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RESUMEN

El interés e inquietud de este estudio doctoral, se ha dirigido en develar la configuracion tetrica
— practica de la gestion de calidad en las organizaciones liquidas, en el contexto empresarial
venezolano, examinando a la gestion de la calidad en tales organizaciones. El mismo se ubicé
en el paradigma cualitativo interpretativo hermenéutico, abordando aportes epistémicos actuales
con el uso de la bibliometria (Scopus 2023); contando con los informantes claves quiénes
proporcionaron la informacion requerida a través de una guia de entrevista, siendo procesada
por el software MaxQDA,y la triangulacién de datos, que, permiti6 un andlisis cualitativo,
viabilizando asi el procedimiento metodoldgico empleado. Para con ello, comprender el marco
conceptual reconociendo, interpretando y analizando el escenario de la gestion de calidad en las
organizaciones liquidas. Dentro de los hallazgos, se obtuvo que las organizaciones tradicionales
rigidas y sélidas estan migrando a organizaciones liquidas, manteniendo sus estandares de
calidad y adaptandose de manera flexible a cambios del entorno, impulsando el talento humano
a través del mejoramiento continuo; esto a partir de las categorias de andlisis, que permitieron
no sélo dar cumplimiento a los objetivos del estudio, sino indagar el contexto del mismo para
reconocer y establecer los pardmetros a reconfigurar de la gestion de la calidad en las
organizaciones tipificadas como liquidas. Se concluye, que una vez configurado los ejes
tematicos onto - epistémicos, la gestion de calidad es una constante, el mejoramiento continuo
un eje transversal y las organizaciones liquidas emergen para adaptarse y mantenerse en el
entorno empresarial cambiante.

Palabras claves: Gestion de calidad, mejoramiento continuo, organizaciones liquidas.



SUMMARY

The focus of this doctoral study has been to uncover the theoretical and practical configuration
of quality management in liquid organizations within the Venezuelan business context, examining
quality management practices in such organizations. The study was situated within the
qualitative, interpretive, and hermeneutic paradigm, incorporating current epistemic contributions
through the use of bibliometrics (Scopus 2023). Key informants provided the required information
through an interview guide, which was processed using the MaxQDA software and data
triangulation. This approach enabled a qualitative analysis, thus facilitating the methodological
procedure employed. The aim was to understand the conceptual framework by recognizing,
interpreting, and analyzing the landscape of quality management in liquid organizations. Among
the findings, it was observed that traditional, rigid, and solid organizations are migrating to fluid
organizations, maintaining their quality standards while flexibly adapting to changes in the
environment, and fostering human talent through continuous improvement; this was based on the
categories of analysis which allowed not only to fulfill the objectives of the study, but also to
investigate its context in order to identify and establish the parameters to be reconfigured in
guality management in organizations classified as liquid. It is concluded that, once the onto-
epistemic thematic axes are configured, quality management is a constant, continuous
improvement a cross-cutting axis, and fluid organizations emerge to adapt and thrive in the
changing business environment.

Keywords: Quality management, continuous improvement, liquid organizations.
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INTRODUCCION

El surgimiento del paradigma de la modernidad liquida?, ha permitido la configuracion de
un pensamiento mas amplio acerca de la necesidad e interés de comprender la complejidad de
los procesos humanos, invitando a organizaciones, instituciones y sociedades a replantearse
sus concepciones; las cuales han estado por décadas, signadas por cambios vertiginosos que
convocan a distinguir y reconocer a la época actual como un tiempo sin certeza, representado
por la inestabilidad, la transitoriedad, asi como por la flexibilidad y adaptabilidad recurrente y
recursiva.

Razon por la que, el presente trabajo doctoral genera un marco de referencia epistémico
— ontolégico, con el que se busca cuestionar la concepcion y ejecucion de la gestién de la calidad
en las organizaciones liquidas, partiendo de los aportes de Bauman (2015), de quien surge el
planteamiento que sufre la sociedad moderna, mostrandose una dindmica socio organizacional
signada por la fluidez emblematica de lo liquido, debido a que este “... no se fija al espacio ni se
ata al tiempo...”; por ende, “los fluidos no conservan una forma estética o permanente, durante
mucho tiempo, pues estan constantemente dispuestos (y proclives), a cambiar su configuracion;
por consiguiente; lo-que cuenta es el flujo del tiempo mas que el espacio que pueda ocupar” (p.
8). Coexistiendo esta dinamica, como.una tendencia vanguardista en la sociedad del siglo XXI,
en el que las organizaciones e instituciones, de manera inexorable, se han visto influenciadas
por el fendmeno que representa la liquidez organizacional.

Este obviamente, es un concepto que reconforma las estructuras rigidas de las entidades
existentes, para instar movimientos de gestidn que replanteen propuestas que respondan a los
requerimientos demandados en la actualidad por las organizaciones, bien sean estas
corporativas, institucionales o gubernamentales. De alli que, desde el punto de vista 6ntico, el
interés e inquietud, se ha dirigido en develar las configuraciones tedéricas y practicas de la gestién
de calidad en las organizaciones liquidas, para posteriormente, examinar la gestion de la calidad
en estas organizaciones.

A partir de lo cual, se ha caracterizado su configuracion actual, permitiendo reconstruirla,
a través de un estudio hermenéutico con el que se busca interpretar y comprender la naturaleza
dinamica y multifacética de la realidad estudiada, a fin de generar un constructo, sobre las

disrupciones de las que han sido objeto las organizaciones en las Ultimas décadas;

2 “Implica abandonar las estructuras jerarquicas y burocraticas en favor de estructuras mas horizontales y

descentralizadas, que puedan responder rapidamente a los cambios y demandas del entorno”.
( Bauman, 2015. p. 54)
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representando ser un reto para los encargados de gestionar las operaciones gerenciales, debido
al surgimiento y coexistencia de nuevos escenarios, que han forzado a la transformacién tanto
de los procesos como de la manera de percibir la organizacion y tomar decisiones,
principalmente en acciones estratégicas, que han hecho de la mision de gestionar la calidad,
una tarea que no sea algo ambiguo o superfluo sino mas bien, cada vez mas compleja. Por ello,
parte del como las organizaciones han decidido adoptar la liquidez, como metéafora de reflexion,
adaptabilidad, fluidez y flexibilidad, como efecto a un contexto organizacional modernista, en
constante cambio y fluctuacidon. Esto indudablemente representa ser un reto, debido a la
existencia de nuevos escenarios, que han demandado la transformacion tanto de los procesos
organizacionales como de las relaciones interpersonales y los vinculos empresariales con el
entorno.

Ante tal premisa, el presente estudio considerado exploratorio por la naturaleza del
contexto estudiado, con el que se busca identificar y comprender el marco geogréafico abordado
a partir de los aportes epistémicos actuales, mostrando la concepcion de modernidad liquida
como de la gestién de la calidad en las organizaciones que se adaptan a una sociedad liquida,
gue se impone a la cultura sélida, como agente de cambio del ser humano en las organizaciones.
La misma se caracteriza por cambios-y transformaciones sin patrones ni agendas
preestablecidas, dehido’ al cuestionamiento.de los paradigmas reflejados  de una cultura
empresarial que hoy en dia no se enfoca en mantener los tables® impuestos por un grupo o una
comunidad; sino que, se dirigen en sus estrategias a pretender debatir o derrumbar
procedimientos y normas para establecer propuestas y soluciones.

En esta perspectiva, el desarrollo metodolégico se ubicé en una investigacion de
paradigma cualitativo e interpretativo, sustentado en el método hermenéutico, dada la naturaleza
de la informacién obtenida. Desde el punto de vista de los informantes claves, se propuso
comprender el marco conceptual, a fin de reconocer, interpretar y comprender el escenario de la
gestion de calidad en las organizaciones liquidas. Por ello, la investigadora se sitio en un punto
de inflexion paradigmatico, impulsado por cambios sociales, culturales, tecnoldgicos y
econdémicos, una vez circundado este panorama complejo y en constante transformacion.
Consecuentemente, se destaca el alcance del estado del arte de la teméatica abordada, dado

gue permitio profundizar la conceptualizacion epistemoldgica concerniente a los temas centrales

% Los Tabues identificados en las organizaciones en cuanto a temas de gestion de calidad, hace referencia
a las politicas y/o procedimientos que se consideran inapropiados o poco profesionales, asi como el ocultar
problemas de calidad o errores de produccion, restringir las sugerencias o comentarios de los
colaboradores.
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de la gestién de la calidad en las organizaciones liquidas. A partir de lo cual, se establecieron
las unidades de andlisis, que condujeron a la generacion de la configuracion de la gestion de la
calidad asociada a la vision ontiepistemoldgica de la investigacion.

En razoén de ello, los momentos que se constituyeron para responder a las interrogantes
de investigacion, se estructuraron en funcién de los propdésitos de investigacion como fueron el
de examinar la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas dentro del contexto
empresarial venezolano, permitiendo develar la configuracién de la gestion de calidad; para
luego, caracterizar esta gestion de calidad en el marco de las organizaciones liquidas. Lo que
condujo a reconstruir su configuracion desde una nueva perspectiva empresarial.

Bajo estas consideraciones el trabajo doctoral se estructur6 en cinco momentos. El
primero Inquietudes y Motivaciones, muestra la aproximacién del objeto de estudio, su realidad
actual, propdsitos, importancia, implicaciones y alcance. Luego, en el momento |l
correspondiente al marco epistémico referencial se describen los antecedentes y estado del arte
junto al comportamiento del campo tedrico y bases doctrinales que decantan en la categorizacion
del estudio.

Por su parte, en el momento Il Abordaje metodoldgico, se establece el paradigma,
método y enfoque de investigacion; acompafiado del disefio, fase y contexto de estudio; se
destaca ademas las técnicas'y métodos para recabar.y procesar la informacion. Siguiendo con
el momento IV en el que se presentan los hallazgos contentivos de la caracterizacién de la
gestion de calidad en la organizacion liquida. Lo anterior permitié la construccion del momento
V titulado configuracion de la calidad en las organizaciones liquidas, en el que se destaca su
marco ontoepistémico y la configuracion tedrica — practica. Finalmente, se presentan las
conclusiones, seguidas de las referencias y los anexos.

Cabe destacar que la pertinencia y relevancia de este estudio consisti6 en alcanzar la
configuracion de la gestién de procesos de calidad, aportando constructos tedricos en torno a la
migracion de las organizaciones tradicionales a organizaciones liquidas en el que la calidad
constituye una constante, el mejoramiento continuo un valor transversal y las organizaciones

liquidas escenarios de desarrollo empresarial flexibles, dinamicos y en constante cambios.
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MOMENTO |
INQUIETUDES Y MOTIVACIONES

“Hemos evolucionado para tratar de comprender el mundo,
no para aceptarlo como una verdad inmutable”.

Yuval Noah Harari.

Aproximacion al objeto de estudio

En el presente momento se describen las inquietudes y motivaciones que condujeron a
la investigadora para caracterizar el objeto de estudio, el cual se relaciona con la gestién de
calidad en las organizaciones liquidas. En las lineas precedentes se dedica a explicar lo
concerniente al interés de estudiar en la actualidad el comportamiento organizacional en funcion
la dinAmica de su entorno, en términos de la gestion de los procesos de optimizacion en tiempo
de incertidumbre:hacia donde se dirige el referido-estudio.

Dicho momento ‘esta constituido._por ‘'secciones como. el 'sendero de-la gestion de la
calidad, las organizaciones liquidas como escenario comun de la modernidad, la inquietud por la
organizacion liquida y la gestién de calidad, la caracterizacion del contexto, los propdsitos,

importancia de investigacion; asi como las limitaciones, implicaciones e implicaciones éticas.

El sendero de la gestién de calidad

Un hecho histérico que marco el desarrollo organizacional en la humanidad, lo constituy6
la revolucion industrial, que se complementd posteriormente con la revolucién de la calidad
japonesa al principio de los afios 50", cuando surge la valoracion de los productos, de la calidad
de los procesos de produccion; lo cual, desde entonces, ha estado inmersa en las actividades
laborales, enmarcando las gestiones para la obtencién de niveles 6ptimos de productividad y
satisfaccién del consumidor demandante de mejores productos, bienes y servicios. En este
sentido, es preciso mencionar a Harari (2014), quien expuso que, “Hemos evolucionado para
tratar de comprender el mundo, no para aceptarlo como una verdad inmutable”, por lo tanto la
evoluciébn ha convertido a los humanos en seres que buscan constantemente disfrutar,

comprender y optimizar el mundo. Ello indudablemente, signific6 sumar voluntades, esfuerzo y



19

trabajo para sobrevivir en las primeras organizaciones familiares para alcanzar su evolucién
técnica, econémica, politica y cientifica; estando presente la gestién de la calidad, como aquel
espacio de accién caracterizada por el aseguramiento, devenida en la actualidad hacia la
eficiencia, propiciando por consiguiente retos en la competitividad, preferencia, estabilidad y
rentabilidad organizacional.

Al interpretar la postura oOntica de Harari, el autor revela que las caracteristicas y
habilidades que permitieron al Homo sapiens en su empefio por dominar el planeta, estan
estrechamente relacionadas con los principios fundamentales de la gestion de la calidad. Un
planteamiento que pocos han considerado, sin embargo, el proceso evolutivo humano da cuenta
gue procesos de interaccibn como la cooperacion, la eficiencia, la estandarizacion y la
adaptacion se constituyeron en aspectos esenciales para el éxito de la especie, como para el
logro de la excelencia en las diferentes organizaciones que conforman la cultura humana. De
hecho, son muchos los autores que han planteado una definicidn con respecto a la nocién de lo
gue significa calidad. Tal es el caso de la Escuela Europea de Excelencia, que ha citado la vision
de algunos autores, entre los que destacan a Deming (1989), quien influyé tanto en oriente como
en occidente en el desarrollo gerencia, manifesté que la calidad es “una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua” (p. 30); pudiendo interpretarse como aquel grado
presumible de uniformidad'y fiabilidad que, debe contener. un determinado articulo, servicio o
proceso a un bajo costo, en concordancia con los menesteres y solicitudes del mercado.

Ahora bien, para Garvin (1984)* la acepcién de la calidad, no tiene un significado Unico,
encontrandose desde su perspectiva cinco enfoques para conceptualizar la calidad, dentro de
los cuales resalta el trascendente, haciendo referencia en alcanzar un nivel de excelencia
dogmatica, lo cual s6lo se puede reconocer por la experiencia propia de la persona, debido a
gue, la excelencia es abstracta y subjetiva ante el ojo del consumidor o usuario. Otro de sus
enfoques, se centra en el producto, siendo que se considera a la calidad como un conjunto de
caracteristicas o atributos medibles y precisos, obtenido al menor costo. No obstante, la
valoracion de las caracteristicas de lo 6ptimo, varia mucho de una persona a otra, haciendo dificil
medir la calidad.

Continuando con el autor, se presenta la vision basada en el usuario, quien busca aquello
gue desea el cliente, por lo tanto, la calidad se presenta como algo igualmente subjetivo, ya que
los clientes o usuarios presentan necesidades y deseos diferentes; por ende, sus preferencias

de calidad son distintas. Del mismo modo, la perspectiva basada en la fabricacién, se ha ocupado

4 Citado por Fernandez et al (2006, p. 486)
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en lograr productos libres de errores que cumplan las especificaciones de disefio y satisfagan la
demanda del mercado. Por otro lado, el autor también menciona, el enfoque basado en el valor,
gue plantea a la calidad como aquello que no se puede definir sin tener en cuenta el precio,
sefalando, ademas, que un producto o servicio de calidad, es tan Gtil como el de la competencia,
pero a un precio inferior o que, teniendo un precio equivalente ofrece mayores y mejores
ventajas.

Por su parte, Crosby (1996), interesado en esta tematica, sefialé que “la calidad es el
cumplimiento de normas y requerimientos precisos” (p. 25). Siendo asi, hablar de calidad implica
entonces, hablar de argumentos sélidos, rigidos, estructurados que garanticen el cumplimiento
de lo planificado, la unificacién de criterios, los cero defectos, asi como del mejoramiento
continuo de los procesos; en fin, los esfuerzos se dirigen a la certificacion de la excelencia en lo
solicitado. Algo que posteriormente fue potenciado por Valls (2007), quien expreso que la calidad
debe ser entendida como un proceso continuo de mejora que se origina con el cumplimiento de
los requisitos del cliente y, que se consolida con el ejercicio de una gestion eficaz de los procesos
y recursos.

En este orden, seguidamente surgieron Cubillos y Rozo (2009), que luego de una amplia
revision de los principales pioneros relacionados con el concepto de calidad, han dado aportes
significativos, dentro de lo que se destaca que:

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los

mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la

mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres y sobre

el entorno con el cual interactda. (p. 3)

Este aporte presentado por Cubillos y Rozo, permite confirmar que desde los origenes
del homo sapiens, este ha demostrado una innata tendencia hacia la excelencia, hacia realizar
las cosas de la mejor manera posible. Esta basqueda no es solo un impulso, sino una estrategia
transversal evolutiva que ha permitido adaptarse, sobrevivir y prosperar en la historia. La
busqueda de la calidad no es un concepto precisamente moderno, sino un instinto arraigado en
la naturaleza del ser humano, quien, intuitivamente seleccionaba las mejores herramientas,
identificaba las mejores rutas, construia las viviendas mas seguras y cultivaba los alimentos mas
nutritivos. De este modo, desarrollaban en la practica los principios de los procesos de calidad.
Por consiguiente, en el devenir de los siglos, las organizaciones han tenido que adoptar un
enfoque basado en la mejora continua como parte del proceso de optimizacién y de progreso en
la mejora del desempefio, a través de la valoracion sistematica del rendimiento de las

operaciones en el que se busca corregir las debilidades observadas, perfeccionando asi los
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resultados en las actividades para alcanzar la excelencia organizacional.

A partir de las visiones presentadas, la calidad en las operaciones representa ser una
aspiracion organizacional, por lo tanto, esta inscrita y parametrizada en la visién y mision de la
organizacién, de manera, que se constituye en el valor fundamental y estratégico de cuyas
tacticas especificas se guien los procesos como garantia de eficiencia, generando lealtad y
crecimiento sostenible, al asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos en
el cédigo de ética y las condiciones del contrato. Cumplir con los requisitos, es fundamental para
garantizar la eficiencia y la calidad de los procesos, el desacato o error puede generar
reprocesos, lo que conlleva retrasos, pérdidas econdémicas y, por tanto, una disminucion
considerable de la confianza, afectando de forma negativa, los indicadores de optimizacion y
productividad, asi como la competitividad en el mercado, segun ha mencionado Sandoval (2021)
en sus trabajos publicados.

Al hacer énfasis en la gestidn de la calidad como una teoria, se comprende el fundamento
epistemoldgico de una serie de acciones encaminadas a garantizar la conformidad 6ptima de los
bienes, servicios y productos fabricados, a través de una serie de procesos que impulsan,
promueven el mantenimiento de la eficiencia y eficacia como valores organizacionales de la
gestion empresarial: Esta, se comporta como el reflejo de acciones necesarias para consolidar
el mejoramiento continuo' en’ el logro de la satisfaccion .del talento. humano, los clientes y
consumidores finales. En este sentido, es posible entender que “la calidad no se decreta, la
calidad se crea y se produce”, segun plantea Ortiz y Arciniegas (2016, p. 8).

De acuerdo con lo sefialado, Camisoén et al. (2006), han expuesto en sus estudios que,
“la gestion de la calidad se ha construido histéricamente como una compleja combinacién de
ideologia y métodos, que se han aplicado en la praxis para modelizar metodologias con que
afrontar problemas complejos de direccion de organizaciones” (p. 33), por lo que, se hace
imperante que para cualquier empresa, se deba cumplir con estandares establecidos en las
normativas de como son las Buenas Précticas de Manufactura (BPM), cuya orientacion garantiza
la fabricacion de productos, conforme con las normas de calidad, mitigando asi, la presencia de
problemas relacionados con la produccion, la gestién y la calidad, de modo que la confianza en
el origen, composicién y propiedades sea certificado, no solo por el érgano ministerial regulador
en la nacion, que ademas, cuente con el reconocimiento a nivel internacional acreditado por
Organizaciones Mundiales como las I1SO.

Siendo la calidad la cosmovisibn que marca el punto central para moldear las
operaciones, lvancevich et al. (1997), han sefialado la existencia de un subsistema de gestion

de la calidad, definiéndolo como "ElI compromiso de dirigir la organizacion como un todo en base



22

a la prevencién, de manera que no haya nada que seleccionar y apartar" (p. 67). Siendo que el
tratamiento de la informacién promovida desde los pilares del mejoramiento continuo, ha
impulsado a la gestién organizacional que conllevan a fracturar los axiomas establecidos en la
estructuracion de una actividad productiva, de esta manera la gestién de la calidad simboliza la
normalizacién en la adecuacion de las correcciones requeridas.

De tal modo, que los cambios son una constante en las organizaciones, al ser
gestionados desde la doctrina establecida por las politicas de calidad, como garante de la
correcta reestructuracion. Para comprender el sistema de gestion de la calidad, considerando lo
expresado por Valdivieso (2016), es necesario tener claro que este se integra a su vez por el
sistema de control de calidad como parte de las funciones que ejerce dentro del sistema, que no
termina ahi, sino que se expande a otras actividades como la mejora continua.

Cabe destacar a Deming (1986), quien ademas manifiesta que "las politicas de calidad
proporcionan un marco sélido para gestionar el cambio de manera efectiva” (p. 82), por lo que
se destaca el papel de las politicas de calidad en la gestion del cambio desde el mejoramiento
continuo, basadas en principios como la desarrollo permanente y la satisfaccion del cliente,
pudiéndose crear en este sentido, una cultura que apoye el cambio en positivo y de productividad
organizacional; a.partir-de alli que, la gestion- del cambio en funcidn de la calidad, es crucial para
una reestructuracion exitosa. Por .consiguiente, las. politicas de calidad, cuando se basan en
principios consistentes, pueden servir como una herramienta valiosa para guiar y apoyar el
proceso de cambio dentro de una organizacion.

En este orden de ideas, se destaca a los autores Viafia (2018, p. 55) y Abreu et.al (2020:
p. 339), que, a partir de sus estudios, hacen referencia a la convergencia de transformaciones
de gestion de calidad, desde los &mbitos gerenciales, tecnoldgicas, econdmicas, culturales,
sociales y ambientales, colocando los lideres organizacionales del siglo XXI, en una encrucijada
donde la adaptacién constante. Se muestra imperativo un mundo de constante evolucion, hacia
rutas de transformacion radical del pensamiento gerencial, dentro de enfoques que puedan
adoptar a la posmodernidad y con ello, mantenerse no solamente competitivos, sino rentables,
sin dejar de lado el protagonismo que ha tenido la gestion de la calidad en la regularizacion de

las transformaciones enfrentadas.

Organizaciones liquidas, un escenario comun en la modernidad

Dentro del proceso de mundializacion que actualmente se lleva a cabo por la

posmodernidad, se evidencia el avance tecnoldgico en términos cibernético e informaticos,
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conduciendo a la humanidad, hacia una nueva era ecoldgica econémica y social, que requiere
del rompimiento de la cuadratura estructural inscrita en el disefio de accidn estratégico gerencial
tradicional, hacia la busqueda sincera y mas humana, e incluso espiritual, de todo aquello capaz
de armonizar los &mbitos internos y externos en las organizaciones. Un movimiento complejo
gue viene reflejandose en el establecimiento de fendmenos hibridos tales como la
multilateralidad, como en la pluridimensionalidad de los procesos comunicacionales dentro de
las organizaciones en el contexto de una eficiencia absoluta, que permita la autorreflexion y
autovaloracion empresarial.

Ante este contexto, la resiliencia ha resultado emerger como el camino idéneo para que
las organizaciones puedan surgir a la invencién social del orden convencional de las ideas
(Marmol, 2018); dando apertura hacia los factores externos, que son inevitables con el fin de dar
cumplimiento a los objetivos propuesto por la empresa, sin transgredir la filosofia de la gestion
de la calidad como un activo intangible, con el propésito de mejorar la productividad
organizacional, a fin de consolidar la competitividad.

En esta corriente emergente, el pensamiento de posmodernidad® es adoptado por los
ciudadanos conmovidos por la futurizacion transformadora que asegure la sostenibilidad de los
procesos organizacionales, que se han emancipado de los dogmas, decidiendo asumirse en la
libertad de pensar, sentir, crear'y actuar; como.respuesta ala profundizacion.de la globalizacion
en la economia de mercado, impactando transversalmente en las operaciones econdémicas,
debido a la rapidez con que transcurren las transformaciones tanto en el entorno organizacional,
como en el social.

Hoy dia, se percibe con normalidad hablar de teletrabajo, lo cual ya no es una ilusién o
fantasia, sino una realidad que acrecienta la inevitable marcha de la inteligencia artificial; en
paralelo, se viene ocurriendo las mutaciones sufridas en los modelos burocraticos de la gerencia
y su gestion organizacional, donde el ser humano ha tenido que desaprender, para aprender a
desaprender, para reaprender, convirtiéndose en una constante. Lo que ha constituido en una
aceptacion de nuevos paradigmas dado que los que eran su espacio comun y zona de confort,
se han vuelto obsoletos y por tanto han caducado, han fracasado, o simplemente se han tenido
gue redisefar para adaptarlos a la realidad del presente emergente; como consecuencia de la

poca confiabilidad reflejada por dichos paradigmas, que inevitablemente se encuentran

5 La Posmodernidad marc6 un quiebre con el pensamiento establecido y configuré la forma en que las
personas sentian, actuaban y comprendian el mundo, enfatizando en la racionalidad, la ciencia y la
tecnologia, siendo estas un motor clave de la globalizacién, llevado esta a una mayor competenciay a la
necesidad de satisfacer estandares internacionales. La globalizacién y el cambio en la calidad estan
intrinsecamente ligados al pensamiento moderno y plantean desafios y oportunidades para la humanidad.
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condenados y destinados a la licuefaccién de su condicién sélida a un estado liquido de la
gestion gerencial.

Hablar de la modernidad, es destacar que puede ser vista desde dos enfoques, uno sélido
y fortalecido que ha surgido al principio del movimiento que dio origen a la modernidad y otro,
mas ligero, fluido y liquido en su segunda fase de renovacion, estimulando la concepcién como
lo expresara Max Weber, expuesto en Bauman, (2003, p. 3) acerca de “derretir los sélidos que
significaba primordialmente, desprenderse de las obligaciones irrelevantes que se interponian
en el camino de un célculo racional de los efectos. Es decir, que ha de segregar la burocracia
establecida por estilos de gerencia ortodoxa instituidos por afios en las organizaciones, dando
paso a nuevas formas de gestionar las operaciones que se emancipaban de las ataduras
tradicionales del desarrollo organizacional.

Igualmente, la deconstruccion de la sociedad pandéptica caracterizada por el control, la
vigilancia y la correccién centralizada, que también, fue estudiada por Foucault y con la cual,
Bauman ha encontrado una relacién con la hegemonia impuesta por las etapas precedentes a
la modernidad. Ambas, asociadas con la modernidad sélida, la cual implicaba un modelo
cerrado, rigido y univoco; que, de acuerdo a lo sefialado por Bauman et. al. (2013), la sociedad
actual ha pasado.a ser-post — pandptica, es decir que, la misma ha evolucionado en su forma de
control pasando a 'ser descentralizada, flexibles, fluidas e inestables, influenciada e intervenida
por la tecnologia; realidad a la que no han escapado las empresas, frente a las teorias de la
administraciéon y de las organizaciones, que las mantenian en una carcel.

A partir de lo expuesto, es posible encontrar una ambivalencia entre el fenémeno de las
organizaciones liquidas, con a la naturaleza de la gestién de la calidad que, ha sido desde
siempre normalizar y estandarizar tanto los procesos, como los resultados obtenidos de esto. De
la misma manera que busca garantizar la excelencia comenzando con una postura
practicamente solida, pero con matices de liquidez a través de su enfoque de mejora continua.
Se comprende entonces, que los dictamenes de la modernidad son claros y directos (liquidez,
temporalidad, e innovacion... principalmente), con los que Bauman en su planteamiento edifico
las bases que han dado sustento a la metafora que percibe a las organizaciones modernas como
liquidas. Algo que indudablemente, ha posicionado al cambio como lo Unico estable,
permanente, y muestra equivalentemente a la incertidumbre, como el fenémeno insuperable o
certero.

Ante tal premisa, las Organizaciones liquidas, son reconocidas como organizaciones sin
fronteras o transfronterizas, pues, se encuentran cada vez mas presentes en la economia actual,

en las economias actuales. Esta nueva forma de concebir a la organizacion, se ha convertido en
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una tendencia emergente para empresas y negocios cobrando cada vez mas fuerza, buscando
mejorar su desarrollo y productividad. Es obvio que estas han de comportarse como una tipologia
caracterizada por presentar capacidades creativas, agiles e innovadoras destinadas a satisfacer
las demandas del mercado, con el propésito de mantener la competitividad a medida que los
entornos externos evolucionan constantemente.

En este orden de ideas, las organizaciones liquidas promueven el trabajo colaborativo al
permitir a los miembros compartir recursos entre si para lograr objetivos comunes o
individualmente definidos dentro de la misma red. Esto promueve un mayor intercambio de ideas
e informacién entre todos los involucrados en el proceso creativo o administrativo; lo que
contribuye significativamente al éxito general del equipo. Debido a su naturaleza flexible y
adaptable, adema4s, es posible responder rapidamente ante cualquier situacién imprevista sin
comprometer la calidad final del producto o servicio ofrecido por la empresa u organismo
correspondiente.

Siendo asi que, las Organizaciones Liquidas ayudan a crear ambientes laborales
motivantes donde los colaboradores se sienten valorados y reconocidos por su trabajo, dando
libertad para desarrollarse profesional y personalmente. Esta situacion les incentiva a ser mas
creativos e innovadores sin sentirse restringidos por normas obsoletas y estructuras rigidas que
limiten su potencial natural para producir resultados de alta calidad. Es decir que, la esencia de
las Organizaciones Liquidas va mas alla de la flexibilidad, por lo tanto, esta radica en la
persecucion del perfeccionamiento persistente, cualidad que comparte empaticamente con la
gestion de la calidad, como elemento comun, a pesar de que en la practica se desarrolle desde
enfoque diferente, ya que no es viable pensar en modernidad sin la liquidez, asi como es absurdo
imaginar la calidad siendo incierta.

En derivacién de lo anterior, esta nueva morfologia organizacional demanda la
reestructuracion de la configuracion tedrica en la gestiébn empresarial tradicional, en donde la
gestion de la calidad se presenta como ese enfoque capaz de unificar los criterios heterogéneos
qgue emergen como parte del fenébmeno de la modernidad en la sociedad, requiriendo la
actualizacién del constructo utopico de calidad, a manera de regular la diversidad de formas en
cdmo estan siendo interpretadas las distintas nociones de Gestién de la Calidad en el contexto
de las organizaciones liquidas; que, a propésito de lo enunciado por Bauman (2003), hace
referencia a que “los liquidos, a diferencia de los sélidos, no conservan facilmente su forma [...]
no se fijan al espacio ni al tiempo” (p. 3).

Por ende, la gestion de la calidad, se encuentra en una situaciéon coyuntural, que le exige

una adaptacion de su paradigma, que, en lugar de buscar una estabilidad rigida, ha optado por
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incorporar un enfoque mas fluido, donde se promueva la mejora continua con la adaptacion a
nuevas circunstancias; que, de seguro ira sobre la capacidad de cambiar rapidamente y de
manera efectiva, de modo que la calidad se mantenga alineada con las expectativas y los
requisitos del mercado y los clientes.

Ante la 6ptica de la gestion de la calidad, es oportuno indagar la situacion de las empresas
venezolanas, en el contexto de las organizaciones liquidas, en cuanto a cOmo se estan
gestionando en la actualidad las actividades, tras el incremento perenne de los niveles y patrones
de exigencias de los clientes, en paralelo con la dilatacion de competencia y la complejidad
financiera, con respecto a la modernidad en las organizaciones y la profundizacion de la metafora
de liquidez como estrategia gerencial. Siendo ésta a su vez, la primera pregunta que estructura
el corpus de la investigacion, dado que, conviene conocer los procedimientos que le dan vida a
las operaciones y si estas a su vez, siguen algun estandar de control de calidad que asegure
esa calidad en los procesos para obtencion de un producto cero defectos, capaz de garantizar
tanto la satisfaccion de los clientes internos y externos. Del mismo modo, se espera elevar los
niveles optimos de productividad, los cuales tienen repercusion en la rentabilidad y en el manejo

de los costos.

Emerge una inquietud por la arganizacién liquida'y la gestion de calidad

En contraste, las politicas de gestion de la calidad han perdido vigencia y relevancia para
los actores estratégicos ante los escenarios de complejidad organizacional, debido al entorno
VUCA (Volatil, Incertidumbre, Complejidad y Ambiguo), en que se encuentra sumergido el
mundo y especialmente Venezuela, a través de la industria meridefia. A partir de alli emerge una
inquietud, en la que se hace necesario estudiar el concepto y concepcién de la calidad clésica,
para contrastar con los enfoques utilizando en la actualidad, y asi poder establecer si es posible
redefinir el concepto de gestion de la calidad para las organizaciones liquidas, y hasta qué punto
es prudente flexibilizar y adaptar los procedimientos.

Desde esta perspectiva, la intencionalidad de estudiar el enfoque de la Gestion de la
Calidad en las Organizaciones Liquidas, radica principalmente en dar respuesta a la carencia
encontrada durante la indagacion de antecedentes, conjuntamente con el andlisis bibliométrico,
no solo de investigaciones en esta area por la ausencia, falta o escaso conocimiento que limita
la comprensién de los desafios y oportunidades que enfrentan estas organizaciones en términos
de calidad, sino ademas, a la gestibn de las operaciones que se encuentra en constante

deconstruccién de sus enfoque gerenciales, debido a que dichos enfoques tradicionales se ven



27

constantemente retados, incidiendo directamente en la gestion de la calidad.

Circunstancias estas que, en el mundo organizacional no se comportan con un caracter
universal como se pudiese creer, sino que la misma se construye, se disefia y ejecuta conforme
a la naturaleza de las organizaciones, adaptandose a la cambiante dinamica social, en el cual,
pareciera que no existe un marco normativo y esto, debido a que no concurre un modelo
universal; en razén que la gestion de la calidad no es una formula Unica que se aplique a todas
las organizaciones.

Es de reconocer entonces, que cada una de estas tienen sus propias caracteristicas,
cultura y contexto, lo que requiere de la aplicacion de enfoques personalizados. Por lo tanto, hay
gue tener presente que la gestién de la calidad en organizaciones liquidas, se convierte en un
campo de investigacion en constante evolucion, a partir del cual se pueden identificar nuevas
oportunidades para mejorar el desempefio organizacional, contribuyendo de manera significativa
al desarrollo sostenible, construyendo sociedades mas justas y equitativas.

Por lo antes expresado, se esquematizan en la ilustracion 1, las causas y efectos de la
realidad a ser observada, como muestra la llustracion 1 a continuacion, que al analizarse en el
contexto de las organizaciones descritas como liquidas, tomando como problema central la
ausencia de conocimiento relacionado con la configuracién actual de la gestién de la calidad en
el contexto de las arganizaciones liquidas, ‘propiciada por el continuo’ cambio de patrones
culturales y préacticas laborales, asociado a su vez, por la profundizaciéon de la modernidad, la
flexibilidad.

I!ustracic’m 1
Arbol de Problemas
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Nota: El arbol del problema, se presenta como una estrategia visual, para sefialar las causas y efectos de
la problemética estudiada en la investigacion, representando la intencionalidad de esta. Elaboracién
propia, 2025

Este contexto descrito, conlleva a que el concepto de gestion.de la calidad pierda vigencia
y relevancia para este tipo de organizacién, en’la cual no existe un marco normativo formal, lo
gue promueve la existencia de una diversidad de formas de definir y medir la calidad, causando
en este sentido una ambivalencia de la configuracion de la gestion de la calidad en las
organizaciones liquidas, que genera incertidumbre, variabilidad en los niveles de productividad

y competitividad y pérdida de confianza.

Caracterizacion del contexto de estudio

Bajo estas consideraciones se observa que, dentro de las causas del desconocimiento
de la configuracion de la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas, reside en el
enfoque de agilidad e innovacion de dichas organizaciones, las cuales priorizan la rapidez en la
respuesta a las necesidades del mercado y la innovacion constante. Esto puede llevar a que la
gestion de la calidad, sea percibida como un proceso lento y burocratico que no se ajusta a su
ritmo dinamico; viéndose reflejado indudablemente en menoscabo de un modelo determinado,

Unico y ampliamente examinado que se adapte especificamente a sus caracteristicas.
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Partiendo de lo anterior, los efectos del desconocimiento de la configuracién de la gestion
de la calidad en las organizaciones liquidas implican una interseccion de la Teoria de la
Modernidad Liquida de Zygmunt Bauman, la Teoria de la Gestion de la Calidad clasica y las
teorias sobre Riesgo y Reputacién Corporativa, de los que se estructura factores criticos como:

- Insatisfaccion del cliente, vista como la ausencia de un sistema de gestion de la
calidad efectivo puede llevar a productos y servicios de baja calidad, lo que genera
insatisfaccién en los clientes. Esto puede menoscabar la notoriedad de la organizacion
y desaprovechar clientes.

- Ineficiencias y desperdicios, como el abandono de procesos y controles de calidad
estandarizados, pudiendo conducir a ineficiencias, desperdicios y costos operativos
mas altos.

- Dificultad para el crecimiento, observada en la falta de confianza en la calidad de
sus productos y servicios puede obstaculizar el crecimiento de las organizaciones
liquidas en nuevos mercados y cautivar nuevos clientes.

- Problemas de cumplimiento, percibida en como las organizaciones que no cumplen
con los estdndares de calidad regulatorios o de la industria, pueden enfrentar
sanciones legales y perjuicios a su reputacion.

En compendio de lo planteado, el desconacimiento.de la configuracion de la gestidon de
la calidad en las organizaciones liquidas puede tener consecuencias negativas significativas
para su éxito a largo plazo. Es importante que estas organizaciones comprendan el elevado
grado de la gestion de la calidad y adopten enfoques innovadores para implementarla de manera
efectiva en su entorno dindmico y cambiante.

Cabe acotar, que las organizaciones a nivel mundial se encuentran en una constante
evolucion y con ella, cada area que la compone, al respecto el concepto de calidad no ha
escapado ante dichas disrupciones, siendo diversas las innovaciones, y adaptaciones que se
han hecho para garantizar la mejora continua de los procesos, de manera de satisfacer
eficientemente la dinamica y desafios gerenciales. Por lo que, se hace viable pensar en la
construccién de una nueva episteme de gestion de la calidad, adecuado para la tipologia de las
organizaciones liquidas, en el que se depure la improvisacién, pero que se abra a un Mutatis
Mutandi (principio que habla de los cambios necesarios).

Es preciso mencionar que, la concepcién de la gestién de la calidad utilizada como
referente hasta ahora, es producto de una sociedad y organizacion soélida, con creencias
cognitivas distintas, que responde a un momento arqueoldgico particular de la historia

organizacional social y que, no necesariamente describe o responde a lo que es la génesis o la
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realidad de las operaciones en la gestion de la calidad, que el entorno demanda de las
organizaciones. Esto ocurre, sobre todo, en un mercado sumamente competitivo, donde el
consumidor tiene la opcion de elegir entre una gran gama de productos, las organizaciones
tienen que haber desarrollado el sentido de la proactividad, como estrategia para dar respuesta
oportuna y acertada, a los deseos de los clientes. Resulta de este modo, ser mas util al
mencionar que la organizacion debe centrarse en la calidad para alcanzar los objetivos en la
empresa y minimizar los problemas que puedan surgir una vez entregado el producto. Todo esto
en adicion al esfuerzo constante de cada empresa por mejorar su productividad, mas adn cuando
la tendencia mundial es de abaratar costos, reducir tiempos, y ser competitivos, entre otros
aspectos que se resumen en margenes de produccion.

Actualmente, en las empresas venezolanas se ha venido extremando dicha tendencia de
ahorro, cuyo efecto se observa sacrificando la presentacién del producto, la conformidad con las
especificaciones y politicas que garanticen la calidad, con el objetivo de reducir gastos. Aunque
es posible encontrar empresas, que no tendria esa problemética de restar valor a las
conformidades de la calidad, si su funcion fuera solo la de producir, donde los rangos de
aceptacion de inconformidades pueden llegar al 99% sin dafios colaterales y, sin afectar los
margenes de ganancia y pérdidas. Caso- contrario franquea:con aquellas organizaciones
productivas especializadas y. certificadas como proveedores. de'medicamentos, alimentos o
simplemente importadoras, también de trasnacionales, cuyo margen de error no debe exceder
del 0,01%, repercutiendo considerablemente en los indices de productividad y rentabilidad. Ello,
por no poder reducir los costos con estrategias comunes, teniendo que ingeniarse para cumplir
con los estandares de excelencia y seguir siendo productivos realmente.

Se comprende que, si la calidad de vida de los ciudadanos de un pais o territorio depende
de una variedad de factores entre los cuales se tiene la competitividad y la productividad de su
poblacién y de sus organizaciones, entonces, al analizar a el caso Venezuela, se observa que
es un pais rico en recursos naturales y minerales que no ha tenido a lo largo de su historia, un
desempefio fructifero en cuanto a la productividad y la competitividad. Prueba de ello, se observa
en el ranking de competitividad global 2016 — 2017, publicado por el foro economico mundial
donde se incluyen 138 paises y editado por el portal venezolano Prodavinci®, el cual muestra la
posicion ocupada por los paises de América latina y el caribe a nivel mundial.

Reflejo de esto, el Foro Econdmico Mundial en el afio 2017, manifiesta el ranking de

competitividad global de 2016 — 2017 llustracién 2 en su informe de ese afio, que muestra la

8 http://prodavinci.com
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innovacion, la educacién, la estabilidad macroecondmica, la infraestructura y la gobernanza
como factores clave para el éxito econémico. Ademas, paises como Suiza 0 Singapur que,
lideran el ranking al invertir en estos pilares, han logrado posicionarse a la vanguardia

Por otro lado, Venezuela ocupando la posicion 130 de los 138 paises registrados en el
ranking (llustracion 2), es indudable que, al carecer de estos fundamentos, sufrié una caida libre
en su competitividad, desencadenada por una combinacion de hiperinflacion, deterioro evidente
de la infraestructura, marcada crisis institucional y un considerable debilitamiento del capital
humano.

Al apreciar el reporte, este inicia definiendo la competitividad como “el conjunto de
instituciones y factores que determinan el nivel de productividad de una economia, que a su vez
establece el nivel de prosperidad que un pais puede alcanzar” (Prodavinci, 2017). En la primera
categoria que comprende los requisitos basicos, es decir, instituciones, infraestructura, entorno
macroecondmico, educacion primaria y salud, en el que Venezuela ocupé en la medicién del
entorno macroeconémico uno de los ultimos lugares, el puesto 135, debido a los altos niveles de
inflacion y déficit fiscal. Continuando con la categoria potenciadores de eficiencia conformada
por la educacioén superior, eficiencia de mercados, desarrollo de mercado financiero y potencial
tecnoldgico, Venezuela ocupa el dltimo lugar(138), en la eficiencia del mercado de bienes debido
al control burocratico sobre' la actividad economica y .el_desestimulo ‘a-la competencia.
Igualmente, este puesto (138) se repite en la medicién del mercado laboral caracterizado por un
debilitado nivel, baja productividad, marcada inflexibilidad regulatoria en practicas de
contratacion y despido, ademés de una considerable baja en la capacidad de atraer y retener

talento.

llustracion 2
Ranking de Competitividad Global 2016 — 2017
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The Global Competitiveness Index 2016—-2017 Rankings
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Nota: indice de Competitividad Global, publicado por el Foro Econémico Mundial en su informe anual en
el cual detalla estadisticamente el desempefio de los paises, en funcién de 12 areas de estudio.
Elaboracién propia 2025.

En este caso como es el venezolano, se percibe una marcada ausencia de calidad en
aspectos fundamentales como la infraestructura, la educacién y la eficiencia de los mercados
genera un entorno adverso para el desarrollo de organizaciones liquidas, en virtud de localizar
rigidez institucional, la inflacién galopante y la falta de competencia promueven estructuras
burocréticas y poco flexibles. Estas son condiciones que dificultan notoriamente, la adaptacion
rapida a los cambios del mercado y la innovacién constante, elementos esenciales para las
organizaciones liquidas. En otras palabras, la baja calidad en los factores basicos y

potenciadores de eficiencia impide de forma considerable que las empresas venezolanas, se
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transformen en entidades &giles y capaces de responder a las demandas de un entorno global
cada vez mas dinamico.

Es obvio que en un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la gestion de la
calidad ha dejado de ser un plus para convertirse en una necesidad, para poder destacar en un
mercado cada vez mas demandante, dado que las empresas venezolanas deben ofrecer
productos o servicios que no solo satisfagan, sino que superen las expectativas de los clientes,
gue al hacerlo, no solo se diferencian de la competencia, sino que también fortalecen su marca
y garantizan la satisfaccion de sus clientes, lo que a su vez se traduce en una ventaja competitiva
sostenible.

En lo que respecta al Estado Mérida, se ha evidenciado que en el IV censo econémico
2007 — 2008 realizado por el Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2010)’ establecié que en el
estado habia para ese momento, la cantidad de veintitrés mil setecientos cuarenta y cinco
(23.745) unidades econdmicas distribuidas de acuerdo a su tamafio (nUmero de personas
ocupadas)® de la siguiente forma: setenta (70) corresponden a la gran empresa, ciento cuarenta
y nueve (149) a la mediana empresa superior, trescientos noventa y uno (391) a la mediana
empresa inferior, tres mil novecientas treinta y cuatro (3.934) a la pequefia empresa superior y
diecinueve mil descientos uno (19.201) a la-pequena empresa inferior. Es de acotar que, en el
censo no se emite ningun juicio’ o.analisis acerca del funcionamiento .de estas organizaciones
empresariales; es decir que, sobre la calidad de sus productos y servicios, eficiencia ni
productividad de estas.

Por su parte, Camacaro (2017), sefial6 que en la ciudad de Mérida y segun datos del INE
en el Censo Econémico del afio 2011, el sector manufacturero representaba el 21% de las
actividades economicas ejercidas en la zona, representada por los sectores: metalmecanico,
textil, alimenticio, entre otras; datos estos, que permiten identificar la magnitud de la actividad
comercial en la ciudad, pudiendo asi, establecer las pautas necesarias para conocer la condicién
en que se esta ejecutando la gestidn de la calidad, en el marco de las organizaciones liquidas,
las cuales, se han ido consolidando en los Ultimos afios, como consecuencia de la evolucién
tecnoldgica y transicion de la industria 4.0.

En torno a estos datos, es preciso destacar que en un mundo caracterizado por la
incertidumbre, la globalizacion y la rdpida evolucion tecnoldgica, las organizaciones deben

adoptar enfoques mas flexibles y adaptables, como lo sugieren las teorias de las organizaciones

" http://www.ine.gov.ve/documentos/Economia/lVCensoEconomico/pdf/informel VCE. pdf
8 Gran empresa: mas de 100 personas ocupadas; Mediana empresa superior: 51 a 100; Mediana empresa
inferior: 21 a 50; Pequefia empresa superior: 5 a 20; Pequefia empresa inferior: 1 a 4 personas ocupadas
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liquidas; la gestion de la calidad, en este contexto, se erige como una herramienta fundamental
para garantizar la eficiencia, la innovacién y la satisfaccion del cliente, elementos clave para la
supervivencia y el éxito en entornos empresariales cada vez mas competitivos y cambiantes.

En razén de lo sefialado, Penrose (1959)°, destaca la empresa como un ente dinamico y
complejo donde los recursos y la administracién interactian, desestimando asi la complejidad
interna de las organizaciones que, de acuerdo con una vision neoclasica de la empresa, es esta
vista como una entidad que opera en un entorno ideal, maximizando sus beneficios y
minimizando costos, simplificando considerablemente la realidad organizacional. Sin embargo,
esta perspectiva, al desestimar la complejidad interna de las empresas y el papel de la gestion,
resulta insuficiente para comprender las organizaciones actuales que, en su afan de “mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos” (Madeiros et.al., (2019), busca aumentar la produccion de
bienes y servicios mediante el incremento de la productividad de la organizacién minimizando
las politicas de calidad para la produccion.

Al respecto, Prokopenko (1987)° define productividad como el grado de
aprovechamiento de los factores de produccion, siendo la misma un indicador que permite medir
tanto la salud econémica de un pais como la gestiébn empresarial. Una elevada productividad
tiene una marcada influencia en unrapido crecimiento econémico, mejorando el nivel de vida,
asi como la balanza de pagos y control de la inflacion. Ademas, una baja productividad de las
organizaciones produce inflacién, saldo comercial negativo, desempleo y baja tasa de
crecimiento econdmico de alli la importancia de ofrecer productos y servicios de alta calidad a
fin, trascender desde el &mbito de la subjetividad, dado que la excelencia es abstracta y subjetiva
y solo se puede reconocer por la experiencia (Gémez, 2010).

Una de las formas de elevar la productividad es ofertando productos y servicios de alta
calidad, recordando que la calidad implica un proceso dinamico de mejora en el que el objetivo
es alcanzar la eficiencia y la eficacia, cumpliendo al mismo tiempo con las exigencias de los
diversos grupos de personas que se relacionan con la organizacién (Moreno — Luzon et al.,
2001).

En el sentido expresado, gestionar genéricamente hablando se refiere al modo de realizar
actividades para el logro de una meta, deduciendo que la gestion de la calidad se refiere a todos
los aspectos que una organizacion debe cubrir para lograr productos y servicios de calidad en

beneficio de la sociedad. Para Moreno — Luzén et al. (2001) el enfoque de gestion de la calidad

%ldem (11)
10 citado por Fernandez et al (2006:548)
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es producto de los retos a que se enfrentan las organizaciones en la actualidad. Retos tales en
los que, la globalizaciéon de los mercados (con un aumento de la competencia, clientes con
expectativas y necesidades cambiantes, aceleracién del cambio tecnolégico), implica considerar
con mayor interés los ciclos de vida mas cortos para los productos y servicios. El rapido ritmo de
innovacién y la gran variedad de ofertas determina que la calidad debe estar completamente
orientada al cliente y a satisfacer las necesidades multidimensionales y dinamicas de éste. Algo
gue, sin dudas, apunta a mantener una gestion de la calidad en las organizaciones del futuro,
como entornos dinamicos capaces de adaptarse a las transformaciones sociales, dando
respuesta oportuna a los requerimientos que los clientes han definido, garantizando la eficiencia.

Lo anteriormente expuesto, permite identificar la presencia de vacios en el abordaje
tedrico en el marco de las organizaciones liquidas que facilite el reconocimiento de las
caracteristicas especificas y su conexion con la gestion de la calidad permitiendo dar cuenta de
cdmo se ha transformado la esencia del trabajo, de manera individual; asi como, las practicas
administrativas y de la operacion que conlleven a determinar aspectos relevantes para una mejor
comprension de las organizaciones. Eso muestra un vacio de la gestion de la calidad desde las
organizaciones tradicionales, su transicion y su actual evolucién hacia una tendencia en las
organizaciones de tipo:dinamica, fluida, flexible y en consecuencia menos rigurosa que conduce
a una nueva vision teorica.

En corolario de lo descrito en este capitulo, el estudio doctoral plantea estudiar la gestion
de la calidad en las organizaciones liquidas, tomando para ello las empresas ubicadas en el
municipio Libertador del Estado Mérida, debido a que los trabajos en estos temas son escasos
para nuestra region para lo cual, surge la siguiente interrogante: ¢ Como se configura la Gestion

de Calidad en las Organizaciones Liquidas?

Propdsitos de la Investigacion

Propoésito General

Generar el marco de referencia epistémico — ontoldgico para la gestion de la calidad en

las organizaciones liquidas en el contexto empresarial venezolano.
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Propoésitos Especificos

- Examinar la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas en el contexto
empresarial venezolano.

- Develar las configuraciones teéricas y practicas de la gestibn de calidad en las
organizaciones liquidas en el contexto empresarial venezolano.

- Caracterizar la configuracion actual de la gestion de la calidad en el marco de las
organizaciones liquidas en el contexto empresarial venezolano.

- Reconstruir la configuracion del concepto de la gestion de calidad en las

organizaciones liquidas en el contexto empresarial venezolano.

Importancia de la Investigacion

En consideracion al tema de estudio doctoral y su relevancia en el marco de las lineas
de investigacién que la enmarcan, es preciso destacar que surge como respuesta a las
aceleradas transformaciones sociales emergidas en las Ultimas décadas. Las mismas, han
influido indiscutiblemente en el comportamiento - organizacional empresarial, afectando el
desarrollo productivo, obligandolas a generar. caminos: expeditos. para responder de forma
proactiva al entorno en constante cambio.

En este orden de ideas, su pertinencia estriba en determinar las configuraciones que se
implementan en el desarrollo de la gestion de procesos de calidad que ocurre en las
organizaciones consideradas como liquidas, cuyo proceso metamorfico en la generacion de los
productos, bienes o servicios, podrian estar siendo influenciado por los grandes avances
cientificos — tecnolodgicos, la difusibn masiva de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC), las variaciones altamente crecientes en las expectativas y las
necesidades de los clientes y stakeholders. Ello, frente a las organizaciones tradicionales
marcadas por una baja en su adaptacién a los cambios, creando asi una brecha no solo entre el
cliente y la empresa, sino entre productividad y competitividad, independientemente del sector
productivo en el que estas se desenvuelven; lo cual justifica el presente estudio doctoral.

El hecho de explorar la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas, marco del
modernismo cultural de la Ultima década, sita en dinamicas de fluctuacion el significado
tradicional de calidad obtenido de los primeros propulsores; por lo que, desde el campo del
escepticismo, se busca acceder a respuestas que permitan redefinir como la adaptaciéon y

transicion de la concepcion de la Gestién de la Calidad en las Organizaciones modernas, atribuye
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la necesidad de renunciar los procesos confusos de gestiébn para mutar a otros mas viables,
sustituidos por instrumentos y estrategias que den respuesta ante la incertidumbre por medio de
informacién rapida y objetiva para una adecuada toma de decisiones en un entorno cambiante.
Aspectos estos que le atribuyen importancia al estudio, dado lo novedoso del contenido expuesto
por la investigadora, al vincular la modernidad liquida con la gestién de la calidad en las
organizaciones, dirigidos a la reconfiguracion del concepto de la Gestion de Calidad.

Considerando tales categorias, el aporte significativo se destaca en proporcionar
conocimiento que permita que los lideres encargados de la toma de decisiones, se conciencien
en torno al papel que juega las politicas asociadas a la gestion de la calidad, como estrategia
garante de eficiencia destinada a aportar valor al cliente, en sentido de unas condiciones de uso
del producto o servicio superiores a las expectativas que el propio usuario espera recibir. Esto
obviamente, es acompafiado de un precio accesible o menor al esperado por el cliente,
representando en este sentido un valor agregado, puesto a que se le ofrece mas de lo esperado
en las mejores condiciones posibles, esto significa para la empresa una ventaja competitiva, que
deberia ir alineada con los margenes de rentabilidad que se puedan encontrar asociados al nivel
de productividad.

Desde el punto-de vista tedrico practico, la disertacion de la relacion entre la gestion de
la calidad y el desempefo dentro de_las organizaciones es un tema que no_pasa de moda, ni
pierde relevancia en el mundo de la gerencia y los negocios, siendo un aporte que apoyaria la
indagacion en otros investigadores y practicantes como es un marco de referencia epistémico —
ontologico para la Gestion de la Calidad en las Organizaciones Liquidas. Dado que, la mayoria
de las publicaciones se han centrado en estudiar la relacion con enfoques generales de
desempefio, asi como la relacion con indicadores mas especificos y de interés para las
organizaciones como lo es la productividad, mientras que muy pocas han analizado la evolucién
gue ha tenido la gestion en el marco de la sociedad moderna y enraizamiento de la fluidez en el

campo organizacional.

Limitaciones de la Investigacion

Las investigaciones cientificas con metodologia cualitativa predominante, se caracterizan
por describir e interpretar las cualidades de un fendmeno observado, por lo que no se trata de
medir o probar hipoétesis, sino que por el contrario se trata de entender la realidad de manera
objetiva, rompiendo las barreras de los dogmas preconcebidos. De alli que se puede establecer

las limitaciones que para este trabajo de investigacion seran consideradas:
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- No implica una comparacion de la gestién de la calidad entre organizaciones soélidas
y liquidas.

- No se realizara una medicion de los niveles de productividad de la gestién de la calidad
en las organizaciones liquidas.

- Solo se abordara organizaciones liquidas, catalogadas como modernas por la manera
de gestionar sus procesos.

- El constructor de la investigacion se limitara a interpretar y comprender los hallazgos
observados teorizdndolos con la finalidad de dar respuesta a las interrogantes

planteadas.

Implicaciones

El desarrollo del presente estudio persigue en primera instancia conocer el tratamiento
gue se le estd dando las organizaciones reconocidas como liquidas a la gestion de la calidad, y
como segunda pretension actualizar dicho concepto ante la tendencia de una sociedad con
cultura liquida que impacta directamente el desempefio en las organizaciones modernas.

En consecuencia, la intencionalidad-de la investigacion se enmarca en deconstruir la
concepcién de la gestion de la calidad, para reconstruir un concepto actualizado con fundamento
tedrico, epistemoldgico y ontolégico en el contexto de las organizaciones modernas, que facilite
una adecuada gestion de aseguramiento de la calidad, conforme con las politicas y lineamientos,
pero adaptado a la realidad emergente en las empresas.

Desde otro enfoque, no hay que olvidar las implicaciones a nivel académico que sera el
reflejo de una gestion del conocimiento, dando paso a nuevas lineas de investigacion en las se

puede profundizar desde otros paradigmas metodoldgicos.

Alcances y Futuras Investigaciones

Toda investigacion sin importar el enfoque y paradigma metodoldgico y/o epistemoldgico
por cual se haya desarrollado, ni de los resultados y conclusiones obtenidos, siempre seran
candidatas para nuevas investigaciones que buscardn refutar o ratificar los axiomas alli
expuestos. Por lo que las teorias a ser planteadas al final de la investigacion seran solo la base
para futuras investigaciones que permitan reforzar el conocimiento cientifico entre la relacion de

las dos variables sefialadas como son la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas.
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En tal sentido, la descripcién de ciertos pardmetros relacionados con la esencia de la
investigacion, se verian muy nutridos evaluandolos desde el paradigma cuantitativo, asi como

con otra poblacion de estudio a manera de comparacion.

Consideraciones éticas

Esta investigacion se rige por principios éticos fundamentales: consentimiento informado,
confidencialidad, respeto a la dignidad humana y uso responsable de la informacién. Como
afirma Flick (2015), la ética en la investigacion no puede reducirse a una serie de normas
formales; debe ser asumida como una actitud que impregne todo el proceso investigativo. En
este sentido, se garantiza que la participacion de los informantes sea voluntaria, que sus datos
sean tratados con reserva y que los resultados se utilicen exclusivamente con fines académicos
y formativos.

En suma, este permiti6 la sistematizacién inicial de categorias emergentes, la
caracterizacion y la adopciéon de una postura metodologica ética que configura el diagnostico
integral, situado y comprometido con la realidad de la gestion de calidad en las organizaciones
liquidas. Estos hallazgos constituyen la: base -para avanzar: hacia el segundo momento
investigativo, en el cual se profundizan. los. referentes teéricos y se articula la propuesta
interpretativa que permite comprender el contexto de estudio desde una perspectiva critica,
transformadora y contextualizada.

De hecho, se destaca la aplicacion rigurosa de principios como la confidencialidad, el
consentimiento informado y el respeto a la voz de los informantes garantiza la legitimidad del
proceso investigativo con el compromiso transformador de sus hallazgos, sobre la base

metodoldgica interpretativa.
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MOMENTO I
MARCO EPISTEMICO REFERENCIAL

“En un mundo en movimiento el que se queda en el mismo
lugar, retrocede”.

Lewis Carroll.

En este momento se presenta el marco epistémico referencial constituido por el estado
del arte, los resultados de la bibliometria y las bases doctrinales — tedricas consideradas
componente clave en este estudio doctoral. El interés de la investigadora ha sido proporcionar
un fundamento tematico de sustento producto del arqueo bibliohemerogréfico y virtual
desarrollado. Se estructura en funcién de la linea de investigacién, de las categorias,

subcategorias e indicadores, referidas a la gestion de calidad y las organizaciones liquidas.

Antecedentes

A continuacién, se presenta una revisién de las areas y/o autores que han realizado
investigaciones destinadas a estudiar la calidad, asi como a las Organizaciones Liquidas. Para
ello, este apartado expone de forma resumida la seleccién de antecedentes a partir de la revision
de publicaciones cientificas en distintas areas del conocimiento. De este modo, la importancia
de estas investigaciones radica en la conexién del tema y el objeto de estudio, en este caso, la
Gestion de la Calidad en Organizaciones Liquidas en las cuales, surgen aproximaciones tedricas
y practicas de forma variable debido a las condiciones cambiantes de las mismas organizaciones
con respecto al tema. Para ello, se presenta un extracto de aquellos aportes teérico — practicos
que aportan de manera sustancial al desarrollo de esta investigacion.

Una primera vision, es dada por Ahuja (2017), quien elabora un estudio en el que
pretende conocer el papel que juegan las practicas asociadas a la “Gestion de Calidad Total
en el desarrollo de la capacidad de innovacion en empresas manufactureras ubicadas en
territorio mexicano”. Por lo que, la investigadora busca comprender y exponer la relacion
existente entre la Gestién de la Calidad, para promover la Creatividad en los Sujetos y estos en
la forma de Innovar en las operaciones de las organizaciones, antes los entornos VUCA, donde

la necesidad de adaptacién y Resiliencia se hace imprescindible; a partir de alli que, la
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interrogante de la autora se centra en descubrir si las regulaciones que establece la Gestién de
la Calidad, representa una limitante al momento de innovar hacia la mejora continua de los
procesos, a traves del redisefio de estos, o si ciertamente se comporta como un catalizador hacia
la excelencia, para ellos uso el caso de empresas mexicanas.

El estado del Arte desarrollado hace mencién a la globalizacion y el modelo econémico
desarrollado por el estado mexicano, que se presenta como una fuerte desventaja para el
manejo productivo de las organizaciones, teniendo incidencia directa en la competitividad y en
la adopcién de estrategias innovadoras en las organizaciones. En este orden de ideas la
escritora, se plantea buscar las respuestas a las interrogantes que suscitada en torno a si los
principios y las practicas de la Gestion de la Calidad Total, favorecen o limitan el desarrollo de
la capacidad de innovacion en las organizaciones mexicanas, y si esta concepcion, puede servir
de soporte a la gestion de la Innovacion.

En este contexto, la autora del estudio sefala que, los “factores como calidad, tecnologia
e innovacioén deben articularse para lograr mejores niveles competitivos”, esto en relaciéon con lo
establecido en la norma “Sistema de gestion de la tecnologia — Terminologia” (NMX-GT- 001-
IMNC-2007, p. 7). Evidenciando la necesidad de impulsar desde el estado politicas para el
mejoramiento de la productividad, ra través de-la innovacién,; para el cumplimiento de los
estandares de calidad.

Dicha investigacion, sirvi6 como norte desde el campo de la etimologia y la axiologia
principalmente, permitiendo construir el resumen de los aportes histéricos y visiones de los
propulsores de la terminologia Calidad, que permitiria aclara la duda y desviaciones surgidas en
torno a las diferentes visiones que han surgido en los ultimos afios con el auge de la importancia
dicho concepto para la productividad y en miras de una certificacion internacional ISO, por lo que
se ha tendido a desvirtuar el pensamiento filoséfico en torno a la definicion de calidad ya que,
dicho trabajo presenta la relacion del concepto principal de la Calidad, con respecto al
desempefio organizacional, que no deja de tener relaciébn con la competitividad y con la
innovacién en la forma de hacer las cosas en las organizaciones, considerando el papel de los
recursos y capacidades de la empresa, y su relacion con los resultados empresariales o
desempefio organizativo.

Del mismo modo que logra establecer una relacion positiva entre las variables que son
estudiadas en este estudio, como son la gestidn de la calidad y la Innovacion, promoviendo el
desarrollo de un liderazgo que encabeza los cambios necesarios para lograr los resultados

deseados dentro del cambiante contexto organizacional, permitiéndole en este sentido,
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establecer una cultura resiliente, que fomente la capacidad de innovar asertivamente para
adaptarse a los cambios del entorno.

Por otro lado, el trabajo de investigacién presentado por Garcia Fernandez (2015),
titulado: “Influencia de la Certificacion ISO 9000 en el Avance de la Empresa Espaiiola
hacia la Calidad Total”, busco dar respuesta a la poca claridad observada, en estudio que
establece una relacién positiva entre la Gestion de la Calidad y la Innovacion desde cualquiera
de sus variantes en | + D, debido a la relevancia que representa estos enfoques para la
organizacion y consciente de la realidad de que pocos sectores pueden permitirse ignorar un
entorno de negocios cada vez mas global y competitivo, en el que pequefas diferencias en las
prestaciones del producto o en las caracteristicas del servicio, inclinan las decisiones de los
clientes, afectando directamente en los niveles de competitividad y financieros de las
instituciones, creando una brecha entre clientes y empresas que no se han sabido adaptar a los
cambios del entorno.

La investigacion plantea como objetivo principal el Analizar la influencia de la gestion de
la calidad en la innovacion de productos y de procesos (incremental y radical), y en los resultados
operativos y financieros. A partir de alli, plantea unos objetivos especificos de segundo nivel
de exploracion y descripcidn que permitiera dar respuesta al objetivo general de la investigacion,
caracterizado por estudiar los efectos de lainnovacion en los resultados operativos y financieros,
asi como los efectos de los resultados operativos en los resultados financieros.

El basamento conceptual tratado es muy amplio y completo, dividido en dos fases: la
inicial que desarroll6 todas las aristas en torno al concepto de calidad, y seguidamente expone
la relacion y efecto de la Gestion de la Calidad, con respecto a las Operaciones y a las finanzas
de las organizaciones, que muestra la esencia del estudio, del mismo modo que
dan cumplimiento a los objetivos planteados al inicio del estudio, permitiendo al lector sacar sus
propias conclusiones con respecto a la conexion directa de la calidad con los resultados
observados en torno a los dos contextos indagados, desde una vision metodoldgica de los
paradigmas cualitativos, orientando al investigador hacia un enfoque analitico, sistémico, en mira
de dar credibilidad y validez a las conclusiones, evitando asi los sesgos cognitivos.

Por su parte, Salazar (2015), desarrolla el “Disefio de un sistema de Gestion de la
Calidad Total en el ambito deportivo. Modelo MEXD de Excelencia Deportiva”, el cual entre
otras cosas se caracterizé por identificar y estudiar los modelos de gestidon existentes, como
sustento epistémico para el disefio de un nuevo modelo personalizado a las organizaciones

deportivas, que le permita evaluar el desempefo de los actores involucrados en las actividades
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atléticas, asi como el establecimiento de estandares de calidad con la finalidad de garantizar la
excelencia deportiva.

El aspecto que mas resalta en dicha investigacién se encuentra en la importancia que le
han dado a la calidad como factor clave para el éxito o fracaso, sin limitarlo solo a un proceso
de manufactura, sino que han logrado visionar la calidad como una filosofia que impulsa la
excelencia, pero que es capaz de adaptarse a las necesidades del campo que lo requieran,
reconociendo la rapidez con que se dan los cambios, asi como la proactividad para responder
por partes de las organizaciones.

Para llevar a cabo dicho estudio, el autor estructuré el trabajo en tres (3) fases, cada una
con su respectiva metodologia de acuerdo con el objetivo especifico planteado, de manera de
que las variables involucradas se complementen adecuadamente para la consolidacion del
objetivo general establecido. En este sentido, presenta una investigacion profunda de la
evolucién técnica que ha tenido el concepto de gestidon de la calidad de acuerdo con mdltiples
autores en la historia, a través de cada fase. En primer lugar, se ha abordado el problema de la
Gestion de la Calidad Total (TQM) y su aplicacion al ambito deportivo, en la segunda fase se
elabor6 una escala de medida (DEPQUAL) de la calidad alimentada por los actores del proceso,
estableciendo asi una serie de dimensiones-que fueron el insuma en la construccién del modelo
y en la dltima fase 'y con el insumo del estudio bibliogréfico se desarroll el Modelo de Excelencia
Deportiva, planteado en el objetivo de dicha tesis, que le facilitara la deteccion de los puntos de
mejora.

La misién que persiguio el modelo presentado se basa en la satisfaccion del deportista
gue busca la excelencia en el deporte practicado, la cual se alcanza a través del cumplimiento
de los requisitos deportivos que son clave para una gestion excelente y de calidad basada en,
estrategia sélidas, procesos eficientes, productos y servicios deportivos sobresalientes, que por
supuesto estan vinculados a un liderazgo visionario, asi como al uso eficiente de los recursos y
una acertada gestion de personal, lo que conduce finalmente a garantiza resultados deportivos
excepcionales, de seguridad, sociales y empresariales, estructurados en 5 criterios. 4 de ellos
son “Agentes Facilitadores” y 1 son “Resultados”.

La metodologia utilizada fue mixta, las primeras fases trabajo con técnicas cualitativas
de consulta a expertos y en la ultima fase aplicaron la técnica de corte cuantitativo apoyado por
el programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) con licencia de la Universidad
Politécnica de Valencia, para el analisis estadistico.

Los estudios relacionados con las organizaciones liquidas son escasos, como bien se

resefia en el analisis bibliométrico, sin embargo, Marmol (2018), presenta un estudio doctoral
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donde reflexiona sobre “Zygmunt Bauman y el problema de la identidad en la modernidad
liguida y en la globalizacion”. Dicha tesis se centra en comprender principalmente la
construccién de la identidad y las identidades multiples individuales y colectivas ante el escenario
de la modernidad liquida del sujeto; al mismo tiempo que exponen detalladamente la vision del
sociblogo, en cuanto a términos basicos concernientes con la praxis de la modernidad liquida.

El trabajo fue estructurado en 13 capitulos, donde desentrafia la complejidad del
constructo investigado, contrastando tanto las ideas de Bauman como la de otros fildsofos como
es el caso de Giddens con su modernidad tardia, Balandier y la hipermodernidad, Beck con la
modernidad reflexiva, y Han con la tardomodernidad, entre otros. Para ello, se apoyaron en el
método filosofico de la genealogia, como herramienta para conocer la raiz del constructo
estudiado, que fue complementada con el método hermenéutico como recurso interpretativo de
los textos consultados.

En el estudio se detecté el proceso degenerativo de la globalizacién, en el
establecimiento de la identidad, caracterizada por la pérdida de valores, dependencia
tecnoldgica, asi como preferencia por lo efimero.

Un estudio doctoral significativo, llevado a cabo por Early (2018), exploré la "Gerencia
Liquida para lagestion del Talento Humano en. las organizaciones de tecnologia". Esta
investigacion, presenta el desarrollo de su marco teorico desde las perspectivas de pensadores
influyentes como Bauman (2000), Lipovetsky (2013) y Sloterdijk (2003), entre otros autores
relevantes como Peter (2005) y Nayar (2012).

El enfoque metodolégico establecido, fue el cualitativo de corte fenomenoldgico
interpretativo, complementado con los principios de Husserl (1992) y Heidegger (2001). La
investigadora centrd la investigacion en tres (3) empresas de telecomunicaciones con presencia
nacional. Entrevistando a los gerentes de talento humano y unidades gerenciales en Maracaibo,
Estado Zulia, lo que implicé la identificacion de tres (3) informantes clave con influencia en las
practicas de gestion de personas.

La recopilacion de datos fue realizada a través de entrevistas semiestructuradas,
partiendo de ocho (8) preguntas iniciales que evolucionaron durante las conversaciones. El
analisis de los resultados permitié la elaboracion de lineamientos y recomendaciones,
concluyendo que la Gerencia Liquida constituye un modelo de gestién que, a través de la
adaptabilidad y la disrupcién de las estructuras estratégicas convencionales, favorece la
fidelizacion del talento para la generacién de valor agregado en el contexto organizacional

postmoderno.
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La contribucién de esta investigacion radica en el establecimiento de un referente teérico
y empirico en torno al concepto de gerencia liquida, abordando sus caracteristicas, beneficios y
desafios, asi como su aplicabilidad en un sector que demanda adaptabilidad, innovacién y
flexibilidad ante la constante transformacion del entorno. Adicionalmente, se proponen
lineamientos y recomendaciones para la gestion del talento humano en organizaciones
tecnolégicas, con potencial de transferibilidad o adaptacion al contexto de la industria
petroquimica venezolana, considerando las especificidades y requerimientos propios de dicho
sector.

Tari et. al. (2024), “La agilidad como mediador en la relacion entre la calidad gestion
y rendimiento del hotel”, presentan un estudio donde profundiza en la intrincada relacion entre
la gestion de calidad y el rendimiento en la industria hotelera, postulando que la agilidad
organizacional actia como un puente fundamental que modula esta conexion. Los autores
parten de la premisa de que la gestion de calidad potencia intrinsecamente la agilidad
organizacional, conceptualizando esta Ultima como una capacidad dinamica crucial que influye
directamente en cémo las practicas de calidad se traducen en un mejor rendimiento de los
servicios. El propdsito fundamental de esta investigacion fue dilucidar el papel mediador de las
dimensiones de la agilidad organizacional (a saber, agilidad del cliente, agilidad de los socios y
agilidad operativa) en larelacion formada por la gestién de calidad'y el.rendimiento en el ambito
de la industria hotelera. La metodologia empleada comprende un modelo de mediacién, nutrido
por una robusta muestra de 365 establecimientos hoteleros localizados en Espafia.

Los hallazgos obtenidos sugieren una mediacion de caracter parcial, evidenciando que
la gestion de calidad se vincula positiva e indirectamente con el rendimiento hotelero, pero
especificamente a través de la intervencion de la agilidad de los socios y la agilidad operativa.
En resumen, este estudio no solo confirma relaciones existentes, sino que introduce una
perspectiva mas matizada sobre como la gestion de calidad fomenta la agilidad, y como esta
agilidad, a través de sus dimensiones de socios y operativa, se convierte en un motor clave para
el éxito en el dindmico sector hotelero.

Oropeza, P. y Bondarenko, S. (2024), publicaron un articulo cientifico titulado “El aporte
paradigmatico de Zygmunt Bauman a las ciencias administrativas y gerenciales en la
actualidad”, en el que analizaron los postulados del autor desde una postura onto-
epistemoldgico, a través de una metodologia cualitativa, interpretativa, hermenéutica para
comprender y reconfigurar la Gestién dentro de la sociedad contemporanea.

Finalmente, Morim de S& (2012), presenté una memoria de grado doctoral intitulada

“Gestion de la Calidad, del Conocimiento y de la Innovaciéon en Salud: Estrategias de
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Cooperacion Ibérica”. La cual se estructura en IV fases, cada una con subfases
complementaria para la consolidaciéon del objetivo planteado, que prescribe: “Explorar las
oportunidades estratégicas de cooperacion en salud entre Espafa y Portugal, a través de los
planes de gestién de la calidad en salud de ambos paises articulados con los procesos de
optimizacion basados en la gestion del conocimiento y de la innovacion”.

La metodologia se enmarcé en un estudio mixto; es decir, se trabaj6é bajo el enfoque
cualitativo y cuantitativo, con diferentes niveles de interpretacién, acompafado de un
pensamiento sistémico. Logrando encontrar en este sentido una conexion perfecta entre las
variables estudiadas, como consecuencia de que la gestion de la calidad gana valor al enfocarlo
desde los pilares del paradigma vinculado a la gestién del conocimiento; facilitando la
compresion de los procedimientos y politicas de salud en ambos paises, que requieren ser
innovadas.

En el estudio, se reconoce que la sociedad se encuentra en un continuo cambio cultural,
gue afecta a la sociedad en todos los sectores que la componen, por lo que la complejidad obliga
aindagar en la generacion de nuevos modelos que innoven en sus practicas de manera de poder
dar respuesta vanguardista, asertiva, integradora y oportuna a las necesidades emergentes.

El estudio en palabras de su autor permitié la ,comprensién de los mecanismos de
cooperacion en materia de asistencia sanitaria.entre’ Espafia — Portugal, promoviendo en este
sentido la generacién de conocimiento y propiciando directamente la innovacion sinérgica

orientada a la mejora continua de los procesos del sector salud.

Comportamiento del campo tedrico en la gestion de calidad

El comportamiento a nivel mundial de la gestién de calidad (llustracién 3) presenta un
crecimiento en la produccion académica y cientifica a partir del afio 2018 al afio 2019. También,
se refleja un decaimiento en esta produccion a partir de ese mismo afio 2019 hasta el afio 2022.
Sin embargo, en lo relativo a Latinoamérica se identifica que este campo tedrico presenta un
crecimiento en la produccién académica y cientifica a partir del afio 2019 al afio 2020 y para los
afios 2021 y 2022 esta produccién se mantiene. Lo anterior, en la exploracion realizada en los
ultimos cinco (5) afos, en el area de los negocios, la gestion y contabilidad.

En lo que respecta a Venezuela, se realizd una exploracién mas profunda y tomando un
rango desde el afio 1994 hasta el afio 2022, en el area de los negocios, la gestién y contabilidad,
donde se logra identificar el crecimiento progresivo de la produccion académica y cientifica en

dicho pais, con una caida leve para el afio 2021 y para el afio 2022 mantiene su produccion.
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Esto permite dar cuenta que es un campo atractivo para llevar a cabo investigacion
académica y cientifica hacia un mayor reconocimiento y/o aplicacién de casos que conllevaran
la mejora de las organizaciones objeto de estudio. Sin dejar de lado, el reconocimiento del vacio
y oportunidad para la produccion académica y cientifica que permitan la conexién entre la gestién
de la calidad y las organizaciones liquidas.

llustracion 3
Comportamiento del campo tedrico seguin bases de datos
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Nota: La ilustracion esquematiza el comportamiento de: los estudios relacionados con la Gestion de la
Calidad en tres niveles de consulta en el afio 2023.

Es imperante recordar que la mejora continua es una practica fundamental para optimizar
los procesos organizacionales. Al generar un historial de datos, las empresas pueden establecer
lineas de base, medir el desempefio y evaluar el impacto de las iniciativas de mejora, lo que les
permite alcanzar sus objetivos de negocio.

Por otra parte, en el mundo empresarial actual, todas las organizaciones necesitan
disponer de un sistema de gestion de la calidad para garantizar que sus productos o servicios
cumplen las normas de sus clientes. Pero implantar un sistema de gestidn de la calidad puede
ser una tarea desalentadora, sobre todo para las organizaciones liquidas que cambian y
evolucionan constantemente. Por eso, se presenta la idea de investigacién, que persigue entre
otras cosas elaborar una guia para ayudar a implantar un sistema de gestion de la calidad que
funcione en una organizacion de liquidos, con un enfoque paso a paso, con el cual podra crear
un sistema que no solo satisfaga las necesidades de sus clientes, sino que también le ayude a
mejorar sus procesos Yy alcanzar sus objetivos empresariales.

El desarrollo de este tipo de investigacion se presenta como un estudio inédito que genera

un beneficio para las organizaciones que se encuentra renovandose y con caracteristicas
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resilientes en una sociedad liquida, que van a la vanguardia de la innovacién y transformacion,
sin dejar de garantizar la calidad, eficiencia, y satisfaccion del consumidor.

La evolucién que ha tenido la gestion de la calidad con el paso de tiempo, se puede
resumir en cinco (5) etapas principalmente, a través de la renovacién de cinco (5) enfoques de
acuerdo a la época en que se visualice el concepto, por lo que cada pionero ha ido
perfeccionando la concepcion del concepto. Salazar (2015) ha sefialado que es un error pensar
en la gestién de la calidad con un anico enfoque, ya que esta se ha ido yuxtaponiendo con el
paso de las generaciones e innovaciones, adaptandose a las tendencias sociales y tecnoldgica,
como fruto del desgaste de los paradigmas que no logran dar respuesta proactiva, al
conglomerado de enfoques organizacionales que han otorgado madurez y han optimizado a la
cognicion de gestion de la calidad de manera multidimensional y dinamica.

En pleno siglo XXI y en medio de la transicion de la cuarta revolucién industrial, se hace
evidente la necesidad de evaluar la pertinencia del concepto de gestién de calidad utilizado
durante la época considerada como modernidad sélida, o por si el contrario, dicho concepto
requiere ser nuevamente actualizado por no adecuarse a la vision desarrolla dentro de las
organizaciones liquidas que ha traido consigo el fenémeno de la modernidad liquida. En este
sentido, dicha investigacion busca comprender el-desarrollo organizacional desde el campo de
la gestion de la calidad, para establecer los pardmetros por el cual .se'rigen hoy en dia las
organizaciones, sin olvidar que la gestién de la calidad es un compromiso de mejora continua.

La empresa contemporanea se desenvuelve en un entorno de incertidumbre y riesgo, en
el contexto de una sociedad que cada vez se hace més disruptiva, siendo esta el reflejo de la
dinamica social, donde se observan niveles de complejidad sin precedentes; y en los que los
modelos tradicionales de gerencia ya no son competentes para satisfacer las necesidades
actuales de las organizaciones. Por lo que, para adaptarse a los cambios y generar en
consecuencia una gestion efectiva, se requiere transformar estos modelos tradicionales hacia
un enfoque mas liquido y flexible.

La organizaciébn moderna por su parte se enfrenta a una dindmica en constante cambio
en un entorno que se define a si mismo como resiliente; por lo que, todas las areas de la
organizacién se han tenido que adecuar continuamente para sobrevivir; pero qué pasa con la
gestion de la calidad, si Nietzsche (1880) desde su filosofia y espiritu critico invita al examen de
todo lo tradicional a lo largo de sus obras; sin olvidar que la gestidn de la calidad esta restringida
por la normatividad y el concepto de responsabilidad que emana de ella, lo que reduce su funcion
a regular las acciones humanas y legitimar el poder de las organizaciones en una sociedad que

depende de su interaccién, debido a que la calidad debe mantener sus estandares en la
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adecuacion para la satisfaccién de la demanda del mercado.

Ante este escenario, se pueden extraer aportes significativos de la filosofia planteada por
Friedrich Nietzsche en sus obras, por ejemplo, el cuestionar todo y no dar nada por sentado,
invitando a investigar y analizar las bases de lo que se cree, entre ellos destaca el problema
deontolégico de los desafios en la gerencia, en especial el de la gestién de la calidad en las
organizaciones liquidas, debido a que Nietzsche introdujo conceptos que desafian las
estructuras convencionales y ofrecen una perspectiva fresca para el desarrollo operativo en las
organizaciones.

Al respecto, se puede enfatizar en que Nietzsche explord la idea del “Superhombre”,
como un ser que trasciende a las limitaciones y convenciones sociales. Esta nocion invita a los
gerentes a considerar nuevas formas de pensar y actuar, liberAndose de las restricciones
tradicionales. A través de dicho postulado, es posible entender la realidad que enfrentan las
organizaciones desde hace unos afos, ante la divergencia en el comportamiento de los
consumidores, empujando a la alta gerencia a reinventarse, generando nuevas formas de
proceder para adaptarse y mantenerse rentables y posicionados en el mercado, teniendo que
dejar en muchos casos atras paradigmas convencionales.

Nietzsche nes anima a avanzar mas-alla de,los obstaculos y los cambios organizativos.
La innovacion no tiene ‘que ser exhaustiva; debe basarse ‘en los valores y-la filosofia de la
organizacion, por lo que la gestién de la calidad, a través de la mejora continua, puede seguir
con esa linea de adaptacion constante, con la habilidad para alinear las estructuras formales con
los valores morales ante los cambios, sin perder su esencia reguladora y garante de la calidad y
la excelencia. Sin olvidar que, el Superhombre descrito por Nietzsche simboliza la busqueda
incesante de nuevas estructuras organizativas, que le permita la adaptacion a los cambios que
ocurren en el entorno.

Finalmente, desde esta perspectiva ontolégica, Nietzsche insta a mirar mas alla de las
estructuras formales y considerar las interrelaciones personales en contextos diversos. Esto
implica reconocer que las circunstancias cambian constantemente y es natural la adaptacion en
consecuencia. Por lo que es esencial reconocer que los modelos tradicionales han quedado
obsoletos y son incapaces de enfrentarse a la modernidad liquida a menos que se transformen
en liquidos de la misma manera, desde esta vision el concepto de gestion de la calidad requiere
ser deconstruido con el propésito de afianzar su esencia, a través de una homeostasis
organizacional para que las organizaciones puedan adaptarse y "sobrevivir" a las variaciones del
entorno. En este sentido se deben desarrollar estrategias enfocadas en la personalizacion, la

estructuracion en torno a redes creativas y el fomento del pensamiento caleidoscépico
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(Chowdhury, 2000) que contribuyan a fortalecer el liderazgo de estas organizaciones en entornos

dindmicos, flexibles e incluso volatiles.

Estado del Arte

Al momento de realizar un mayor reconocimiento a nivel mundial respecto al campo
tedrico de la gestion de la calidad, es importante llevar a cabo una busqueda en profundidad con
el apoyo en bases de datos y para este caso en particular, se parte de la base de datos Scopus
como herramienta para la busqueda de autores e investigaciones inherentes al tema a nivel
mundial (Rojas, 2019). Sin dejar de lado, que a esta base de datos se le reconoce la ventaja de
llevar a cabo la exploracion cientifica y realizar con facilidad la navegacién en la red de internet,
asi mismo posee enlaces a paginas web de editores de revistas y emplea el factor de impacto
para determinar la importancia de las publicaciones (Granda — Orive, et al., 2013). Autores
Chaparro, Alvarez y Armas (2016) aseguran que Scopus es una de las mayores bases de datos
internacionales de referencias bibliograficas y citas de literatura cientifica.

Lo anterior, permite dar cuenta del comportamiento de la investigacién académica en el
campo objeto de restudio que serd apoyado mediante un acercamiento a una revision
bibliométrica, destacando que estas_son indispensables para las ciencias.y para la gestion,
teniendo en cuenta que, al momento de plantear un problema cientifico, es necesario organizar
la literatura al respecto; y son los indicadores métricos aquellos que permiten caracterizar y
delimitar el espacio de informacion (Pérez, 2002). Adicionalmente, en el proceso de revision
bibliométrica para el campo objeto de estudio, se maneja el software libre VOSViewer (Van Eck
& Waltman, 2010) con el fin de lograr la visualizacién de mapas que permiten reconocer el
comportamiento de la investigacion y sus autores, asi como el acoplamiento bibliografico entre
documentos y autores (Tao et al., 2020).

En consecuencia, se presentan en la tabla 1 algunos indicadores bibliométricos que
facilitan el reconocimiento del estado del arte y permiten llevar a cabo un diagnéstico del campo
objeto de estudio (Cadavid et al., 2012).

Tabla 1

Indicadores Bibliométricos
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Indicador bibliométrico

Definicion

Comportamiento por afios

Facilita reflejar el panorama general y evolucion del campo
de investigacion (Martinez, Erazo y Escobar, 2022)

Autores con mayor produccion

Determina la concentracion de la publicacion académica 'y
cientifica por parte de los autores en el campo objeto de
estudio (Martinez, Erazo y Escobar, 2022)

Paises productivos

Permite reconocer las publicaciones por pais y facilita
reconocer la ubicacién geografica donde se concentra la
investigacion (Tao et al., 2020)

Compilacion bibliogréafica de autores

Facilita reconocer el conjunto de registros existentes sobre
los autores y su relacién o conexién en la produccion
académica y cientifica (Pérez, 2002).

Co - concurrencia en palabras claves

Reconoce la tendencia en investigacion y refleja un
analisis descriptivo de la produccion cientifica (Pefia,
2012)

Cantidad de publicaciones por institucion

Permite identificar las instituciones que participan en
mayor medida en la generacibn de conocimiento y
produccién académica en el campo objeto de estudio
(Ortiz, Oliveros y Guerrero, 2014).

Nota: Elaboracion propia, 2025.

De acuerdo con Machado, Lourenco-y Silva-(2000), los-estudios-bibliométricos se

inscriben en el marco de la caracterizacion intradisciplinar del estado del conocimiento cientifico

en un determinado campo. Por su parte, Martinez, Erazo y Valencia (2022) resaltan la

importancia de los elementos cuantitativos en el andlisis de la produccion, difusién y utilizacion

de la informacidn en este tipo de estudios.

Siendo asi, la exploracion a nivel mundial se realiza teniendo en cuenta la siguiente

ecuacion de busqueda:

PUBSTAGE , "final"))

TITLE-ABS-KEY ( "Quality management" ) AND ( LIMIT-TO ( PUBYEAR , 2022 ) OR LIMIT-TO (
PUBYEAR , 2021) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR, 2020) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR, 2019) OR
LIMIT-TO (PUBYEAR , 2018)) AND (LIMIT-TO (DOCTYPE, "ar")) AND (LIMIT-TO ( SUBJAREA
, "BUSI")) AND (LIMIT-TO ( EXACTKEYWORD , "Quality Management")) AND ( LIMIT-TO (

En consecuencia, se reflejan quinientos noventa y dos (592) documentos a los cuales se

les presentaran los siguientes indicadores:

- Comportamiento del campo teérico en los ultimos cinco (5) afios a nivel mundial:
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llustracion 4
Comportamiento del campo tedérico — nivel mundial

Documents by year
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Nota: La fuente de informacién consultada es Scopus 2023.

Se evidencia que el comportamiento del campo de gestion. de la.calidad presenta un
crecimiento en la produccién académica-a partir del afo 2018 al afio 2019.Por otro lado, se
refleja un decaimiento en la produccion académica a partir de ese mismo afo 2019 hasta el afio
2022. Se hace necesario reconocer a nivel contextual; especificamente en Latinoamérica y en
Venezuela tal comportamiento, toda vez que la exploracion y publicacién académica y cientifica
permitirda examinar de manera clara y fundamentada en datos, el estado del arte del campo

tedrico de la gestion de la calidad.

- Documentos por autor — nivel mundial

llustracion 5
Documentos por autor — nivel mundial



Nota: La fuente de informacién consultada es Scopus 2023.

Documents by author
Compare the document counts for up to 15 authors.

Maolina-Azorin, J.F.

Pereira-Moliner. J.

Lopez-Gamero, M.D.

Tari, J.J.

Gremyr, .

Documents
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Los cinco,(5) autores que presentan.mayor produccién académica a nivel mundial en el

campo objeto de estudio, pueden reconocerse de la siguiente manera:

Tabla 2

Produccién Académica Mundial por Autor

NO

Autor

Temaéaticas abordadas

Cantidad

Tendencia

Citas documentos y citas

1

Tari,
Juan
José

Efectos del desempefio en
calidad, liderazgo y préacticas de
gestion de calidad, gestidon
ambiental - disefio
organizacional y gestiéon de la
calidad como mediador,
liderazgo transformacional vy
modelo europeo de la calidad,
relacion entre gestion de la
calidad -  innovacion vy
desempefio, criterios para la
mejora de la calidad,
capacidades dinamicas,
internacionalizacion de la calidad
en entidades publicas,
estandares de calidad y ventaja
competitiva.

11

Terbanion o doatradzey 630

¥
3744 por ;ll;J-l«”*Thl”Il. ||\:
2929 = el et
documentos
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Gestién de la calidad y efectos
en el desempefio, liderazgo

transformacional, desarrollo
Molina—  sostenible y la internalizacion de 5858 por
2 Azorin, estandares, internacionalizacién 4591 LA
José F. de la calidad en entidades documentos ILJ.LH’.IIIF”"'
publicas, calidad y ventaja =
competitiva en el papel de las
cuestiones humanas.
Per_e|ra— Su trabajo se vincula con el de 1948 por : S
3 Moliner, 55 autores Tari y Molina 1552 ST Irl :
Jorge : documentos S 7 :
Valor en los sistemas de gestion
de la calidad, exploraciéon de
competencias, desafios y
propuestas en gestibn de la
calidad, roles de los 1499 por fosban s beba s s
Gremyr, -
4 departamentos de calidad y su 1331 A
Ida . - VA TR
influencia en los resultados de documentos ‘.I_h_Ju.Hlf-I’r“h"‘
negocio, y la contribucion de
satisfaccion de los auditados en
las revisiones externas 1SO
9001.
5 Lopez — Su trabajo se vincula con el de G por
Gamero, los autores Tari 'y Molina CH 1/
Maria D. y : NS I-

Nota: La fuente de informacion consultada es Scopus 2023.

- Documentos por territorio — nivel mundial:

llustracion 6

Documentos por territorio — nivel mundial
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Documents by country or territory
Compare the document counts for up to 15 countriesfterritories.

United States |
China - |
india - |
Spain |
United Kingdom [

Sweden |
Brazil |

Germary

Poland - |

canada [

0 10 pli] 30 40 50 B0 B 80 90
Documents

Nota: La fuente de informacién consultada es Scopus 2023.

El mayor nimero de documentos por territorio se concentra en Estados Unidos con
ochenta y tres (83) articulos, seguido de China con sesenta (60) articulos e india con cincuenta
y cuatro (54) articulos. Siendo estos los paises mas representativos en la produccion académica

y cientifica para el campo de gestion de la calidad a nivel mundial.

Compilacién bibliografica de documentos por autores:

llustracién 7
Compilacioén Bibliogréafica — nivel mundial (Gltimos dos afos)
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Nota: La fuente de informacion consultada es VosViewer y Scopus 2023.

Tal andlisis se realiza de acuerdo con los siguientes criterios: a) ultimos dos afios, debido
al cargue de doscientos veinte (220) datos en el software VosViewer, b) minimo cuatro (4)
documentos por autor, c) automaticamente el software VosViewer selecciona nueve (9)
documentos. Teniendo en cuenta lo anterior, se refleja como resultados que la mayor fuerza de
enlace se presenta en autores como: Loépez — Gamero, Molina — Azorin, Pereira — Moliner y Tari
y la mayor citacion se reconoce en autores como Elg,.Gremyr y Martin. Adicionalmente, se logra
reconocer que se presentan tres (3) clusters; el primero esta conformado por autores como
Lépez — Gamero, Molina — Azorin, Pereira — Moliner y Tari, el segundo cluster lo conforman Elg,

Gremyr y Martin, y en el Gltimo clUster, se encuentran los autores Santos y Zhang.

- Co - concurrencia de palabras clave del autor:

llustracion 8
Co — concurrencia de palabras clave del autor — nivel mundial
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quality rwgugn ent

Nota: La fuente de informacién consultada es VosViewer y Scopus 2023.

En consecuencia, el andlisis se realiza de acuerdo con los siguientes criterios: a) ultimos
dos afnos, debido al cargue de doscientos veinte (220) datos en el software VosViewer, b) minimo
cinco (5) concurrencias de palabras clave, ¢).automaticamente el software VosViewer selecciona
once (11) palabras clave 'y con esto, se reflejan los siguientes resultados:
- Lamayor fuerza de enlace se concentra en gestion de la calidad, seguido de industrias
4.0 e 1ISO9001

- Se destacan términos como: performance, calidad 4.0, Calidad en Servicio,
Sustentabilidad, desempefio, desempefio financiero, gestion de la cadena de
suministro, cultura organizacional y calidad. Los cuales permiten reconocer la
tendencia en investigacion y que involucran la gestion de la calidad.

De igual forma, se realiza la exploracién en Scopus para Latinoamérica a través de la

siguiente ecuacion de busqueda:
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TITLE-ABS-KEY ( "Quality management”) AND ( LIMIT-TO ( PUBSTAGE , “final")) AND (LIMIT-
TO (DOCTYPE, "ar")) AND (LIMIT-TO ( SUBJAREA, "BUSI")) AND (LIMIT-

TO (PUBYEAR, 2022) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2021) OR LIMIT-

TO (PUBYEAR, 2020) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2019) OR LIMIT-

TO (PUBYEAR, 2018)) AND (LIMIT-TO (EXACTKEYWORD , "Quality

Management")) AND ( LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY , "Brazil") OR LIMIT-

TO ( AFFILCOUNTRY , "Ecuador") OR LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY , "Peru") OR LIMIT-

TO ( AFFILCOUNTRY , "Argentina”) OR LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY , "Colombia") OR LIMIT-
TO ( AFFILCOUNTRY , "Venezuela") OR LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY , "Chile") OR LIMIT-

TO (AFFILCOUNTRY , "Uruguay"))

Lo cual genera como resultados un total de cincuenta y dos (52) documentos a los cuales

se les presentaran los siguientes indicadores:

- Comportamiento del campo tedérico en los Ultimos cinco (5) afios a nivel Latinoamérica:

llustracion 9
Comportamiento del campo te6rico — nivel Latinoamérica

Documents by year

16

Docurmnents
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Nota: La fuente de informacion consultada es Scopus 2023.

Se evidencia que el comportamiento del campo de gestién de la calidad presenta un
crecimiento en la produccién académica a partir del afio 2019 al afio 2020 y para los afios 2021
y 2022 esta produccion se mantiene. Esto permite dar cuenta que es un campo atractivo para
llevar a cabo investigacién académica y cientifica hacia un mejor reconocimiento y/o la aplicacion

de casos que conllevaran la mejora de las organizaciones objeto de estudio. Por otro lado, se
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refleja un decaimiento en la produccion académica a partir de ese mismo afio 2019 hasta el afio

2022.

Documentos por autor — nivel Latinoamérica:

llustracion 10
Documentos por autor — nivel Latinoamérica

Documents by author
Compare the document counts for up to 15 authors.
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0.5 1 15 2 25 3 35 4 45 5 55
Documents

L=}

Nota: La fuente de informacion consultada es Scopus 2023.

Los cinco (5) autores que presentan mayor produccion académica a nivel Latinoamérica

en el campo objeto de estudio, pueden reconocerse de la siguiente manera:



Tabla 3

Produccién Académica Latinoamericana por Autor
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NO

Autor

Temaéticas abordadas

Cantidad

Tendencia documentos

Citas .
y citas

Anholon,
Rosley

Leal Filho,
Walter

Quelhas,
Osvaldo

Dificultades en la
implementacién de sistemas
de gestion de calidad,
evaluacion del sistema de
integracion de los sistemas de
gestion de calidad y medio
ambiente, andlisis de las
motivaciones para la adopcion
de la ISO 9001:2015, Ia
sostenibilidad  alineada a
programas operativos y
medidas  de desempefio
sostenible, andlisis de los
beneficios de la certificacion
ISO 9001.

Evaluacion del nivel de
integracion de sistemas de
gestion 'de calidad y' medio
ambiente, motivaciones para
adopciéon de la norma 1SO
9001:2015, sostenibilidad
alineada a los programas
operativos y las medidas de
desempefio sostenible.
Dificultades en la
implementacion de sistemas
de gestion en empresas de
manufacturas, evaluacion del
nivel de integracion de
sistemas de gestion de calidad
y medio ambiente y
sostenibilidad alineada a los

programas operativos y
medidas  de desempefio
sostenible.

Su trabajo se vincula con el de
los autores Anholon, Rosley.

//]\
1150  por el -

240
documentos

i
5065  por J,/ .

608
documentos

2477 por
260
documentos

Nota: Elaboracion propia a partir de Scopus 2023.



Tabla 3 (continuacién)

61

N° Autor

Temaéticas abordadas

Cantidad

Citas

Tendencia documentos
y citas

Rampasso,
4 Isabela
Simén

5 Barbosa,
Luis César

Dificultades en la
implementacién de sistemas
de gestion en empresas de
manufacturas, evaluacion del
nivel de integracion de
sistemas de gestién de calidad
y medio ambiente y andlisis de
las motivaciones para la
adopcion de la norma ISO
9001:2015.

Su trabajo se vincula con el de
los autores Anholon, Rosley y
Quelhas, Osvaldo

Gestion sostenible de la
calidad: despliegues,
tendencias y perspectivas
desde el triple resultado,
Principales. beneficios de ' la
aplicacion de Six Sigma para la
excelencia productiva

619 por 196
documentos

238 por 42
documentos

0
[— &»"’( \

Nota: Elaboracion propia a partir de Scopus 2023

Documentos por territorio — nivel Latinoamérica:

llustracion 11

Documentos por territorio — nivel Latinoamérica

Nota: La fuente de informacion consultada es Scopus 2023.
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El mayor nimero de documentos por territorio se concentra en Brasil con treinta y cuatro
(34) articulos, seguido de Ecuador y Peru con cinco (5) articulos. Siendo estos los paises mas
representativos en la produccion académica y cientifica para el campo de gestion de la calidad.
Por su parte, también se refleja la participacién de paises como Argentina y Colombia, pero su

produccién solo se expresa en tres (3) articulos.

- Compilacién bibliografica de documentos por autores:

llustracion 12
Compilacién Bibliografica — nivel Latinoamérica

Nota: La fuente de informacién consultada es VosViewer y Scopus 2023.

El andlisis se realiza de acuerdo con los siguientes criterios: a) ultimos cinco (5) afios,
debido al cargue de cincuenta y dos (52) datos en el software VosViewer, b) minimo tres (3)
documentos por autor, c¢) automaticamente el software VosViewer selecciona cuatro (4)
documentos. Teniendo en cuenta lo anterior, se refleja como resultados que la mayor fuerza de
enlace se presenta en autores como Anholon y que también presenta mayor citacion.
Adicionalmente, se logra reconocer que se presenta un clister conformado por los siguientes

autores: Anholon, Leal filho, y Quelhas, Rampasso.

- Co - concurrencia de palabras clave del autor:

llustracion 13
Co — concurrencia de palabras clave del autor — nivel Latinoamérica
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Nota: La fuente de informacién consultada es VosViewer y Scopus 2023.

La observacion se realiza de acuerdo con los siguientes criterios: a) ultimos cinco (5)
afos, debido al cargue de doscientos veinte (220) datos en el software VosViewer, b) minimo
tres (3) concurrencias de palabras clave, c) automaticamente el software VosViewer selecciona

cinco (5) palabras clave'y con esto, se reflejan los siguientes resultados:
e La mayor fuerza de enlace se concentra en gestion de la calidad, seguido de ISO9001.

e Se destacan términos como: Six Sigma y Survey. Los cuales permiten reconocer la
tendencia en investigacion y que involucran la gestion de la calidad.
De igual forma, se realiza la exploracion en Scopus para Venezuela mediante la siguiente

ecuacion de busqueda:

TITLE-ABS-KEY(Quality management) AND ( LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY,"Venezuela" ) ) AND (
LIMIT-TO ( DOCTYPE,"ar") ) AND ( LIMIT-TO ( SUBJAREA,"BUSI") )

Para esta revision, se presentan como resultados un total de treinta y cinco (35)

documentos a los cuales se les presentaran los siguientes indicadores:

- Comportamiento del campo teérico desde 1994 a 2022 nivel Venezuela:

llustracion 14
Comportamiento del campo teérico — nivel Venezuela
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Documents by year
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Nota: La fuente de informacién consultada es Scopus 2023.

Se evidencia que el comportamiento del campo de gestion de la calidad presenta sus
inicios desde el afio 1997 en el area de los negocios, la gestién y contabilidad, pero ha sido
intermitente en cuanto a producciones minimas que no superan los cinco (5) productos y que
luego decaen. Ademas, se reconoce que en los afios 2021 y 2022 existe un mantenimiento en

la produccion académica y cientifica para Venezuela.

- Documentos por autor — nivel Venezuela:

llustracion 15
Documentos por autor — nivel Venezuela

Documents by author
NG 1 SOCLMGNE Coun TS

Documents

Nota: La fuente de informacion consultada es Scopus 2023.

Los cinco (5) autores que presentan mayor produccién académica a nivel Venezuela en

el campo objeto de estudio, pueden reconocerse de la siguiente manera:



Tabla 4

Produccién Académica en Venezuela por Autor
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Tendenciadocumentosy

N° Autor Teméticas abordadas Cantidad Citas citas
Premisas para una estrategia de
Piflero  gobierno electrénico en la gestion 4
. . ., . /
Martin,  de virtualizacion, tendencias y 6 por 6 l ‘l/
1 . . 2
Maria desafios de los posgrados documentos .
Lourdes latinoamericanos en contextos de
COVID - 19.
Calidad en el proceso
Acosta  conciliatorio den centro ‘
2 Agudelo,  americano de conciliacién como 1 0 por 0 ‘ ‘
Leidy  un mecanismo para resolver documentos
Catalina  ¢onfiictos.
Comparacion experimental de las
Aguilar  capacidades  diagnéstico de o e
3 Castro, algoritmos de clasificacién y 1 2390 por 270 M
. . L ¥
.Jose agrupamiento para la gestion de documentos RPN 111 (TR |
Lisandro QoS en una plataforma loT ' .
autbnoma
Compartiendo/ conocimientos | y
experiencias sobre procesos de
Alfredo . P L .p
innovacion campesinos de base 1poril
4 Romero, . L 1
S biotecnolégica entre productores, documento
' investigadores  involucrados y .
otros actores de la region andina.
Calidad en el proceso
Arboleda conm“atono de_n. 5 centro Tenvzen s e ccannkis  iams
, americano de conciliacion como :
— Lopez, . 5por5 :
5 i un mecanismo para resolver 1 s
Adriana ) documentos
. conflictos. [ |
Patricia R R

Su trabajo se vincula con el de los
autores Acosta Agudelo.

Nota: La fuente de informacién consultada es Scopus 2023.

- Documentos por territorio — nivel Venezuela:

llustracion 16

Documentos por territorio — nivel Venezuela
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Documents by country or territory

Compare the document counts for up to 15 countnestamtones

Venezuela

Venezuela 35 documents o Scopus
Click chart segment to view document hist

0 25 5 75 W 125 B W75 20 25 25 275 30 5 35

Documents

Nota: La fuente de informacion consultada es Scopus 2023.

Se reconoce que Venezuela como territorio, presenta una produccion académica y
cientifica de treinta y cinco.(35) documentos. Situacion que. permite _evidenciar un vacio y
oportunidad en el area de los negocios, la'gestion y contabilidad a diferentes-investigadores, en
aras de generar contribuciones que permitan mejorar y/o incrementar la produccion en el campo
objeto de estudio hacia un mejor reconocimiento del tejido organizacional y del impacto de la
gestion de la calidad en tiempos actuales.

- Documentos por afiliacion — nivel Venezuela:

llustracion 17
Documentos por afiliacién — nivel Venezuela
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Documents by affiliation ©
Compare the document counts for up to 15 affiliations.

Universidad Del Zulia

Universidad De Los Andes, Merida
Universidad Pedagdgica Experiment...
Universidad Central de Venezuela
Universidad Del Zulia Facultad Expe...
Universidad de Carabobo

Universidad Simén Bolivar
Universidad Privada Dr. Rafael Bello...

Universidad Autdnoma del Caribe

Petroleos de Venezuela
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Documents
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Nota: La fuente de informacién consultada es Scopus 2023.

Este indicador permite contextualizar la produccion académica a nivel de Venezuela, toda
vez que brinda una mayor claridad hacia el reconocimiento de las instituciones que han
desarrollado los diferentes procesos de investigacion académica y cientifica. En este sentido, se
reconocen diez (10).Universidades donde la que presenta.mayor productividad es la Universidad
de Zulia con once (11) articulos_cientificos. También existen otras_Universidades como la
Universidad de los Andes — Mérida, Universidad Pedagdgica Experimental, Universidad Central
de Venezuela, Universidad Simén Bolivar, Universidad Privada Dr. Rafael Bello, Universidad
Auténoma del Caribe y Universidad de Petréleos de Venezuela, pero no presentan un impacto

significativo en la produccion académica en el campo objeto de estudio.

- Compilacién bibliogréafica de documentos por autores:

llustracion 18
Compilacién Bibliogréafica — nivel Venezuela
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Nota: La fuente de informacién consultada es VosViewer y Scopus 2023.

Este andlisis se realiza de acuerdo con los.siguientes criterios: a) ultimos veinticinco (25)
afos, debido al cargue de treinta y cinco (35) datos en el software VosViewer,.b) minimo un (1)
documento por autor, ¢) automaticamente el software VosViewer selecciona noventa y tres (93)
autores. En consecuencia, se refleja como resultados que la mayor fuerza de enlace se presenta
en autores como Aguilar, Chassot, Drir4, Medijiah, Morales y Ouedraogo quienes presentan
mayor citacién. Adicionalmente, se logra reconocer que se presenta un clister conformado por

los autores previamente referidos.

- Co - concurrencia de palabras clave del autor:

llustracion 19
Co — concurrencia de palabras clave del autor — nivel Venezuela
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mandgmen

quality mipagement

Nota: La fuente de informacion consultada es VosViewer y Scopus 2023.

Para este andlisis, se tienen cuenta los siguientes criterios: a) Gltimos veinticinco (25)
afos, debido al cargue de treinta y cinco (35) datos en el software VosViewer, b) minimo tres (3)
concurrencias de palabras clave, c) automaticamente el software VosViewer selecciona tres (3)

palabras clave y con esto, se reflejan los siguientes resultados:

e No se presenta fuerza de enlace entre los términos de Quality Management, Quality y

Management.

e Se derivan tres clusteres, uno por cada término: Management, Quality y Quality
Management. Los ‘cuales permiten reconocer la tendencia en inyestigacion.

Por lo tanto, es relevante reconocer que-las practicas de gestion de la calidad en el area

de los negocios, la gestion y contabilidad para las organizaciones en Venezuela, pueden

caracterizarse de la siguiente manera:
e Premisas para una estrategia de gobierno electronico
e Calidad en los procesos conciliatorios
e Comparaciones experimentales

e Conocimientos y experiencias relacionadas con innovacion

Tal situacién permite identificar la presencia de vacios en el abordaje teérico en el marco
de las organizaciones y aquella modernidad liquida que facilite el reconocimiento de las
caracteristicas especificas de la gestiéon de la calidad y que ello permita dar cuenta de cémo se
ha transformado la esencia del trabajo, de manera individual, asi como las practicas
administrativas y de la operacion que conlleven a determinar aspectos relevantes para una mejor
comprension de las organizaciones.

En este sentido, es importante destacar que la modernidad liquida se enmarca en el
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proceso de transformacion de la sociedad y los cambios desarrollados para el presente y futuro,
situaciones que se encuentran orientadas hacia la movilidad, la incertidumbre, la relatividad de
valores, la adaptacién del trabajador en el contexto organizacional y el impacto que tiene la
organizacion en el mundo (Alvarez, 2016).

Sin dejar de lado, que Bauman y Mosconi (2011) aseguran respecto a la modernidad
liquida y la organizacién, que la nueva gerencia tiene las instrucciones de cavar cada vez mas
de una vez por todas, con la incertidumbre y su objetivo declarado respecto al cambio gerencial,
consistia en subordinar la inddcil y silenciosa naturaleza, donde se incluye la naturaleza humana
hacia el gobierno de la razén que es capaz de concebir en el momento adecuado, los medios
requeridos para imponer sobre el mundo natural y el mundo humano un patrén hecho a la medida
de las necesidades y preferencias humanas.

Para lo cual, Touraine (2012) en el desarrollo mas profundo de tal idea, plantea que la
modernidad no alude Unicamente al proceso de organizacién de la sociedad y actuar conforme
a preceptos esenciales, producto de los cambios y los acontecimientos, por ello Touraine
asegura que la modernidad conlleva a la “...difusiéon de los productos de la actividad racional,
cientifica, tecnologica y administrativa” (p. 6) tal situacion involucra la particularidad y
diferenciaciéon de los ;diversos sectores de la vida social, que en esta investigacion sera
determinante en el comportamiento de organizaciones liquidas, desarrolladas en el siguiente

numeral.

Referentes Tedricos

La diversidad de corrientes de pensamiento filosofico, han dado forma a los diferentes
enfoques organizacionales que se conocen, desde las perspectivas ontolégicas, axiolégicas y
metodoldgicas, principalmente de las teorias que el hombre ha desarrollado en torno a la
dinamica de los procesos, en pro de la productividad, la competitividad, la mejora continua y el
plan de negocio.

Por lo que, desde el surgimiento de la primera revolucién industrial, se dio inicio a los
estudios de la administracion, con el objetivo de incrementar los niveles de produccién, que
permitiria elevar los indices de ventas, para ellos los pioneros de las organizaciones cientificas,
sentaros sus bases epistemoldgicas en torno al mejoramiento sustancial no solo de los procesos,
sino de las condiciones humanas, la satisfaccién de los clientes, y la disminucion de los costos,
por el establecimiento de una cultura desde la concepcién de calidad para las organizaciones.

La industrializacién fue la base por la que se dio la primera revolucién industrial,
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vislumbrando a partir de alli un crecimiento en la sociedad inimaginable, multiplicando la
produccién en las fabricas, por consiguiente desde entonces la preocupacion del hombre como
responsable y garante de la gestion gerencial en las operaciones, se orientd en como cada dia
producir mas unidades, con el objetivo de incrementar los ingresos, sin darle mayor importancia
a los efectos colaterales, en la calidad del producto y en su relacion con la sociedad y medio
ambiente.

En tal sentido las bases epistemoldgicas de las organizaciones, sienta un precedente
para el desarrollo de investigaciones cientificas enmarcadas en la Gestién de la Calidad,
permitiendo a su vez que estas sirvan de sustento a las hipotesis de las teorias planteadas por
guienes ostentan postular nuevos conocimientos, en los estudios asociados al episteme central
de los constructos en cuestion, por lo cual el desarrollo de las siguientes lineas, se describira
brevemente el estado del arte, en torno a la concepcion de la calidad en las organizaciones
desde la postura de los paradigmas del pensamiento administrativo y la teoria social en las
organizaciones.

Tras afios de evolucion en los paradigmas de la Gestion de la Calidad, se ha logrado
establecer como prioridad el aseguramiento de la calidad desde el punto cero del disefio, hasta
el punto de disposicidn final del bien consumido, adquiriendo;en este sentido una filosofia
centrada en la ética organizacional, asociado con el compromiso de responsabilidad social de la
empresa con respecto al otro, y con la visién de evitar practicas deshonestas, e inmorales que
se guiaran solo por el proposito de cumplir un objetivo de produccién, se le da cabida a esta
filosofia como politicas, orientando a asumir una actitud de corresponsabilidad con su entorno,
sea a través de la logistica inversa o del desarrollo de planes educativos, de inclusién social y

sensibilizacién en valores.

La calidad: Definiciones

La calidad es una filosofia innata en los hombres, que desde siempre la han buscado y
ejercido en su quehacer, pues su importancia e impacto es relevante para la vida, adquiriendo
en este sentido una connotacién multidisciplinaria, descrita de varias maneras por un sinfin de
pensadores. Al respecto, Bondarenko (2007), senala que, “desde el punto de vista etimoldgico,
calidad es la traduccion al espafiol del latin Qualitas, que es una derivacion del latin qualis,
palabra que indica cualidad” (p. 2), como la propiedad natural de una cosa. En este orden de
ideas, Ciceron es considerado como el primer hombre en utilizar la terminologia que denotaba

cualidad en griego, que posteriormente fue categorizada por Aristételes en sus estudios sobre el
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paradigma cualitativo, al verla como un atributo que posee un objeto, mas no como un objeto o
sujeto en si, visto desde otra perspectiva la calidad representa un significante polivalente,
comportandose como el reflejo de la excelencia moral o, como a la perfeccion estética, segun el
sistema de valores que se adopte.

Por otra parte, nos encontramos con las corrientes neokantianas y neohegelianas, que
retoman los postulados de Aristételes y plantean la relacion entre (cualidad) calidad y cantidad,
ante el incremento de la produccion cientifica teérica y aplicada, lo que promovié la adopcion de
una serie de dimensiones para la valoracion de los escritos que hacen énfasis tanto en la
eficiencia, como en la eficacia, efectividad y relevancia explicativa de la calidad a saber, por lo
gue esta debe estar implicita y no ser considera como una utopia. En el siglo XX, tras la evolucién
de las corrientes clasicas de la administracion, se desarrolla un paradigma centrado en explicar
la esencia de la calidad, el cual cobra un mayor protagonismo luego de la primera revolucién
industrial, donde comienza a dar forma a lo que se conoce hoy en dia por Calidad.

Entre las principales definiciones que se conocen, (llustracion 20) esta la hecha por la
norma I1SO 9000 (2015), define a la calidad como el “grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (p. 25), en otras palabras,
la norma enfatiza que la calidad nojes un;concepto subjetivo, sino que se mide en funcion de
criterios establecidos previamente. para satisfacer las necesidades explicitas_ o implicitas de un
producto o servicio. Deming, considerado uno de los padres de la Calidad sostenia que esta se
lograba al cumplir con especificaciones detalladas, del mismo modo reduciendo la variabilidad
en los procesos, lo que, a su vez, impulsaba la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

Otro concepto lo encontramos en Chiavenato (2002): “La calidad total, es una filosofia de
gestion que supone el involucramiento de todos los miembros de la organizacién en la basqueda
constante de auto — superacién y perfeccionamiento continuo” (p. 690). También, Barba (2000),
por su parte, al reflexionar sobre la epigénesis de la calidad, percibe a la calidad como un
problema de la produccion. Algo que tiene mucha coherencia si se observa desde la vision de
los paradigmas clasicos de las organizaciones y no desde la 6ptica que pudiese darle los
estudios organizacionales, que busca entender el problema de calidad de raiz, es decir, sus

causas y a través del conocimiento encontrar los puntos de mejoras.

llustracion 20

Diversidad de Concepto de la Calidad
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Nota: Esquema tomado de la pagina de la Escuela Europea de Excelencia 2020, el cual presenta el

resumen de la evolucién que ha tenido el concepto de calidad a lo largo de la historia.

La filosofia oriental, con su énfasis en la armonia y la perfeccién, encuentra un eco en la
concepcion de la calidad propuesta por Fernandez et al. (2006), en la que trasciende su
dimensién técnica para convertirse en un activo estratégico que diferencia a las organizaciones
en un mercado cada vez mas competitivo. Esta afirmacion se sustenta en dos vertientes
fundamentales: la calidad de aceptacién, enfocada en la correccion de errores y la mejora de los
procesos, y la calidad de disefio, orientada a la creacién de productos y servicios que satisfagan
plenamente las necesidades y expectativas de los clientes, tanto internos como externos. En
este sentido, la calidad se erige como un elemento dinamizador que impulsa la innovacién y la
mejora continua. Esta afirmacion nos invita a reflexionar sobre la naturaleza dual de la calidad:
por un lado, como un imperativo funcional que busca la perfeccion en los procesos y productos;
y por otro, como una promesa que se establece con los clientes.

En este sentido, Ishikawa (1994) plantea una clasificacion de la calidad que destaca la
diversidad de enfoques dentro de una organizacion. Para él, la calidad se manifiesta en cuatro
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dimensiones: la garantizada al consumidor, responsabilidad del marketing; la orientada a la
investigacion y el desarrollo, a cargo del departamento técnico; la relacionada con los procesos
productivos, responsabilidad de produccién; y la asociada a los criterios de inspeccion, tarea del
departamento de calidad. Por su parte, Evans y Lindsay (1995) y Heizer y Render (2007) ofrecen
una visién mas amplia, definiendo la calidad como un conjunto de caracteristicas que satisfacen
las necesidades del cliente. Estos autores identifican cuatro aspectos clave: caracteristicas
intrinsecas del producto, costo, entrega y servicio postventa. Esta diversidad de perspectivas
refleja la complejidad del concepto de calidad y la necesidad de abordarlo desde mudltiples
angulos para garantizar la excelencia en los productos y servicios.

Existen varios lideres en la calidad como son (Heizer y Render, 2007), Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Armand Feigenbaum, Philip B. Crosby, entre otros. Edwards Deming insistio
en que la direccién tenia que aceptar la responsabilidad de crear buenos sistemas, porque los
empleados no pueden fabricar productos que superen la calidad de lo que el proceso puede
producir. Para la implantacién de un sistema de mejora de la calidad Deming propuso catorce
puntos (Deming, 1989) a saber, crear habito para el propésito de mejorar el producto y el servicio
a fin de llegar a ser competitivos y proporcionar puestos de trabajo.

Los directivos: de la empresa rdeben- estar ;conscientes del reto, asumir sus
responsabilidades'y ser lideres para propugnar.el cambio; incorporar la calidad al producto y no
volver a depender de la inspeccién para lograrla; tender a un solo proveedor para un determinado
componente sin basarse exclusivamente en el precio para su relacién; mejorar constantemente
el producto, la calidad y el servicio; establecer capacitacion en el trabajo; establecer liderazgo;
expulsar el miedo; romper las barreras entre departamentos; eliminar esléganes, exhortaciones
y metas para la fuerza laboral que no puedan ser alcanzadas; eliminar cuotas numéricas y
barreras que roban a la gente el derecho a sentirse orgullosa de su trabajo; establecer un
programa vigoroso de educacion y automejora para lograr la transformacion.

En resumen, los 14 puntos de Deming promueven una cultura de mejora continua, donde
todos los miembros de la organizacion trabajan juntos para eliminar desperdicios, mejorar la
calidad y aumentar la satisfaccion del cliente.

Otro de los lideres en la calidad es Joseph M. Juran quien es pionero en la ensefianza a
los japoneses para mejorar la calidad. Juran cree firmemente en la gestion de la alta direccién y
en los equipos de trabajo en el esfuerzo para mejorar la calidad. A diferencia de Deming, que
enfatiza la mejora continua de los procesos, Juran centra su atencién en las necesidades del
cliente, definiendo la calidad como la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las

expectativas del usuario, incluso cuando estas no estan explicitamente documentadas. Armand



75

Feigenbaum es un lider de la calidad que escribié un libro en 1961 titulado Total Quality Control
donde definia cuarenta pasos para los procesos de mejora de la calidad. Feigenbaum considera
gue la calidad es un tema profundo que integra los procesos de la empresa y no una serie de
herramientas; cre6 el campo de los equipos de trabajo multifuncionales por su trabajo sobre
cémo aprende la gente de los éxitos de los demas. Philip B. Crosby publicé en 1979 su libro
Quality is Free donde plantea el tradicional intercambio de costos entre mejorar la calidad y la
mala calidad. Croshy acufi6 la expresién cero defectos y puntualizé que no hay ninguna razén
para que haya errores o defectos en cualquier producto o servicio (Evans y Lindsay, 1995)
(Heizer y Render, 2007).

Cronologia de la Concepcion de la Calidad

El pensamiento basado en el aseguramiento de la calidad, ha sido algo ingénito,
connatural en los hombres que ha prevalecido y se ha perfeccionado en el transcurso de la
historia hasta nuestros dias, prueba de ello se evidencia en los postulados que seguia el Cédigo
Hammurabi en Babilonia a mediados del afo 1752 A.C. el cual dictaba que “... si un albanil
construye una casaspara otro hombre, y su trabajo no es fuerte, y la casa se derrumba matando
al duefio, el albanil sera condenado a muerte” (Miranda et al., 2007 p. 2), de'igual manera “...los
fenicios tenian como préactica habitual cortar la mano de las personas que continuamente
realizaban productos defectuosos” (Torres et al. 2012), métodos que fomentaban una cultura de
asegurar la calidad en el proceso de fabricacion, para un resultado cero defecto, pero
cuestionable en la politica de corregir y garantizar la eficiencia de la mano de obra.

La cultura de control y aseguramiento de la calidad es una herencia de las antiguas
civilizaciones, que empiricamente establecian politicas de homogeneizacioén con la visiéon de
reducir “... la variabilidad entre la materia prima, los métodos de trabajo, e incluso mano de obra,
logrando alta precisién en el trabajo manual’” (Montaudon, 2010, p. 7), que garantizara la
eficiencia y el cero defecto en la construccion de sus monumentos arquitectonicos.

En este sentido y ya en los albores de la mecanizacion, en la época de la produccion
artesanal, la concepcion del principio de calidad total, se caracterizaba por ejecutar actividades
de estandarizacion de los procesos, e inspeccion de los productos finales, especialmente, con
el objetivo de certificar el 100% de conformidad de lo planificado y solicitado por los
consumidores, a través de una comunicacion directa entre cliente y fabricante, donde uno
exponia sus gustos y necesidades y el otro sus limitaciones y recomendaciones.

Ante la creciente demanda de articulos y unificacion de criterios, surgieron gremios que
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asociaban a grupo de artesanos, estableciendo sistema de fabricacion para optimizar los
métodos y niveles de produccion, en paralelo con los acontecimientos de la revolucién francesa
y los aportes de Eli Whitney que introdujo la idea de partes intercambiables centrada en el
concepto de estandarizaciéon, que dio paso a la produccion en masa posteriormente, y por lo
consiguiente al establecimiento de criterios que normalizaba la produccién, sentando los
cimientos para la filosofia de calidad de bienes y servicios ofrecidos a una sociedad, basandose

en el principio de actividades de inspeccién alrededor del producto (llustracién 21).

llustracion 21
Linea de Tiempo

Productos Procesos Sistema Persona Competitividad
< A
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Nota: La linea del tiempo de la evolucion que ha tenido la calidad en el transcurso de la historia, imagen

tomada de Torres at al. 2012.

La primera etapa del pensamiento enfocado en la concepcion de calidad, se encuentra
asociado a las raices de la auto — inspeccidn por parte del hombre que realizaba el trabajo, con
el proposito de garantizar calidad, asi como conformidad del consumidor y prestigio del producto
frente a la marca; lo que con el advenimiento de la | revolucién industrial cambid, debido a que
“un trabajador ya no fabricaba todo el producto, sino solo una parte” (Besterfield, 2009, p. 35),
Pinto (1998) describe cémo, en el contexto de las células de trabajo, la calidad se garantizaba
mediante una inspeccion final del producto.

Este enfoque, centrado en el cumplimiento de especificaciones técnicas, representaba

un cambio significativo respecto a la produccion artesanal, donde la calidad estaba intimamente
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ligada a la interaccion directa entre el artesano y el cliente. Ante este contexto, la inspeccion de
unidad por unidad del 100% del lote terminado representaba un costo elevado para la
administracion, ya que “consistia en rechazar todos los productos defectuosos, lo que
representaba un primer costo y después recuperar de alguna forma dichos productos si era
posible, lo que representaba otro costo adicional”. (Cuatrecasas, 2012, p. 12), estrategia que
buscaba detectar los errores en planta antes de llegar al consumidor final, pero no atacaba el
problema de raiz de manera de lograr prevenir su ocurrencia, solo de corregirlo después de
sucedido.

Con la automatizacién de los procesos productivos, las unidades por lote fabricado
aumentaron considerablemente el proceso de inspeccién como se venia haciendo hasta el
momento, aparte de simbolizar un costo elevado para las finanzas de las corporaciones,
representaba un cuello de botella en el proceso, que requeria ser solventado, lo que llevé al
“pionero en estadistica Walter Shewhart a desarrollar graficas de control estadistico para
mantener un proceso dentro de un estado de control estadistico y reducir, de este modo, la
cantidad de inspecciones requeridas”(Schroeder et al., p.6).

Déandole asi la connotacion estadistica a lo que hasta el momento se conocia como
Inspeccidn de la:Calidad, incorporando a partir de -alli, métodos estadisticos para Controlar la
Calidad, ya no solo del producto, sino_ya considerando la hecesidad de. controlar el proceso, por
la contribucion a la optimizacién de la relacién costo — beneficio en la produccién fabril, elevando
la productividad y mitigando los costos por errores, el planteamiento consiste en el
establecimiento de rangos de variabilidad aceptable y tipo de ocurrencia (naturales o asignable)
en el proceso, a través de la selecciéon de una muestra representativa del lote producido que
certifique el cumplimiento de los parametros preestablecidos, agilizando asi la inspeccion y
previniendo oportunamente en el proceso las desviaciones detectadas en el muestreo de
inspeccion.

La forma en como se concebia la calidad del producto en las primeras organizaciones,
evoluciond notablemente “pasando de la simple idea de realizar una verificacion de calidad, a
tratar de generar la calidad desde sus origenes. Se busca evitar los productos defectuosos,
dotando al proceso de produccién de los adecuados controles, a fin de asegurar la calidad de
los productos que genera. Se siguen utilizando las técnicas estadisticas, pero ahora como
herramientas que permitan garantizar la calidad de los productos a través del control de los
procesos” (Cuatrecasas, 2012, p. 576).

De este modo, la etapa de Aseguramiento de la Calidad, llega por medio de un

movimiento cultural nacido en Japo6n, optimizando las estrategias de control de calidad usada
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hasta el momento, enfocandose en la prevencién de los defectos, a través del circulo de la
mejora continua, en el gque se concibe a la calidad como un sistema que integra a todas las
etapas del proceso productivo, basandose en el conocimiento mediante la experiencia, que
progresivamente permite la eliminacion de los errores y no conformidades, garantizando asi la
calidad absoluta e imprevistos en el futuro a corto y mediano plazo.

En este orden de ideas, surge en Paris la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO), con el propoésito de estandarizar y regular la produccién, con la misiéon de asegurar la
calidad, facilitando el intercambio y comercializacion internacional de bienes y servicios,
siguiendo para ello una serie de directrices que establece unos protocolos para la realizacion de
las actividades, garantizando asi la calidad a través de “procedimientos de gestiéon de calidad
con ayuda de una documentacion detallada, instrucciones de trabajo y mantenimiento de
registros” (Heizer & Render, 2001, p. 350), la aplicacion de la norma ISO en las organizaciones
implica que estas deben contar con un sistema que controle y asegure la calidad del producto
en el proceso, el surgimiento de dicha organizacién de normalizacion es un referente para que
las organizaciones se acerque a la Eficiencia y Excelencia, donde se benefician todos.

Con la intencién de no limitar el sistema de control y aseguramiento de la calidad al
producto y proceso, el .concepto de calidad evoluciona e integra en su postulado a las personas
como valor afiadido de Calidad Total, y liderazgo ‘administrativo ‘para la consolidacién de los
objetivos de conformidad con la calidad y la excelencia como altimo fin, ligado a la satisfaccion
de los gustos de los consumidores, teniendo presente que “La calidad total es un proceso de
mejora continua que busca satisfacer las necesidades del consumidor a través de productos y
servicios ofrecidos a los precios que los compradores estan dispuestos a pagar por ellos. La
Calidad Total involucra para ellos: 1) la renovacion del proceso productivo de bienes o servicios,
2) el uso éptimo de los recursos humanos y materiales, 3) el desarrollo del personal a través de
la capacitacién y el adiestramiento; y 4) el respeto a la legalidad y al medio ambiente, entre otras”
(Bellon, 2001, p. 43).

En este contexto, la calidad como actividad de mera inspeccién de aceptacion, paso de
un simple procedimiento al final de la linea que involucraba a un hombre, a ser vista como una
manera de gestionar las operaciones, e incorporar a todos los miembros de la organizacién como
corresponsables y garantes de la calidad implicita como estrategia competitiva y de
productividad. La gestibn de la calidad total, sienta el precedente para los paradigmas
administrativos que se ha desarrollado y que se generaran en el futuro, al respecto el portal de
Isotools en el 2017, sefala que “La gestion de calidad total es una de las bases de lo que hoy

conocemos como Lean Manufacturing, inicialmente contribuy6é con su enfoque para implantar
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una cultura empresarial colectiva de compromiso con la eficacia”, en estos términos la gestion
de la calidad total se fundamenta en los principios de la mejora continua, trabajo en equipo y
enfoque en los requerimientos de los clientes, hacia el establecimiento de una filosofia de gestién

eficiente, proactiva, preventiva y de excelencia.

La Calidad en las primeras corrientes organizacionales

Las primeras corrientes organizacionales segun refiere la obra de Zapata (2001), donde
presenta los grandes paradigmas asociados a la génesis y a las tendencias evolutivas de los
pensamientos administrativos; a partir de alli, que se puede decir que las raices de los estudios
organizacionales encuentra sus cimientos epistemologicos, desde antes del Taylorismo y la
divisién del trabajo, enmarcandose en el estudio de tiempo y en la especializacién de la mano
de obra, en busca de mejorar los niveles de productividad en los puestos de trabajo. En esta
época la misiéon de la gestion de la calidad estaba limitada solo a un proceso de inspeccion de
los lotes de productos terminados, que determinaban individualmente qué producto cumplia con
las especificaciones y en funcién a la conformidad o no de los parametros establecidos, se
aceptaba o rechazaba cada unidad producida, trayendo como; consecuencia un incremento
sustancial de los costos operativos,por productos defectuosos y produccion complementaria, que
simultdneamente tenia efecto directo en el cumplimiento de la planificacién y los tiempos de
entrega, del mismo modo y paralelamente se generaba un clima de descontento en la fuerza
laboral, por los términos establecidos en relacion con las remuneraciones salariales, que
desatendian los derechos de estos al hacer del trabajo una actividad monétona.

La imperante crisis de la época, dio paso a las ideas e innovaciones que ofrecia el
Fordismos que en su esencia proponia mejoras significativas a los sistemas de produccion
existentes en la época, promoviendo en este sentido la produccién en masa, a través de la
cadena de ensamblaje, que trajo consigo un cambio de estrategia que garantizara la calidad de
los productos fabricados, para ello se apoyaron en los aportes de Shewhart y Deming, a través
del control estadistico de procesos propuesto por ellos, que implica la seleccién y revision de
una muestra del producto terminado, de acuerdo al tamafio del lote producido, con el objetivo de
examinar la conformidad o no con las especificaciones, que le permitiese que el producto fuese
despachado a los consumidores finales.

Lo anterior ha desencadenado la reduccion de tiempaos en el proceso de inspeccién, y a
su vez la tendencia de incurrir en el error de aceptar la totalidad de un lote defectuoso porque el

porcentaje de la muestra evaluada carecia de irregularidades, del mismo modo que se hace
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presente la probabilidad de rechazar un lote por considerarlo que no cumple con los estandares
y cualidades requeridas, al observar solo una porcion de los articulos manufacturados. Por lo
gue a pesar de que estos movimientos filosoficos y metddicos ofrecieron avances sustanciales
para el incremento de la productividad y los ingresos, no escaparon que al cabo de un tiempo
fuera inevitable reconocer las debilidades presentadas y tener que aceptar otras formas
alternativas de organizacion.

En las anteriores eras de paradigmas organizacionales, lleg6 el Toyotismo a reemplazar
a su antecesor enfoque, que surge en respuesta a las debilidades que este Ultimo presento6 y
como evolucion a una filosofia de mejora continua promovida en la industria automotriz japonesa,
gue inquirid mejorar los niveles de eficiencia en el manejo de los recursos, al aplicar la filosofia
Just in time o Justo a Tiempo, basada en el precepto de learn manufacturing, que se traduce
como manufactura sin desperdicios, al trabajar de acuerdo al comportamiento exacto de la
demanda, como en los sistemas de produccion pull. De tal modo, que se evita acumular un stock
de mercancia por vender, lo que en consecuencia implica una disminucion considerable de los
costos de almacenamiento, fomentando la calidad y la mejora continua, repercutiendo
directamente en los costos de operaciones y en la satisfaccion de los clientes.

Antes los:movimientos filoséficos de la época surgidos en Japén, las operaciones toman
otro enfoque donde la calidad toma un ‘papel relevante, ante la evolucion del pensamiento de
producir cantidad, sin importar la calidad, conllevando a que esta Ultima comenzara hacer una
prioridad para los gerentes como estrategia competitiva y financiera, por su asociacion con la
mejora continua en los procesos, por lo que el concepto de control de la calidad trasciende de la
inspeccion de conformidades al final del proceso productivo, a una politica de aseguramiento de
la calidad de manera sistemética de todo el proceso productivo desde la recepcion de la materia
prima, pasando por las diferentes etapas de transformacioén, hasta llegar al producto final en
almacén.

Ante este nuevo paradigma las inspecciones de control de calidad en los procesos se
tornan con mayor efectividad, al mitigar los errores y/o desviaciones en la etapa de fabricacion,
viéndose reflejado en el incremento de la rentabilidad, productividad, competitividad vy
satisfaccion de los consumidores. El Toyotismo marcoé el inicio de una era de cambios, no solo
en el contexto de la globalizacion, sino en la forma en que las empresas comenzaron a organizar
su gestion de operaciones, a la que se le conoce con el nombre de Posfordismo, caracterizado
por la flexibilizacion, la humanizacion y la tecno — industrializacion en el desarrollo organizacional
de los procesos, conllevando a una mejora potencial de la productividad, a lo que al respecto

Suarez, citado por Gonzalez (2006) sefiala:
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En razén de la integracién global, la necesidad de captar nuevos mercados y los avances
tecnoldgicos, se han operado cambios fundamentales en la organizacion del trabajo
empresarial, privado y publico, que forman parte de la modernizacion empresarial, y

persiguen basicamente la reduccién de costos, pero también aumento de la diversidad y

calidad del producto, entre otros, a fin de lograr la competitividad” (p. 1).

Tras la modernidad emergente, de la civilizacibn en la industria manufacturera
posfordista, se han generado paradigmas gerenciales, disefiados para dar respuesta a las
necesidades generada, tras los cambios suscitados en las empresas vanguardista, alejandose
poco a poco de la administracién tradicional jerarquica y acercandose cada vez a los liderazgos
participativos, con equipos de alto desempefio, que han desencadenado no sélo una mano de
obra especializada, sino multifuncional, polivalente del sistema productivo, capaces de dar
respuesta acertada a las contingencias que se pueda estar expuesto en el acontecer de sus
jornadas laborales, logrando asi mitigar los riesgos en los resultados a obtener, al trascender del
modelo de aseguramiento al de gestién de la Calidad Total, integrando a todos las areas de las
organizaciones como corresponsable de la calidad.

Ante los constantes cambios y transformaciones que han sufrido los procesos de
manufactura en las organizaciones, las prioridades en torno a la concepcion de la calidad como
estrategia gerencial ‘también han evolucionado, 'yendo .a la' vanguardia _de los restos y
disrupciones, reconociendo la presencia de un permanente interés en las organizaciones por
avanzar hacia la calidad, considerando en esté la existencia de una doble forma de representarla:
por un lado, como un aspecto natural dentro de la realidad organizacional y, por el otro, como
una respuesta de la organizacion frente a la variabilidad del medio. (Sanabria et al., 2014).

Hablar de organizaciones es sinénimo de hablar de administracion y de como estas
gestionan sus recursos para su maximo aprovechamiento. Por lo que, desde antes de la primera
revolucién industrial, el hombre como administrador ha sentido la necesidad de planificar,
organizar, dirigir y controlar su capital de trabajo (mano de obra, maquinaria, tiempo y finanzas),
con el objetivo de ser los lideres del mercado, garantizando asi altos margenes de rentabilidad,
para ello se ha valido de la Gestiébn de Cambios y de la relacion de Poder de la Gerencia, con la
vision de optimizar los procesos para la consolidacion de los objetivos sin dejar de lado la

perspectiva de la Calidad ahora desde los estudios organizacionales.

Dimensiones y Costos de la Calidad
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En la satisfaccién del cliente al utilizar un producto o servicio estan presentes una serie
de dimensiones que, segln Juran y Gryna (1995), se pueden dividir en dos componentes como
son, caracteristicas del producto y falta de deficiencias. En muchas organizaciones los clientes
se pueden clasificar segun el nivel o grado de calidad deseada, por ejemplo, en la hoteleria
puede haber una demanda para hoteles de lujo y otra para econémicos; para una demanda de
refrigeradores domésticos puede haber una demanda para refrigeradores con capacidades
basicas y otra para refrigeradores con cualidades especiales. Entre las caracteristicas de calidad
mas importantes para un producto podemos mencionar (Fernandez et al., 2006) (Moreno —
Luzén et al., 2001) (Chase y Aquilano, 2000), rendimiento, prestaciones (caracteristicas),
confiabilidad, durabilidad, servicio, estética, reputacion.

El rendimiento se refiere a las caracteristicas principales (primarias) o especificaciones
basicas de un producto o servicio. Las prestaciones son las caracteristicas secundarias que
complementan a las primarias e incluyen los acabados y detalles. La confiabilidad!! se refiere a
la consistencia del rendimiento y las prestaciones a lo largo del tiempo (Juran y Gryna, 1995).
La durabilidad? esta relacionada con la vida util. Chase y Aquilano (2000) incluyen a las
reparaciones dentro de la vida util del producto; Moreno — Luzén et al. (2001) explican que la
vida til puede ser concebida de dos maneras, vida del producto antes de reemplazarlo y vida
del producto antes de reemplazar.sus componentes principales. Para Fernandez et al. (2006)
todo producto tiene una duracion técnica y otra econdmica, la vida técnica termina cuando un
producto averiado no se puede reparar; la vida econdémica finaliza cuando resulta mas barato
sustituir el producto por uno nuevo que repararlo.

Por su parte, el servicio tiene que ver con la resolucion de problemas y quejas de los
clientes con respecto al producto o servicio; para Juran y Gryna (1995), el servicio debe
anticiparse a las necesidades del cliente; Moreno — Luzén et al. (2001) puntualizan que el servicio
debe ser rapido, de bajo costo y con una relacién eficaz y eficiente entre usuario y proveedor.
También conviene recordar que cuanta mas atencion se preste en la fase de produccion a la
calidad del producto, menos seran las demandas de servicio para corregir las posibles fallas
subsiguientes (Takeuchi y Quelch, 1983 citado por Fernandez et al, 2006, p. 489). La estética

11 se define la confiabilidad como “la probabilidad de que un producto, parte de equipo o sistema lleve a
cabo su funcién esperada durante un periodo establecido de tiempo, bajo condiciones especificas de
funcionamiento” (Evans y Lindsay, 1995: 516).

12 Se entiende por durabilidad “el periodo de tiempo durante el cual un producto puede ser efectivamente
utilizado con un rendimiento y unos requerimientos de funcionalidad por encima de ciertos valores
minimos” (Moreno-Luzén, Peris y Gonzalez, 2001: 15).
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tiene que ver con la respuesta y reacciones sensoriales del cliente (tacto, sabor, olor, vista, oido)
ante caracteristicas del producto (Moreno — Luzén et al., 2001; Chase y Aquilano, 2000).

En este orden, la reputacién para Chase y Aquilano (2000) se refiere al rendimiento y
otros aspectos intangibles que ha tenido el producto o servicio en el pasado; segin Moreno —
Luzon, et al. (2001) la reputacién, al igual que la imagen forma parte de la calidad percibida y es
independiente de la experiencia de consumo que se haya tenido. La falta de deficiencias a través
de la reduccién de desperdicio, reproceso, quejas y reclamos tienen un efecto directo sobre los
costos. Las deficiencias pueden ser medidas en errores, defectos, fracasos, fuera de
especificaciones. En resumen, la calidad significa satisfaccion del cliente externo e interno y las
caracteristicas del producto y la falta de deficiencias son los principales determinantes de esa
satisfaccion (Juran y Gryna, 1995).

Es en la década de 1950 cuando surgieron los costos de la calidad, asignandose
diferentes significados a este término. Algunos les dieron una connotacién de costos de lograr la
calidad, otros igualaron el término con los costos que se incurren al tener una baja calidad (Juran
y Gryna, 1995). En general, ha predominado el enfoque de los costos de baja calidad y se
identifican cuatro tipos de costos, a saber, costos de prevencion, costos de evaluacion, costos
de fallas internas:y costos de fallas externas: Los costos de prevencion son los relacionados con
la disminucion de las causas potenciales. de produccién de_componentes o0 servicios
defectuosos, por ejemplo, programas de formacién o entrenamiento para el personal relacionado
con la calidad, organizacién de actividades para crear planes de calidad, actividades
relacionadas con la calidad de nuevos productos y servicios, costos de inspeccion y pruebas
para el control de procesos, auditorias de calidad, evaluacion de la calidad del proveedor
(Deulofeu, 2014) (Heizer y Render, 2007; Chase y Aquilano, 2000).

Consecuentemente, los costos de evaluacion son los que se incurren para determinar el
grado de conformidad de los productos y procesos, tales como, inspeccién y prueba para
determinar la calidad de materiales comprados, costos de mantener los instrumentos y equipos
de prueba para la verificacién de la calidad de los productos y componentes, costo de materiales
y suministros para los equipos de inspeccién y prueba, costos de probar materiales y productos
en inventario. Se destaca que los costos de fallas internas son costos resultantes de la
produccién de partes, productos o servicios con defectos o errores antes de su entrega a los
clientes. Entre estos costos tenemos, costos por desperdicio, reproceso, inspeccion al 100%,
analisis de causas para determinar el origen del problema, re — inspeccién y volver a probar.

Entre tanto que, los costos de fallas externas estan asociados con problemas en el

producto fuera de las instalaciones de la organizacion, es decir, una vez que va camino o ha sido
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recibido por el cliente. Entre estos costos tenemos, costos por garantia, articulos devueltos,
responsabilidades civiles o penales, pérdida de clientes, costos para la sociedad (Juran y Gryna,
1995) (Chase y Aquilano, 2000; Heizer y Render, 2007).

Gestion de la calidad

A lo largo de la historia, la gestién de la calidad ha experimentado una evolucién
significativa, pasando por cuatro fases principales: inspeccion, control de calidad, aseguramiento
de la calidad y gestion de la calidad total. La inspeccién, que se inici6é a finales del siglo XIX 'y
principios del XX, se caracteriz6 por un enfoque reactivo, donde la calidad se verificaba al final
del proceso productivo, y las tareas de produccién y control estaban claramente separadas, es
decir la inspeccion se realizaba sobre el producto final, detectando el problema al final del
proceso (Shingo, 1989) abarcando las actividades de recontar, medir y separar las piezas
defectuosas; los productos que no tenian conformidad con la especificacién eran desechados o
reparados. Ademas, la inspeccion se realizaba sobre cada producto manufacturado y no se
incorporaba ninguna actividad de prevencién ni ningan plan de mejora, por tanto, implicaba
elevados costosy muy poca contribucién-a la eficiencia y la eficacia (Moreno — Luzén et al.,
2001).

Una caracteristica distintiva de la inspeccion es que, si bien es necesaria para garantizar
la calidad del producto, no aporta un valor agregado directo al mismo. Por el contrario, genera
costos adicionales asociados a la contratacion y capacitaciéon del personal de inspeccion.
Ademas, el lapso que transcurre entre la deteccion de una no conformidad y su correccion suele
ser significativo, lo que implica que durante ese periodo se contindan produciendo unidades
defectuosas; si un producto defectuoso llega al cliente no se considera que es debido a errores
en su produccion sino a errores de inspeccion (Fernandez et al, 2006).

En 1931, Walter Shewhart realizé un descubrimiento fundamental en la produccion
industrial, la cual por mas controlada que sea, siempre presentara cierta variabilidad entre las
piezas o productos. Esta variabilidad, segun Shewhart, puede ser cuantificada y controlada
mediante el uso de herramientas estadisticas basadas en la teoria de la probabilidad. El objetivo
no es eliminar toda variabilidad, sino distinguir entre las fluctuaciones naturales del proceso y

aguellas que indican la presencia de problemas, por lo que Shewhart desarroll6 métodos graficos
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y estadisticos para identificar cuando las variaciones®® excedian los limites establecidos,
considerando dos tipos principales: la variacion comun, inherente al proceso y dificil de eliminar,
y la variacion especial, causada por factores externos al proceso y susceptible de ser corregida.

Otros investigadores consiguieron progresos en las técnicas del muestreo, partiendo de
la premisa de que la inspeccién del cien por ciento de las piezas es ineficiente. Se desarrollaron
técnicas que aseguran que inspeccionado un nimero limitado de piezas se sabria el porcentaje
de defectos o defectuosos en un lote. Sigue siendo responsabilidad del departamento de
produccioén el proceso de control de calidad basado en métodos estadisticos, donde la deteccién
de errores y su correccion sigue siendo reactivo, es decir, se descubren al final del proceso y no
implican al resto de la organizaciéon (Moreno — Luz6n et al., 2001).

A mediados del siglo XX, la gestion de la calidad experiment6 una evolucion significativa
con la aparicion del aseguramiento de la calidad. Este nuevo paradigma reconocié que la calidad
no solo se lograba mediante la inspeccidn final, sino que debia integrarse desde el disefio del
producto, priorizando aspectos como la confiabilidad y el rendimiento, los cuales se convirtieron
en factores determinantes para el éxito competitivo de las empresas. Es basicamente un enfoque
de prevencion donde lo trascendente es encontrar las causas del problema y subsanarlas,
buscando soluciones y estandarizando estas soluciones para evitar repetir los errores.

Esto se logra dirigiendo los esfuerzos para prevenir_los errores desde los diferentes
departamentos o secciones que conforman la organizacién y no solamente desde el area de
produccion (Feigenbaum, 1961; Juran, 1962)*. Para Evans y Lindsay (1995) el aseguramiento
de la calidad es “el esfuerzo total para planificar, organizar, dirigir y controlar la calidad en un
sistema de produccion con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada” (p.
26). Para lograr este objetivo existen una serie de factores clave como son, la prevencion de
errores, el control total de la calidad, el énfasis en el disefio de los productos, uniformidad y
conformidad de productos y procesos y el compromiso de los trabajadores. La prevenciéon de
errores se refiere a que es mas costoso permitir que se produzcan los errores que evitarlos, es
decir, invirtiendo en prevencion (costos de prevencion) se obtendran menos productos con
defectos o defectuosos y por ende menores costos de fallas internas y externas (Moreno-Luzén
et al., 2001).

13 Existen dos tipos de variaciones, las comunes y las especiales. Las comunes son inherentes al
proceso, aleatorias y dificiles de eliminar. Las variaciones especiales no son aleatorias y no inherentes al
proceso y pueden eliminarse con mayor facilidad (Fernandez et al, 2006).

14 Citados por Moreno-Luzon et al, 2001: 23).
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Bajo esta perspectiva, el control total de la calidad, segun Feigenbaum (1956) citado por
Moreno — Luzdn et al (2001, p. 24), advierte que si el departamento de produccién es el Gnico
participante no se podran obtener productos de calidad; la calidad debe ser una labor de todos
los miembros de la organizacién, comenzando por la direcciéon general, y en consecuencia el
control de calidad debe abarcar desde el disefio del producto hasta la entrega al cliente. El
énfasis en el disefio de los productos es otro factor en el que se apoya el enfoque de
aseguramiento de la calidad, donde las necesidades del cliente se traducen en un grupo de
requerimientos en el disefio del producto para manufactura o para la funcion de operaciones en
una empresa de servicio.

Este movimiento también se le conoce como desarrollo del producto, investigacion y
desarrollo, ingenieria o disefio del producto; para productos mecanicos o electronicos de
complejidad moderada y productos quimicos, entre el cuarenta y el cincuenta por ciento de los
problemas se deben a este factor (Juran y Gryna, 1995).

Otro factor clave para el aseguramiento de la calidad es la uniformidad y conformidad de
productos y procesos, que asegura que los productos estardn libres de defectos o que
disminuiran sustancialmente, y asi cumplir los requisitos de confiabilidad, durabilidad y
rendimiento. Esto se logra con una produccion conforme a las especificaciones emanadas del
disefio del producto, y una uniformidad.de los procesos derivada del disefio de estos (Conti, 1993
y Dale, 1994 citados por Moreno — Luzon et al 2001, p. 25).

Posteriormente, el compromiso de los trabajadores es el factor clave del aseguramiento
de la calidad que enfoca su atencion en el talento humano. Este compromiso se logra mediante
la motivacién de los trabajadores para alcanzar la meta de cero defectos en los productos que
se elaboran. Ahora bien, esta motivacién puede provenir de la necesidad de conservar su trabajo
y estar motivados por el estimulo del miedo y responder, produciendo con cuidado los productos
para alcanzar la meta. Segun Evans y Lindsay (1995), los trabajadores pueden experimentar
una fuerte necesidad de aprobacién social, tanto por parte de sus compafieros como de sus
superiores. Este deseo de reconocimiento, combinado con el orgullo inherente a un trabajo bien
realizado, puede ser un poderoso motivador para producir productos de alta calidad.

El dltimo gran enfoque de gestién de la calidad es la gestién de la calidad total. En el
proximo apartado profundizaremos este trascendental enfoque. Como corolario a este apartado
visualizamos en la llustracién 22 los enfoques de gestion de la calidad y sus direcciones

principales.
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llustracion 22
Enfoques de gestion de la calidad y sus principales direcciones

Gestion de la
w Control Calidad Total
Productos Sistemas
Procesos Personas
Inspeccion Aseguramiento

Nota: Moreno — Luzén et al (2001, p. 21).

Organizaciones

En relacion a la gestion de calidad en las organizaciones, es importante considerarlas
como sistemas dinamicos en los que se hace imprescindible la planificacion y organizacién de
todas las actividades inherentes a los procesos-productivos. En razénde ello, Angel, et al. (2020),
en relacion con las Definiciones organizaciones.en General:

Las organizaciones son sistemas abiertos en continua transaccién con el ambiente (Kahn

y Katz, 1989), en el que se llevan a cabo la planeacion y coordinacion de diversas

actividades para llegar al cumplimiento de objetivos (Schein, 1991), dichos objetivos o

propésitos comunes se logran a partir de un acuerdo intencional entre las personas que

conforman la organizacion (Robbins y Coulter, 2009). (p. 18).

De lo precisado por los autores, con respecto a las organizaciones en sentido general, se
evidencia que son sistemas abiertos, que se sirven de la planificacion y la coordinacion de las
actividades, a los fines de satisfacer el cumplimiento de los objetivos. Dichos objetivos comunes,
se alcanzan gracias a un acuerdo intencional entre los integrantes de la organizacion. Al
respecto, se deduce que ese acuerdo internacional de los integrantes se deriva, por ejemplo, de
un contrato de trabajo o de servicio que se tiene con la organizacion. Lo cual indiscutiblemente
muestra una vinculacion muy cercana con lo que el mismo autor sefiala que:

Las organizaciones como sistemas colectivos deben ser leidas desde una perspectiva

politica y constructivista (Peiro, 1999). Para Porras (2012), en consonancia con Peiro
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(1996), la organizacién esta constituida por “fendmenos socio — cognoscitivos
construidos, donde dichas construcciones sociocognitivas, se configuran como ‘juegos de
poder” (p. 11) que son, para este autor, justamente, lo que conforma la esencia de la

organizacion. (p. 18).

La aseveracion hecha por los autores, reafirman que las organizaciones son sistemas
colectivos, que deben ser entendidos bajo una Gptica politica. Por lo cual, al ser entendidas bajo
la idea politica, se interpreta que distinto a las organizaciones liquidas, las organizaciones en
general si cuentan con una moralidad. Igualmente, otros autores agregan que la organizacion
esta conformada por fendmenos sociocognitivos, que pasan a ser juegos de poder. De esta
expresion, se deduce que esos fendmenos, son culturales y generan aprendizaje, se presume
gue lo que se busca aseverar, no es otra que la dinamica organizacional, transmite los valores
gue ahi se apliquen; dentro de lo cual, vale destacar a Vesga Garcia (2020), quién abordan a la
organizacién como: un colectivo al citar a Blanch (2007), “asociadas para trabajar conjuntamente
de cara al logro de objetivos comunes. Constituyen un sistema social complejo, estable,
integrado, jerarquizado, con estructura de poder, division de roles, delimitacion de competencias
y definicion de objetivos y estrategias” (p. 18). Deigual modo, sefiala el autor:

Estos objetivos y estrategias cambian. en'la_medida en que el entorno y la propia

organizacion se transforman. Por ejemplo, gracias al desarrollo de las nuevas

tecnologias, una de las nuevas formas de organizacién consiste en aguella conformada
por una estructura en red, dicha estructura se basa en la existencia de nodos que buscan
dar respuesta a problemas especificos (Rivas, 2002). Desde esta 6ptica, la organizacion

se sostiene a partir de relaciones en constante fluidez (Alonso y Fernandez, 2006, p. 19).

En general, es un colectivo de personas que se asocian para trabajar conjuntamente con
el propésito de lograr objetivos comunes. Aca, se debe tener en cuenta, que el autor solo aporta
una definicién general, haciendo abstraccion de la direccion de los objetivos comunes a alcanzar.
Posteriormente, aseveran que las mismas cuentan con al menos ocho caracteristicas. Al hacer
referencia a los objetivos y estrategias, asegurando que los mismos pueden cambiar en tanto,
gue el entorno y la propia organizacion cambien. Y aporta una idea, impulsado por las nuevas
tecnologias, entre la que destaca una estructura en red, y para ello menciona parte de su
esencia. En tal sentido, Vesga Garcia (2020), con relaciéon a la organizacion, aporta la siguiente

definicion:
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La organizacion de hoy se torna interconectada y compleja (Martin, Segredo y Perdomo,
2013; Rivera, Carrillo, Forgiony, Nuvan y Rozo, 2018), esta, independientemente de su
antigiiedad, nimero de empleados, mision o tipo de sistema de produccion, requiere ser

administrada, actividad que, histéricamente, ha sido objeto de estudio. (p. 20).

Tal afirmacion de los autores revela que la organizacion actual, posee dos caracteristicas,
y €s que es interconectada y compleja, y hace la salvedad en cuanto a que indistintamente de
su antigliedad, cantidad de empleados, objeto de la organizacion o sistema de produccion, es
indispensable tener en cuenta que necesita ser administrada, y esta area, es decir, la

administracion de la organizacién ha sido ampliamente estudiada.

Las organizaciones liquidas: Semblanza

El concepto de organizacién liquida se basa en la teoria de la modernidad liquida del
socidlogo Bauman (2015), quien describe la sociedad actual como un escenario en constante
transformacion, donde nada es estable ni duradero. En este contexto, las organizaciones
tradicionales, basadas-en la burocracia, la:estandarizacion y el control, se vuelven obsoletas e
ineficientes. Por el contrario, las organizaciones liquidas son capaces de fluir.con el cambio, de
reinventarse y de generar valor afiadido.

Es incuestionable poder afirmar que el panorama empresarial moderno evoluciona
constantemente. Uno de los cambios mas significativos que hemos presenciado en los ultimos
afios es la aparicion de organizaciones liquidas.

Entendiendo estas desde el silogismo como una homeostasis organizacional, por su
tendencia a la adaptacién ante los entornos VUCA, caracterizados por las transformaciones
constante promovida por la tecnologia, y en la que la resiliencia se presenta como estrategia que
busca innovar para dar respuesta rapida y oportuna a las disrupciones que emergen
continuamente desde la sociedad. Dado que el concepto de organizaciones liquidas existe desde
hace varias décadas, pero no fue hasta el siglo XXI cuando obtuvo un reconocimiento
generalizado. El auge de la tecnologia y la globalizacién han dado lugar a un mundo mas
interconectado, y las empresas han tenido que adaptarse para seguir el ritmo de estos cambios.
Las primeras organizaciones liquidas fueron startups y empresas mas pequefias que buscaban
formas de diferenciarse de empresas mas grandes y consolidadas. Reconocian que la agilidad
y la flexibilidad eran esenciales para su éxito y estaban dispuestas a asumir riesgos para alcanzar

sus obijetivos.
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Con el tiempo, las grandes empresas empezaron a darse cuenta de las ventajas de una
organizacion liquida y empezaron a adoptar estructuras similares. Hoy, muchas de las empresas
mas grandes y exitosas del mundo, como Google, Amazon y Apple, son organizaciones liquidas;
Espejo y Foss (2018) sefialan que:

Las organizaciones de la sociedad (Bauman, 2000) surgen de las interacciones de los

actores en mdultiples redes. A medida que estos actores comparten sus intereses el

estiramiento de los agentes ambientales en los procesos de co — creacidon de valor influir
en sus posibilidades de viabilidad, al igual que la flor los parches extienden las colonias
de abejas a través de forrajeras en procesos de sostenibilidad ecoldgica. Para la
viabilidad, los actores responden al estiramiento de cualquier tipo, a través de su
acoplamiento estructural a procesos de co — creacién de valor. El estiramiento mutuo

ayuda a los actores y agentes a reconocer y mejorar los desequilibrios operativos y

probleméticos y, por lo tanto, producir mejores operadores de variedades para lograr la

variedad necesaria a partir de la autoorganizacién entre agentes y actores. (p. 112)

Estos autores sostienen que las organizaciones de la sociedad surgen de las
interacciones de los:actores en diversas redes. Cuestion que seconfigura en la medida en que
compartan intereses en la co — creacion de valor, cuestion que va impulsando su viabilidad, y
para ello sefialan una analogia referida a las colonias de abejas relacionadas con los procesos
de sostenibilidad ecoldgica; afirman a su vez, sobre la necesidad del estiramiento y acoplamiento
estructural, lo cual, en este contexto, se puede interpretar como el estiramiento mutuo, en el que
ademas configuran los desequilibrios y genera mejores operadores que alcanzan, en definitiva,

una autoorganizacion.

Las organizaciones liquidas

Las organizaciones liquidas en efecto son aquellas que han cultivado una cultura
organizacional basada en la adaptacién, la innovacion y la colaboracién. Al romper con los
modelos tradicionales de gestidn, estas organizaciones fomentan la participacion de todos sus
miembros, lo que les permite responder de manera agil a los desafios y oportunidades del
mercado. Esta flexibilidad y adaptabilidad son fundamentales para sobrevivir y prosperar en un
entorno empresarial cada vez mas competitivo. Este concepto tiene su origen a partir del libro

de Bauman "Modernidad liquida", publicado en 2000; donde afirma que la sociedad moderna ha
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pasado de las estructuras solidas a las fluidas, y este cambio ha dado lugar a la aparicion de
organizaciones liquidas.

Por ello, las organizaciones liquidas son aquellas que son rapidas, agiles y pueden
adaptarse rapidamente a los cambios del mundo empresarial. Se caracterizan por su flexibilidad
y capacidad para responder rapidamente a las necesidades del mercado. Estas organizaciones
estan estructuradas de tal manera que les permite romper barreras y silos, facilitando la
colaboracién vy el trabajo conjunto de los empleados en pos de un objetivo comun. Tal como,
menciond Marcos (2018), al referir que una organizacion liquida cumple tres condiciones:

1) Se adapta rapidamente en sus estructuras, modelo de gobierno, operaciones,

proyectos, al contexto sin poner en riesgo la estrategia.

2) Impulsa la cooperacién entre los profesionales explotando la informacién compartida.

3) Se apoya fuertemente en la digitalizacion para acceder y explotar la informacion y para

facilitar las interacciones. (p. 3)

Se aprecia entonces, que las organizaciones liquidas son empresas con una jerarquia
plana, toma de decisiones descentralizada y centradas en la colaboracibn mas que en la
competencia. Estan disefiadas para ser: flexibles y adaptarse a los cambios del entorno
empresarial, y hacen hincapié en.la_innovacién y la creatividad. ‘'Donde los_empleados estan
capacitados para responsabilizarse de su trabajo y se les anima a asumir riesgos y experimentar
con nuevas ideas. Este tipo de organizacion permite una mayor autonomia y flexibilidad, y
fomenta una cultura de aprendizaje y mejora continuos.

En el contexto de la modernidad liquida, el trabajador no esta atado a las organizaciones
y puede mudarse de una empresa a otra, mas alla de la concepcidn tradicional de un trabajo;
donde prevalece el control y la vigilancia, se trata de la experiencia que tenga cada trabajador y
su creatividad. Ford y Renault eran exponentes del modelo Fordista, donde los trabajadores
pasaban toda su carrera detras de los muros de una misma empresa, a diferencia de Microsoft.

Continuando con los aportes de Bauman (2014), este epistemdlogo de la modernidad
plantea que:

...La cadena invisible que unia a los trabajadores con su lugar de trabajo, impidiéndoles

movilidad, era, segun Cohen, «el corazon del fordismo». La ruptura de esa cadena era el

cambio decisivo, la divisoria de aguas de la experiencia vital asociada con la decadencia

y la acelerada desaparicion del modelo fordista. Como observa Cohen, «quien empieza

su carrera en Microsoft no tiene idea de dénde la terminard. Comenzarla en Ford o en
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Renault significaba, en cambio, tener la certeza casi total de concluirla en el mismo sitio.
(p. 63).

Asi pues, las organizaciones aplican la estrategia de reduccion de personal, a fin de
despedir aquellos empleados que no son eficientes y evadir las obligaciones con los nuevos
trabajadores, asi como evitar la supervision de una némina de personal abultada. Bauman
(2014), por su parte expreso que:

...Uno de los items mas engorrosos del que hay que deshacerse es la onerosa tarea de

direccion y supervision de un plantel numeroso —una tarea que tiende a crecer

incesantemente y a volverse mas pesada con el agregado de nuevos compromisos y

obligaciones—. Si la «ciencia gerencial» del capitalismo pesado se concentraba en

conservar «la mano de obra», forzandola o sobornandola para que permaneciera en su
puesto y cumpliera con los horarios de trabajo y los programas de rendimiento, el arte
gerencial de la época del capitalismo liviano se preocupa por deshacerse de «la mano de

obra obligandola a irse. (p. 130).

De igual modo, las empresas tienen una_estrategia gerencial de reducir y vender las
propiedades de gran tamafo. Este tipo de empresas se despoja-de aquellas propiedades y
activos que no sean eficientes, lo cual disminuye sus costos operativos. Asimismo, su capital, no
permanece fijo en un lugar; y esta representado por activos como teléfono celular, portafolio y
computadora portatil que pueden viajar a cualquier parte. Dado que las organizaciones liquidas
se forman mediante sociedades en red, Castells (1999) aborda este tipo de sociedades; las
cuales han utilizado las tecnologias digitales como herramientas para construir una estructura
social que facilite las negociaciones en cuanto a produccién y consumo; bajo el hecho de que:

...Una sociedad red es aquella cuya estructura social esta compuesta de redes activadas

por tecnologias digitales de la comunicaciéon y la informacion basadas en la

microelectrénica. Entiendo por estructura social aquellos acuerdos organizativos
humanos en relacién con la produccion, el consumo, la reproduccion, la experiencia y el

poder expresados mediante una comunicacién significativa codificada por la cultura (p.

50).

La adiaforizacién de las organizaciones liquidas

Habiéndose abordado en las lineas anteriores sobre las organizaciones liquidas Clegg y
Cunha (2019) sostienen que:
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El uso mas extenso del tema de la liquidez de Bauman en las revistas es el trabajo de
Clegg y Baumeler (2010), quienes argumentan que el "espacio crucial en el que trabaja
el yo organizacional liquidamente moderno es en los equipos de proyecto". Las
organizaciones son aquellas en las que la inversidn en personas es altamente liquida y
facil de liquidar, sin implicaciones de inversion a largo plazo. Estos autores exploran las
consecuencias éticas, politicas, de identidad y organizacionales del aumento de la

liquidez. (p. 6) (traducido del inglés)

De lo anterior, los autores sostienen que el uso extenso del tema de la liquidez de
Bauman esta en las revistas del trabajo de Clegg y Baumeler; que lo organizacional bajo la idea
liquida, se desarrolla por proyectos. Asi mismo, que la connotacion liquida, en cuanto al personal
no prevea inversion a largo plazo y debe ser facil de liquidar, ambas expresiones se pueden
traducir a que las organizaciones liquidas no prevén generar ataduras laborales a largo plazo;
asimismo, ambos autores sostienen que de la modernidad liquida se derivan diversas
consecuencias éticas, politicas, de identidad y organizacionales. Entendiendo entonces, a estas
como organizaciones adiaforicas, pues ellas participan en el proceso de adiaforizacion donde se
disminuye la responsabilidad moral:y las robligaciones éticas, de tal manera que la conducta
humana se pueda desviar de la moralidad hasta cierto nivel, con la conviccion de mantener la
eficiencia y la racionalidad. (Clegg y Pina,2016).

En concordancia con lo anterior, también Clegg y Cunha (2019), hablan de la
Adiaforizacion Organizaciones Liquidas, sefialando que:

La piedra angular de la organizacién liquida es la ausencia de preocupacion moral. Las

organizaciones liquidas son adiaféricas: es decir, sujetas a adiaforizacion:

Hacer ciertas acciones, o ciertos objetos de accion, moralmente neutrales o irrelevantes,

exentos de las categorias de fendmenos adecuados para la evaluacion moral. El efecto

de adiaforizacion se logra excluyendo algunas categorias de personas del ambito de los
sujetos morales, o encubriendo el vinculo entre la accién parcial y el efecto Gltimo de los
movimientos coordinados, o entronizando la disciplina procedimental y la lealtad personal

en el papel del criterio primordial del desempefio moral (<biblio>). (p. 19).

De todo esto, se evidencia que los autores aseveran que la esencia en las organizaciones
liquidas es que estan sujetas a adiaforizacién, que se traduce en que éstas carecen o adolecen
de valoracion moral. Asimismo, agregan una forma de lograr el efecto de la adiaforizacion, la

cual segun dichos autores esta concebida como:
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La esencia de las estrategias de liderazgo, como veremos en su momento. El liderazgo

bien puede formularse dentro de estructuras de gobierno, reglas, pautas y politicas, pero

es esencialmente éticamente vacio en sus representaciones. Como Bauman (2014: xvi)

ha expresado mas recientemente: Las organizaciones sirven al proceso de

adiaforizaciéon, de extirpar grandes las franjas del comportamiento humano y de los
hébitos humanos del &mbito de la evaluacion moral y las obligaciones éticas y, por lo
tanto, haciéndolos menos sensibles a los impulsos morales. En pocas palabras: sirven al
proceso de reducir la responsabilidad moral a un tamafio manejable; y de reciclarlo en
una forma que sea susceptible de gestion. La reduccion y simplificacion de las
obligaciones morales y de las emociones éticamente inspiradas en general, son vistas

como condiciones indispensables para una conducta enfocada, determinada, eficiente y

por lo tanto racional. (p. 20)

Por consiguiente, la adiaforizacion impacta esencialmente a la alta direccion de la
organizacion, a la par de permitirles a los demas miembros contar con sus propias ideas, siendo
relevante el rol de liderazgo del ente estratégico, ya que logra que la organizacion contenga el
efecto adiaférico. Pues, Bauman no se refiere tanto a estructuras de un gobierno, sino que
asevera el rol del lider-para evitar los habitos humanos dotados;de moralidad y connotaciones
éticas. Por lo cual, busca reducir la responsabilidad moral a lo. manejable, y'que éste pueda ser
gestionado. Se hace necesario, entonces, sefialar lo que Clegg y Cunha (2019) exponen en
cuanto a:

Que los imperativos estratégicos fluyen de este proceso de adiaforizacion: uno no es

tanto responsable de un conjunto generalizado de otros y es como responsable del orden

en el que uno esta empleado: sus reglas, sus autoridades; sus definiciones de lo que es
correcto de acuerdo con las reglas y lo que las reglas hacen incorrecto. Necesariamente,
esto invierte un poder sindptico considerable hacia la ordenacion jerarquica de los juicios

y Su expresion como mandatos imperativos transmitidos a través de secuencias verticales

de mando — obediencia; simultdneamente, hace de uno un espécimen sujeto a la multitud

de poderes pandpticos utilizados para ejercer la vigilancia sobre uno mismo en el trabajo.

Dispositivos como auditoria (Power 1999), HRM (Townley 1993), CCTV y esas

grabaciones ubicuas de interacciones con clientes que los centros de llamadas sugieren

gue pueden usarse con fines de capacitacidn, estan todos orientados hacia lo altimo. (p.

20).

De ello, se tiene que los mandos estratégicos son responsables del orden de sus

miembraos, pero no es responsable de la generalidad de sus integrantes, sino que cada integrante
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lo es de si mismo. Asi se definen las pautas, las reglas de lo correcto e incorrecto. Este hecho
invierte la valoracién moral, evitando que el lider deba ocuparse de vigilar y controlar como
tradicionalmente se ha pensado a sus integrantes; que de acuerdo a los mismos autores citados:

Antes de que la modernidad se volviera tan liquida, esto era lo suficientemente eficiente

cuando se componia completamente dentro del envoltorio de una organizacién que lo

abarcaba todo y que se organizaba a si misma segun lineas burocraticas clasicas. Se
esperaba que los miembros expresaran una vocacion, mostraran caracter, respetaran un
ethos. Las carreras al servicio de la organizacién y su sdlida composicion como

burocracia reforzaron un sentido de disciplinada virtud ética expresada en deferencia a

las rutinas, reglas y racionalidades. Sin embargo, como resultado de lo que Bauman

(2014; xvii) llama la “segunda revolucion gerencial’, la organizacion solida se ha

descompuesto. No es que la burocracia esté siendo superada, sino que se esta

enredando en complejos procesos de hibridacion (du Gay, 2000; Courpasson y Reed,

2004), descomponiéndose y recomponiéndose simultaneamente. (p. 21).

Se resalta que una organizacién con estructura burocratica, se esperaba que en ella sus
integrantes expresaran su vocacién y respetaran el conocimiento; de hecho, ha habido
profesionales al servicio de la organizacion, que reforzaban de forma disciplinada aplicando
rutinas reglas y formas de pensar. A lo que Bauman denomina la segunda revolucién gerencial,
siendo que la organizacién solida se descompuso, en un proceso hibrido.

Refiriéndose a la combinacion de lo sin6ptico, panoptismo y la responsabilizacion,
apuntan Clegg y Cunha (2019) que:

La combinaciéon de sinéptico, panoptismo y responsabilizacién bombea y transfiere la

responsabilidad moral de los ejecutores de 6rdenes hacia arriba, como sugiere Bauman

(2014), a los que las dan. Los que promulgan, los subordinados, ‘estan excluidos de la

autoria de sus actos’ (Bauman, 2014: xvi). Los que el mandato no promulgar: esa es la

responsabilidad de aquellos sujetos a los mandatos imperativos. “En consecuencia,
ninguno de los dos tiene responsabilidad plena e indivisa por sus actos. La
responsabilidad moral absoluta se ‘deconstruye’, dice Bauman (2014: xvi). Lo que queda

es la pose ética del sujeto individual, juzgado s6lo segun las reglas de la organizacion. (p

21)

En funcién a esta concepcion se tiene que los que estan subordinados estan excluidos
de la autoria moral de sus actos, y deben subordinarse a los mandatos imperativos. Por lo cual,
ninguno posee responsabilidad plena por sus actos; por tanto, lo que de ahi emerge es la pose

ética, del sujeto juzgado.
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En otro orden de ideas, se destaca lo expresado por Espejo y Foss (2018) al referirse a
Interactions revolution: Bee colony and liquid organizations. (Origen de las Organizaciones de la
sociedad red) (traducido del inglés): Las organizaciones liquidas (Espejo, 2008) cobran cada vez
mas relevancia en la sociedad red. Aumento de las comunicaciones y potencialmente, la
transparencia puede hacer mas facil acordar propdsitos organizacionales y habilitar estructuras
para hacerlos realidad en un liquido (p. 112). En definitiva, los autores afirman que las
organizaciones liquidas aumentan su relevancia en la sociedad en red. Considerando, que
aumentan las comunicaciones por el internet y a su vez, esto permite impulsar proyectos
organizacionales. Se presume que afirman esto Ultimo, visto que muchos esfuerzos se pueden

acometer de forma virtual de manera “on line”.

Caracteristicas de las organizaciones liquidas

Las organizaciones liquidas emergen como consecuencia del surgimiento de la
modernidad liquida en la sociedad, y se inician en el momento donde ocurrid la separacion entre
el tiempo y el espacio, el ser humano con la invencion de las maquinas acorté los tiempos y asi
emprendio la conquista del espacio; el tiempo es independiente de las dimensiones de la tierra,
y de esta manera se hace dinamica la relacion entre'tiempo 'y espacio. Bauman (2014) explica
que:

...Podemos asociar el principio de la edad moderna con diversos cambios en las facetas

de la praxis humana, pero la emancipacion del tiempo con respecto al espacio, su

subordinacion a la inventiva y a la capacidad técnica humanas, y su enfrentamiento con
el espacio como herramienta de conquista y de apropiacion son un momento inicial tan

bueno como cualquier otro para empezar a contar. (p. 120).

La relacion tiempo — espacio ha originado cambios en la sociedad a través del proceso
de globalizacion, se encontré que Delgado y Diossa (1999) analizaron, previamente, la literatura

de Bauman en la que destacan que: “...El sociélogo polaco entiende que la "compresion
tiempo/espacio” es uno de los procesos que permite explicar mas fielmente las continuas
transformaciones que produce la globalizacion en sus consecuencias humanas” (p. 299). Estas
transformaciones originaron las sociedades en red que se constituyen de conexiones y
desconexiones, que les permite interrelacionarse entre si (Bauman, 2008). Por su parte, Espejo
(citado en Espejo y Foss, 2018) expresé que las organizaciones liguidas han adquirido una
mayor importancia en la sociedad en red, en cuyo caso el desarrollo de las comunicaciones ha

permitido implementar estructuras, para llevar a cabo los propdsitos organizacionales. Las
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cuales se caracterizan por tener una estructura flexible, una cultura innovadora, una

comunicacion fluida y una visién compartida.

Las siguientes son algunas de las caracteristicas clave de las organizaciones liquidas:

Jerarquia plana: Las organizaciones liquidas suelen tener una jerarquia plana, con
pocos niveles de gestion. Esto permite una toma de decisiones mas rapida y una
comunicacion mas directa entre los empleados.

Centrarse en la colaboracién: Las organizaciones liquidas dan prioridad a la
colaboracion sobre la competencia. Fomentan el trabajo en equipo y subrayan la
importancia de entablar relaciones con los comparieros.

Enfasis en la innovacion: La innovacion es un motor clave del éxito en una
organizacion liquida. Estas organizaciones buscan siempre formas nuevas y mejores
de hacer las cosas, y no temen asumir riesgos.

Toma de decisiones descentralizada: En una organizacion liquida, la toma de
decisiones esta descentralizada, lo que significa que la responsabilidad de tomar
decisiones esta repartida por toda la organizacion. Esto permite una mayor autonomia
y capacitacion de los empleados.

Agil yradaptable: Las organizaciones liquidas estan disefiadas para ser agiles y
adaptables, lo que significa que pueden responder rapidamente a los cambios en el

entorno empresarial. Esto es esencial en el vertiginoso mundo empresarial actual.

Desde esta perspectiva, para que una organizacion pueda convertirse en una

organizacion liquida, es necesario adoptar una serie de principios y practicas que favorezcan la

adaptabilidad, la colaboracién y la innovacion. Algunos de estos principios son:

Orientarse al cliente: Las organizaciones liquidas ponen al cliente en el centro de su
estrategia y disefian sus productos y servicios en funcion de sus preferencias,
expectativas y experiencias. Para ello, utilizan herramientas como el design thinking,
el lean startup o el customer journey map.

Empoderar a los colaboradores: Las organizaciones liquidas confian en el talento y
el potencial de sus colaboradores y les otorgan autonomia, responsabilidad y libertad
para tomar decisiones. Asi, fomentan su compromiso, su motivacién y su desarrollo
profesional. Para ello, utilizan metodologias como el agile, el scrum o el holacracy. Por
ejemplo, una empresa de software podria utilizar el agile para organizar a sus equipos
en pequefias unidades autbnomas que trabajan de forma iterativa e incremental,

entregando valor al cliente con rapidez y calidad.
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- Fomentar la cultura del aprendizaje: Las organizaciones liquidas promueven el
aprendizaje continuo y el intercambio de conocimientos entre sus miembros. Asi,
logran mantenerse actualizados, mejorar sus competencias y generar nuevas ideas.
Para ello, utilizan recursos como el coaching, el mentoring o las comunidades de
practica. Por ejemplo, una empresa de consultoria podria utilizar el coaching para
acompafar a sus empleados en su crecimiento profesional, el mentoring para facilitar
la transmisién de conocimientos entre generaciones y las comunidades de practica
para compartir experiencias y buenas practicas entre colegas.

- Estimular la innovacién: Las organizaciones liquidas impulsan la creatividad y la
experimentacion como motores del cambio y la mejora. Asi, logran diferenciarse de la
competencia, crear valor para sus clientes y anticiparse a los retos del futuro. Para
ello, utilizan técnicas como el brainstorming, el prototipado o el feedback. Por ejemplo,
una empresa de moda podria utilizar el brainstorming para generar ideas originales
para sus colecciones, el prototipado para testear sus disefios con los clientes y el

feedback para recoger sus opiniones y sugerencias.

Organizaciones:liquidas de éxito: Ejemplos

Como ya se ha mencionado, muchas de las empresas mas grandes y con mas éxito del
mundo son organizaciones liquidas. He aqui algunos ejemplos de organizaciones liquidas de
éxito:

- Google es conocida por su culturainnovadora y colaborativa: La empresa anima

a sus empleados a asumir riesgos y experimentar con nuevas ideas, y tiene una
jerarquia plana que permite tomar decisiones con rapidez.

- Amazon es un excelente ejemplo de organizacion liquida: La empresa es conocida
por su cultura centrada en el cliente y su capacidad para adaptarse rapidamente a los
cambios del mercado.

- Zappos es una empresa que ha construido su marca sobre el servicio al cliente
y la capacitacion de los empleados: La empresa tiene una jerarquia plana y se

anima a los empleados a responsabilizarse de su trabajo.

Ventajas y desventajas de convertirse en una organizacién liquida
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Convertirse en una organizacion liquida tiene muchas ventajas, pero también conlleva
algunas desventajas. Las ventajas de ser una organizacién liquida son muchas. Sin embargo,
también implica algunos retos: gestionar la incertidumbre, fomentar el compromiso, desarrollar
el talento, alinear los objetivos y evaluar los resultados. Para lograrlo, se requiere un liderazgo

participativo, una estrategia clara, unos procesos agiles y unaos valores sélidos.

Tabla b

Ventajas y desventajas de las organizaciones liquidas

Ventajas Desventajas

- Mayor agilidad y flexibilidad.
- Mayor rapidez en la toma de decisiones. - La falta de estructura y jerarquia puede
- Mayor innovacion y creatividad. generar confusion y caos.
- Empleados mas motivados y - Dificultad para mantener una cultura

comprometidos. corporativa coherente.
- Mejor colaboracion y trabajo en equipo. - Riesgo de que los empleados se sientan
- Creatividad. desconectados y desvinculados.
- Productividad. - Potencial de conflicto y competencia entre
- Competitividad. equipos.

- Satisfaccion.

Nota: Elaboracion propia, 2025.

Las organizaciones liquidas y su configuracion empresarial moderna

Las organizaciones liquidas estan cambiando nuestra forma de hacer negocios. Estan
alterando los modelos tradicionales y obligando a las empresas a adaptarse a una nueva forma
de pensar. El auge de las organizaciones liquidas ha dado lugar a una mayor atencién a la
colaboracion, la innovacion y la agilidad. Ademas, estan impulsando cambios en nuestra forma
de trabajar. Estas organizaciones dan prioridad a la flexibilidad y la autonomia, y estan
desafiando las nociones tradicionales de lo que significa ser un "buen" empleado. A medida que
mas empresas adoptan estructuras de organizacion liquidas, podemos esperar ver cambios
continuos en la forma en que trabajamos y hacemaos negocios, por lo que su futuro es brillante,
a medida que avanza la tecnologia. Cabe esperar que cada vez mas empresas adopten
estructuras organizativas liquidas, lo cual conducird a una mayor colaboracion, innovacion y
agilidad en el mundo empresarial.

A medida que mas empresas reconozcan las ventajas de una organizacién liquida, se

veran obligadas a replantearse las nociones tradicionales de gestién y liderazgo, se efectuara la
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transicién a un modelo de organizacion liquida. Las empresas pueden tener dificultades para
mantener una cultura corporativa coherente, gestionar los conflictos entre equipos y garantizar
gue los empleados sigan comprometidos y motivados. No obstante, una posible solucion es
centrarse en crear una cultura corporativa sélida que haga hincapié en la colaboracion, la
innovacién y la capacitacion de los empleados. Las empresas también pueden invertir en
programas de formacion y desarrollo para ayudar a los empleados a adaptarse a la nueva forma
de trabajar. En raz6n de que la modernidad ha desempefiado un papel importante en la aparicion
de organizaciones liquidas. El auge de la tecnologia y la globalizacion han dado lugar a un
mundo mas interconectado, y las empresas han tenido que adaptarse para seguir el ritmo de
estos cambios.

Cabe destacar, que la modernidad también ha provocado un cambio en la forma de
concebir el trabajo. Los empleados ya no se conforman con los empleos tradicionales de 8:00
am a 6:00pm y buscan mas flexibilidad y autonomia en su trabajo. Las organizaciones liquidas
ofrecen esta flexibilidad y autonomia, lo que las convierte en una opcién atractiva para muchos
empleados. Si una empresa esta interesada en convertirse en una organizacién liquida, puede
seguir varios pasos:

- Céntrese en;crear una cultura corporativa.sélida gue haga hincapié en la colaboracién

y la innovacion.

- Permita que los empleados se responsabilicen de su trabajo y animelos a asumir

riesgos y experimentar con nuevas ideas.

- Invierta en tecnologia que favorezca la colaboracion y la comunicacion.

- Formar y desarrollar a los empleados para que se adapten a la nueva forma de

trabajar.

- Haga hincapié en la agilidad y la adaptabilidad en todos los aspectos de la empresa.

Vale decir, que las organizaciones liquidas estan configurando el panorama empresarial
moderno de manera significativa. Estan perturbando los modelos tradicionales y obligando a las
empresas a adaptarse a una nueva forma de pensar. El auge de las organizaciones liquidas ha
dado lugar a una mayor atencion a la colaboracion, la innovacion y la agilidad. Aunque
convertirse en una organizacién liquida conlleva ciertos retos, las ventajas son innegables. Las
empresas que estan dispuestas a adoptar esta nueva forma de trabajar pueden esperar un
aumento de la productividad, la innovacién y el compromiso de los empleados. A medida que
avanzamos en el siglo XXI, podemos esperar un crecimiento y un éxito continuos de las

organizaciones liquidas.
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La gestién de la Calidad en las Organizaciones Liquidas

Cuando se trata de alcanzar el éxito empresarial, la gestion de la calidad es un concepto
esencial que no puede pasarse por alto, pues engloba todas aquellas actividades, politicas y
procedimientos que una organizacion implementa con el objetivo de garantizar que sus
productos o servicios satisfagan de manera consistente los requisitos de los clientes, y si es
posible, los superen. Es un aspecto crucial de cualquier empresa y, como tal, exige una
comprension exhaustiva que, desde los aspectos basicos hasta los mas avanzados, se
exploraren los diferentes componentes de la gestién de la calidad y como todos ellos se conjugan
para crear una empresa de éxito. Tanto si es un emprendedor que quiere poner en marcha su
propio negocio, como Si es un empresario experimentado que quiere mejorar sus operaciones.

Esta vision de la gestion de la calidad es un aspecto fundamental de cualquier empresa,
sea cual sea su sector. Es el proceso de garantizar que los productos o servicios cumplan o
superen las expectativas de los clientes mediante la obtencién constante de resultados de alta
calidad. Sin embargo, muchas empresas tienen dificultades para implantar sistemas eficaces de
gestion de la calidad, lo que puede dar lugar a una serie de problemas, como una menor
satisfaccion del cliente, un aumento de; los costos y;una disminucién de los beneficios,
proporcionandole una comprension clara de'lo.que es, por qué es impartante, proporcionara los
conocimientos y las herramientas que necesita para mejorar sus procesos de gestion de la
calidad y obtener mejores resultados para sus clientes y su empresa, al momento de implantarlo
para que tenga éxito.

A medida que el mundo de los negocios se vuelve cada vez mas competitivo, es crucial
que las organizaciones implanten sistemas eficaces de gestion de la calidad para garantizar la
entrega de productos y servicios coherentes. Esto es especialmente importante en las industrias
de liquidos, donde el control de calidad es esencial para mantener la satisfaccion del cliente y
cumplir los requisitos normativos. Sin embargo, llevar a cabo la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad puede resultar desalentador, sobre todo para las empresas mas
pequeias. Dado que, en el vertiginoso mundo empresarial actual, mantener unos estandares de
alta calidad es imprescindible para cualquier organizacién, y si se trata de liquidos, resulta aln
mas critico, ya que incluso un pequefo error puede tener graves consecuencias. Por eso, la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) es crucial para las organizaciones
dedicadas a los liquidos. Un SGC puede ayudarle a racionalizar sus procesos, minimizar los
errores y garantizar una calidad uniforme, lo que en Ultima instancia se traduce en una mayor

satisfaccion del cliente y un aumento de los beneficios.
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Es importante entonces, que las organizaciones sigan los pasos clave para implantar un
sistema de gestiéon de la calidad en su organizacion de liquidos. Para ello se requiere que los
gerentes analicen todos los aspectos, desde la definicion de los objetivos de calidad hasta la
realizacion de evaluaciones de riesgos y auditorias del sistema. Siguiendo estos pasos, podra
asegurarse de gue su organizacién cumple las normas de calidad mas exigentes y se mantiene

por delante de la competencia llevandola al siguiente nivel.
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MOMENTO IlI
ABORDAJE METODOLOGICO

“Para alcanzar la verdad es necesario una vez en la vida,
desprenderse de todas las ideas recibidas y reconstruir de
nuevo y desde los cimientos todo nuestro sistema de

conocimientos”. René Descarte

El tercer momento referido al abordaje metodoldgico, ofrece los procedimientos para la
consolidacion de los propdsitos del estudio doctoral dando con ello, respuesta a la interrogante
planteada en relacion a las organizaciones liquidas desde el &mbito de la gestion de la calidad.
En este sentido, Murcia y Jaramillo (2003) afirman que la importancia de establecer una
epistemologia con base sélida en la investigacion, permite orientar correctamente la metodologia
gue repercutiran en procedimientos y las técnicas a ser utilizadas, asi como con los mecanismos
de interpretacion:que se empleen dado que; suelen complementar su enfoque con métodos de
investigacion que le permita de manera objetiva al recabar la informacion necesaria para generar
la inteleccidn del objetivo con el sujeto observado.

Por tal razén, su estructuracion marcé el estilo metédico empleado por la investigadora
para la construccion del conocimiento cientifico, encaminado desde el paradigma, enfoque y
disefio de investigaciéon, como de la descripcion lo informantes clave, el método, técnicas y
estrategias de recoleccion y procesamiento de informacion requeridas en el abordaje del

contexto de estudio de las organizaciones liquidas. Lo cual se presenta a continuacion.

Paradigma de Investigacion

Ante la ruta que se siguio durante la investigacion doctoral, fue relevante ubicarla dentro
de un modelo o corriente de investigacion, a partir de lo cual cabe destacar lo expresado por
Pifiero, Esteban, Vanga y Rivera (2022), que:

La nocion de paradigma procede del griego paradigma, que significa “ejemplo” o “modelo”

y que a partir de la segundad mitad del siglo XX, se emplea para definir a un conjunto de

creencias, valores y técnicas que comparte una determinada comunidad cientifica” la

misma, define esta corriente; ademas que, es significativo en cuanto a “el sentido y
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apropiada asignacion del paradigma, ello garantiza la coherencia y rigor tedrico de la

investigacion y el desarrollo de los métodos (p. 530).

Por lo expuesto anteriormente, se consideré el paradigma postpositivista, en virtud de las
caracteristicas del contexto y la realidad estudiada, la cual esta signada por la subjetividad de
esa realidad vy, por tanto, se distancia de una perspectiva objetiva de los positivistas l6gicos,
enmarcados por la vision puramente cuantitativa; sin que pierda el sentido del método cientifico.
De este modo el postpositivismo, como modelo de investigacion, se involucra en la busqueda de
respuestas objetivas reconociendo las ideas desarrolladas por la investigadora del presente
trabajo doctoral, como elemento fundamental del proceso interpretativo propio de los estudios
cualitativos; en el entendido que esta, “ha mostrado su utilidad en la descripcion, comprension
y transformacion de probleméticas de tipo contextual e ideografico para generar teorias
sustantivas, que del modo abstraccionista y generalizador no habrian podido ser abordadas”
(Pifiero, et al., 2022, p. 528).

Método de investigacion

En consideracion al paradigma, - como, de :los aspectos onto-epistemologicos
desarrollados en este estudio doctoral, la.investigadora opté por lo‘que. menciona Vargas (2006)
quien sostiene que se debe ver al método de investigacion “principalmente, como la
consolidacioén del intento de establecer la I6gica por la cual se instauran tanto los principios como
los procedimientos con los cuales obra el conocimiento, la naturaleza humana” (p. 61). Por lo
gue el método empleado, ha sido el hermenéutico, siendo visto desde el método cientifico, como
la interpretacion racional a lo observado, buscando trascender la subjetividad individual y
aproximarse a una comprension objetiva. Es deconstruir el concepto estudiado, que emerge
como alternativa para satisfacer la necesidad de conocer lo indagado, hasta llegar al origen de
lo que pretende conocer.

Este método, considerado por Villamizar (2019), expresa que al hacer viable el
procedimiento en la adquisicion de “saberes y de interpretaciéon, constituye la base de una
personalidad critica y reflexiva; en consecuencia, otorga al individuo la capacidad de percibir
“literalmente” la realidad para poder implementar los cambios que considere necesarios en pro
del bienestar individual y colectivo.” (p. 249). Es entonces, proporcionar una explicacién, al tomar
como fuentes de informacion los datos textuales, lo que no implica solo quedarse con el texto y
en él, sino por el contrario, se requiere de la voluntad del sujeto cognoscente, que conoce para

trascender las fronteras de los cambios y transformaciones a interpretar, ofreciendo
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interpretaciones légico — semanticas. Lo cual conlleva a la formulacibn de una postura
hermenéutica, debido a que dicho enfoque permite una comprensién mas profunda de la
experiencia humana al considerar tanto la estructura de la experiencia consciente como el
significado que se le atribuye a dicha experiencia a través de la interpretacién hermenéutica,
buscando revelar de esta manera los sentidos que las personas otorgan a sus propias
experiencias y vivencias, permitiendo asi una comprension mas completa de la vida humana.
En efecto, segun afirman Pifiero, Rivera y Esteban (2020), este método se da “por
acercamiento inductivo, los métodos cualitativos permiten la inmersién en el contexto permite el
conocimiento situado, la atencién a lo singularmente cotidiano, la recursividad del proceso
investigativo y la sistematizacién intensiva de la informacion” (p. 20). En ambos casos, el método
elegido, es el encargado de aportar validez al estudio, desde el punto de vista cientifico, al
conducir a la investigadora por una serie de etapas que desentrafia el conocimiento, a través del
uso de método, técnicas y estrategias e instrumentos que resulten fiables, evitando asi falsas

conclusiones.

Enfoque de investigacion

En cuanto al enfoque seleccionado, este se. correspondio por el cualitativo, que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), indican que la eleccion de un enfoque cualitativo dado
que, se busca comprender la perspectiva de los sujeto o participantes en el propio contexto de
estudio, al profundizar en sus experiencias, opiniones y significados, asi como cuando el tema
de estudio ha sido poco explorado o no se ha investigado en un grupo social especifico. Al
respecto Denzin y Lincoln (2005), han concluido que los métodos cualitativos muestran una gran
flexibilidad metodoldgica, permitiendo la integracion de conocimientos provenientes de multiples
disciplinas y, la construccion de marcos conceptuales mas alla de las disciplinas tradicionales,
incorporando enfoques inter, trans y hasta contra disciplinarios.

En concordancia con lo expresado, la investigacion cualitativa se caracteriza por un
enfoque interpretativo, buscando comprender y construir significados los hechos sociales desde
la perspectiva de los participantes. Asi pues, la inclinaciéon por un enfoque cualitativo surge por
el énfasis en la interpretacion y comprension de los eventos, en torno a la gestion de la calidad
en las organizaciones objeto de estudio, dilucidando e indagando el por qué y el cdmo se han
tomado las decisiones en el marco de las organizaciones liquidas. Por lo que se nutre también,

del enfoque interpretativo debido a la proximidad con las teorias relacionadas, permitiendo
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encontrar una vision mas amplia de la tematica consultada, que con el paso del tiempo ha
cobrado mayor relevancia fuera del estudio de las ciencias sociales.

La ruta cualitativa interpretativa se adapta convenientemente con el presente trabajo
doctoral, por las virtudes que aporta dicho enfoque, enmarcado hacia la comprensién cientifica
de los sucesos desde la perspectiva de quienes los viven, asi como cuando se buscan patrones
y diferencias en las costumbres y significado; se ha consolidado como un enfoque flexible y
abierto, permitiendo un acercamiento profundo y personalizado al conocimiento cientifico a
través del andlisis interpretativo de la informacion (Hernandez & Mendoza, 2018).

Otro aspecto relevante acerca del enfoque, esta dado por Abreu (2014), al mencionar
que “los investigadores cualitativos pueden adoptar procedimientos deductivos formales en sus
investigaciones” (p. 35), al no limitarse a trabajar con el razonamiento inductivo, sino que por el
contrario, ha encontrado una complementacion acertada en el tipo de razonamiento deductivo,
gue en palabras de Mandamiento y Ruiz (2017), este procedimiento trasciende las teorias
generales universales, a postulados particulares del método cientifico, en el que, se deducen
conclusiones finales de los axiomas propuestos.

En el marco de lo planteado por Abreu, los investigadores cualitativos puedan adoptar
procedimientos deductivos formales en ;sus investigaciones;: al incluir la formulacién de
conjeturas iniciales o'la ‘aplicacion. de principios tedricos generales para guiar la investigacion,
con el que se busca determinar la construccién de teoria, la generalizacién y obijetivacion,
siguiendo un analisis hermenéutico, que desde la corriente epistemoldgica del interpretativismo,
buscan complementarse para consolidar el epilogo que dan sentido a la investigacion. El andlisis
deductivo se comporta como un complemento al paradigma interpretativo, ya que implica
considerar las teorias previas en relacién con la gestién de la calidad, con el objetivo de
deconstruir los conceptos existentes, guiando la investigacion para formular preguntas
especificas sobre la naturaleza explorada, que permita interpretar y construir una concepcion de
la gestion de la calidad adecuada a la cultura de las organizaciones liquidas.

Por otra parte, el andlisis que acompafia el discurso dialéctico del estado del arte, marco
tedrico, e interpretacion de los hallazgos, sera determinado por la hermenéutica, Rueda et. al.
(2009), que a través de su “formacion cientifica posee las herramientas necesarias para captar
el verdadero sentido, evitar los prejuicios y lograr interpretar y comprender la esencia de la
realidad” (p. 72), dado que el enfoque hermenéutico otorga preponderancia y estatuto cientifico

a la investigacion bibliogréfica.
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Disefio y tipo de la Investigacién

En funcién del método seleccionado para desarrollar cualquier investigacion, su disefio
determina cémo se aborda el estudio, sin olvidar que, para desarrollarlo y que este conduzca a
un conocimiento verdadero, independientemente de la concepcién inductiva o deductiva por la
que se incline; ha de garantizar la verosimilitud de sus hallazgos, las conclusiones y teorias
expuestas, con un disefio especifico, cuyo proceso metddico direccione la ruta para la
comprobacioén y falsacion de los constructos formulados y las teorias obtenidas. Por lo que, en
su cardcter el disefio es emergente, siendo definido por Sandin (2016), como aquel disefio en el
que:

El investigador se posiciona y adopta una serie de decisiones no sélo durante la

elaboracion del proyecto de investigacién y al inicio del proceso investigador, sino

también durante y al finalizar el estudio. Es por ello que la mayoria de autores coinciden
en identificar el proceso de investigacion cualitativa como emergente, flexible y no lineal,
enfatizando su caracter contextual y de adaptacién a la realidad y avatares de la propia

investigacion”. (pp. 138 — 139).

Por tanto, el presente es un estudio de disefio_cualitativo, descriptivo.y de campo, dado
gue segun expone Pérez (2008), este permite en el investigador aproximarse al Sentido real de
las préacticas sociales que se manifiestan a través de los saberes, de los significados, simbolos
y acciones sociales, y en las creencias que estan detrds de las acciones de las personas.
Ademas, potencia la reflexividad del investigador con lo cual considera que sus conocimientos,

sus valores, sus puntos de vista, sus subjetividades, forman parte del proceso de investigacion.
(p. 19)

Fases del Disefio de la Investigacion

En este orden de ideas, el disefio de una investigacién es un procedimiento estratégico
frecuente que se desarrolla en fases o etapas progresivas determinadas por el tipo o modalidad
gue se emplee, dentro del cual, Pérez (2008), de Sandin (2016), como de Hernandez & Mendoza
(2018), aseguran que el disefio de campo esta dado por la compilacién de informacion
directamente del ambiente donde ocurren los hechos en su contexto natural y en un momento
determinado, para posteriormente ser procesados y estudiados a la luz de los propésitos; sin

desplegar algun tipo de atribucion o nivel de intervencion por parte del investigador.



llustracion 23
Fases del Disefio de la Investigacion

Objetivos
Especificos

Examinar la gestion de la
calidad en las
organizaciones liquidas en
el contexto empresarial
venezolano.

Develar las configuraciones
tedricas y préacticas actual de
la gestion de calidad en las
organizaciones liquidas en el
contexto empresarial
venezolano..

Objetivo General

Generar el marco de
referencia epistémico —
ontoldgico para la gestié
de la calidad'en las
organizaciones liquidas
en el contexto empresarial

Caracterizar la configuracion
actual de ‘la gestion de la
calidad en el marco de las

venezolano
organizaciones liquidas en el
contexto empresarial
venezolano.

Reconstruir la configuracion
del concepto de la gestién de
calidad en las organizaciones
liguidas en el contexto
empresarial venezolano.
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Fases

Revisidn bibliogréfica.
Bibliometria.

- Revision de contexto

Elaboracion de los
instrumentos.
Anlicacién de los
Formulacion de

Conclusiones.

Nota: El esquema representa el cruce de las fases a desarrollar para consolidar cada objetivo de la

investigacion.
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A continuacion, se describe cada una de las fases:

Revisién Bibliografica. Se fundament6 en localizar, obtener y examinar material util
para el estudio. Esta etapa constd de una exhaustiva exploracién de la literatura sobre calidad y
productividad: articulos en revistas especializadas, textos, articulos periodisticos, trabajos
presentados en conferencias, congresos y seminarios. La revision incluyd la descripcion y
analisis de los diversos estudios realizados en relacion con los temas objeto de estudio.

Bibliometria. Comprendioé un andlisis bibliométrico, en el cual se presenta un conjunto
de estadisticas de la produccién cientifica de las variables estudiadas, durante un periodo
determinado. El mismo consta de una revision a profundidad en las principales instituciones, e
investigadores en todo el mundo, delimitAdndolo hasta llegar al pais de origen, para ello se utiliza
las bases de datos Scopus y los aplicativos informaticos VOSviewer.

Seleccion de Informantes Claves. El estudio se llevé a cabo tomando como poblacion
informante, a los actores significantes que laboran en la industria farmacéutica ubicadas en el
area metropolitana y adyacentes del Estado Mérida — Venezuela, compuesta por los municipios
Libertador, Campo Elias, Sucre y Alberto Adriani; municipios estos que, a pesar de que en el
Estado Mérida existen veintitrés, el factor de desarrollo econémico — empresarial es donde
tradicionalmente se han'desarrollado en mayor medida la actividad empresarial de la region.

Elaboraciéon del Instrumento. Se utilizé6 una serie de preguntas sobre los hechos y
aspectos de interés para la investigacion por las respuestas por parte de la poblacién o muestra
en estudio, es decir, se aplicard un cuestionario abierto, como instrumento de medicién en el
trabajo de campo, el cual estara adaptado a las necesidades de la investigacion y se elaborara
tomando en cuenta la literatura revisada y los objetivos de la investigacion. El propdsito del
cuestionario fue conseguir de manera sistematica y organizada, informaciéon de los actores
estratégicos — las organizaciones empresariales — sobre las variables objeto de estudio (Sierra,
2005). La guia de preguntas estructuradas que se utilizara para el cuestionario sera sometida a
una prueba de validez de contenido por el juicio de expertos en el tema objeto de estudio.

Aplicacion del Instrumento. En general, el cuestionario fue aplicado via e-mail. Se le
proporcionaron instrucciones claras y precisas al informante, ademas, se le definieron algunos
términos utilizados en el instrumento. Se le expuso los alcances y la importancia de la
investigacion.

Procesamiento, Interpretacion y Analisis de la Informacidn. En este apartado se
presentan los resultados de la investigacion, acompafiado de un analisis detallado de los

hallazgos obtenidos desde una perspectiva ontolégica. Para ello, se empleé el programa
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MAXQDA version 2024 para andlisis cualitativo, permitiendo identificar categorias emergentes a
partir de las aportaciones de los participantes clave. Estas categorias, interpretadas en las
conclusiones, seran fundamentales para la construccién del conocimiento.

Presentacion del nuevo marco referencial. Correspondiente a la reconfiguracion onto-
epistémico de la Gestiébn de Calidad en las organizaciones liquidas donde se define y se
caracteriza teéricamente el concepto de gestién de la calidad en las organizaciones liquidas.
Posteriormente, y de acuerdo con los resultados obtenidos del trabajo se redefinira el concepto
actualizdndose de acuerdo con la realidad de las organizaciones modernas emergentes en la

sociedad.

Contexto de Estudio e Informantes Claves

El nucleo operacional de una investigacion cualitativa reside en el contexto tempore
espacial y en la figura protagoénica de los informantes, los cuales son considerados sujetos clave,
en razon de que los sujetos se convierten en el componente que ilumina las aristas mas
insondables del contexto bajo estudio. Estos sujetos, se convierten en selectos individuos, que
no solo son poseedores de un determinado conocimiento especializado, sino que también
ostentan un estatus que les otorga una perspectiva privilegiada y una capacidad excepcional
para proporcionar informacién relevante, en torno al tema de investigacion.

En esta perspectiva, un informante clave se distingue por real y profundo conocimiento
de los componentes, categorias o variables que constituyen el objeto de estudio, dada su
experiencia y vivencias. Por tanto, sus aportes, opiniones e impresiones permiten ofrecer una
vision holistica actualizada, abarcando la totalidad del contexto, dentro de las que se incluyen
sus relaciones y sus complejidades; al tiempo que, brindan una perspectiva mas amplia y
profunda, revelando con emotividad, matices el conjunto de interconexiones que sostienen el
contexto. Es decir, que su elecciobn nunca surge al azar, sino a través de un proceso
cuidadosamente planificado, siendo fundamental que estos individuos representen de manera
genuina, auténtica y proporcional a la organizacion, comunidad o contexto que se estudia. Los
criterios de seleccién son rigurosos y adaptables, tomando en cuenta tanto las caracteristicas
del lugar de estudio, como las particularidades de los informantes.

En la investigacién cualitativa, la cantidad no define la calidad. El valor reside en la
profundidad y riqueza de la informacién que aportan los informantes clave. No se trata de
acumular entrevistas, sino de seleccionar cuidadosamente a aquellos individuos que puedan

ofrecer perspectivas Unicas y esclarecedoras. El rigor metodolégico se sustenta en la
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justificacién solida de la seleccion de los informantes clave y en la forma en que sus aportes
conducen a la comprension profunda del fenémeno.

En definitiva, los informantes clave son piezas insustituibles en el rompecabezas de la
investigacion cualitativa. Su conocimiento invaluable y sus perspectivas enriquecedoras nutren
el proceso de indagacion y analisis, permitiendo develar las complejidades del fenbmeno y
alcanzar una comprension profunda y contextualizada. Son los guardianes del conocimiento
local, las voces que guian al investigador hacia la esencia misma de la realidad que se explora.

De acuerdo con la experiencia de Arias (2004), hablar de poblacion en la investigacion
cientifica, es hacer referencia al grupo finito o infinito de componentes con cualidades similares
gue permiten extender los hallazgos del estudio, a partir del problema y sus objetivos Lo que
significa que la poblacién es la fuente de informacion donde convergen los actores involucrados
en el problema y son objeto de ser estudiados, con la finalidad de generar epilogos.

Los actores estratégicos seleccionados de acuerdo con las necesidades observadas para
la presente investigacion, constituirdn las organizaciones que se reconocen como liquidas
ubicadas en los municipios metropolitanos del estado Mérida. Por consiguiente y en
concordancia con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el abordaje cualitativo que rige el
presente trabajo, se restablecié la escogencia-de los informantes claves de manera no
probabilistica, definida como el segmento representativo, que no depende 'directamente de un
método estadistico, es decir la determinacion de los actores a ser consultados es no
probabilistica, no estocastica, sino que por el contrario los sujetos son seleccionado de acuerdo
a las caracteristicas propias del estudio, en funcién a los criterios del investigador y en relaciéon
con el disefio planteado en el estudio; otorgando un valor agregado a la informacion recolectada
puesto que la misma proviene de fuentes rica en contenido y alto nivel de utilidad.

La escogencia de los actores estratégicos sera de manera intencional, lejos de ser una
simple técnica de seleccién de participantes, se erige como una poderosa herramienta en manos
del investigador cualitativo. A diferencia del muestreo aleatorio, donde el azar impera, este
método dota al investigador de la libertad y responsabilidad de elegir deliberadamente aquellos
casos que, por sus caracteristicas Unicas, aportaran mayor rigueza y profundidad a la
comprension del fenémeno en estudio.

El muestreo intencional ofrece diversas ventajas en el contexto de la investigacion
cualitativa segun Huberman (1994):

- Profundidad en el andlisis: Al enfocarse en casos cuidadosamente seleccionados,

el investigador puede profundizar en la comprension del fenbmeno, obteniendo

informacién detallada y matizada.
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- Exploracién de diversidades: Permite incluir participantes con diferentes
perspectivas, experiencias y caracteristicas, enriqueciendo la comprension del
fendmeno desde mdltiples angulos.

- Eficiencia en la recoleccion de datos: Al enfocarse en casos "informativos"”, se
optimiza el tiempo y recursos dedicados a la recoleccién de datos, maximizando su
valor.

- Flexibilidad y adaptabilidad: El investigador puede ajustar la seleccion de casos a
medida que avanza la investigacion, en funcion de los hallazgos emergentes y las
nuevas necesidades de informacion.

En esta ocasion los actores especificos para la aplicacion de la guia de entrevista, estara

representada por los coordinadores de calidad y gerentes responsables de los sistemas de

gestién organizacional.

Tabla 6

Criterios para la seleccion de los informantes

Informante Clave Criterio de Seleccion
Lab. La Abejita Tamafio, lider en el'mercado;-Resiliencia.
Lab. Biofarco Posicion en el mercado y tecnologias implementadas
Lab. Probidticos Tamafio, tecnologia, Resiliencia
Lab. Profarmaco Resiliencia, Conocimiento

Nota: Unidades contexto de estudio seleccionadas de acuerdo con criterios de interés para la
investigacion, por el tamafo, desempefio, entre otros factores.

Técnicay Recoleccion de Datos

El principio de una investigacion cientifica se centra en la recoleccion de los datos para
la formulacion de conclusiones y teorias validas y confiables. Al respecto Arias (2004), afirma
que “las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacién”, de igual manera Hurtado (2010) reafirma que las técnicas que emplea un
investigador para la obtencién de los datos son el insumo necesario que permite dar respuesta
a las preguntas de la investigacién, comportandose en este sentido como la fuente de amplitud
del foco.

En lo que concierne la presente investigacion se realizara un plan de accién que permita

conocer la situacion actual de la empresa, en cuanto al cumplimiento cabal de los sistemas de
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gestion de la calidad de la misma. Para ello se utilizaran técnicas e instrumentos que faciliten la
obtencion de informacion, como es el caso de la entrevista, que segun Arias (2004), esta técnica
de recoleccién de informacién generada como una guia contentiva de una serie de item que se

elaboran para conocer la opinién o conocimiento del entrevistado en torno a un tema especifico.

Método y Técnica de procesamiento de la informacion

Se adopta un enfoque cualitativo de corte humanista—interpretativo, por medio de la
triangulacién como mecanismo de analisis cualitativo que dispensa la comprensién recéndita del
fendmeno desde la mirada de quienes lo viven al explorar significados, motivaciones y contextos
sociales que los métodos cuantitativos no siempre logran captar; como sefiala Sandin (2016), “la
investigacion cualitativa parte del supuesto de que la realidad social es construida por los actores,
y que su comprension requiere un acercamiento profundo a los significados que estos les otorgan
a sus experiencias” (p. 88). El analisis cualitativo comprende la organizacion de la informacion
recopilada durante la aplicacion del instrumento, con el fin de interpretar y reconocer el
significado de dicha informacion obtenida, con el proposito de tener los elementos suficientes
gue le permita de manera objetiva: establecer las, conclusiones, que se vera reflejado en la
presentacién de propuestas. Ello, sienta sus bases desde la hermenéutica interpretativa, en la
gue se procura "reconocer que nuestro pre — opiniones determinan nuestra comprension.
Comprender implica proyectar mantos de sentido, fundados en nuestro pre — opiniones, sobre
aquello que procuramos comprender" (Echeverria, 1997, p. 47).

En palabras de Denzin (2017), la triangulacién como técnica de andlisis cualitativo,
constituye una estrategia que permite contrastar diferentes fuentes, métodos o perspectivas
analiticas para aumentar la validez del conocimiento producido. Este contempla cuatro tipos
principales: triangulacion de datos, de investigadores, tedrica y metodolégica, cada una orientada
a reducir sesgos y enriquecer la comprension del fendmeno estudiado. Su aplicacion en
investigaciones sociales permite abordar la complejidad del objeto de estudio desde mudltiples
angulos, favoreciendo la consistencia y profundidad interpretativa.

De igual manera, Rodriguez, Pozo y Gutiérrez (2006), al referirse a la triangulacién en el
area de las ciencias sociales, sefalan lo siguiente:

Partiendo de las aportaciones de Denzin (1970,1975,1989), Morse (1991), Cowman

(1993) o Creswell (1994, 2002), se puede afirmar que la triangulacién en el campo de la

educacion consiste en una estrategia de investigacion mediante la cual un mismo objeto

de estudio pedagdgico es abordado desde diferentes perspectivas de contraste o
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momentos temporales donde la triangulacion se pone en juego al comparar datos;

contraponer las perspectivas de diferentes investigadores; o comparar teorias, contextos,

instrumentos, agentes o métodos de forma diacrénica o sincrénica en el tiempo. (p. 289).

La triangulacién como estrategia de investigacion, permite obtener mayor fiabilidad en los
resultados finales, al combinar varios métodos o técnicas en la recoleccién de los datos, con lo
cual se minimiza la subjetividad que siempre va a estar presente en investigaciones del area de
las ciencias sociales. Este proceso nos permite estudiar y analizar otras formas de abordar la
investigacion y no enmarcarse en un solo punto de vista personal. También, consiste en la
bldsqueda de patrones de concordancia que corroboran la interpretacioén de un hecho o fenémeno
de estudio, para lo cual se requiere el uso de varias estrategias 0 métodos de estudio sobre un
mismo hecho.

Dentro del marco de una investigacion cualitativa, Palella y Martins (2021) afirman que la
triangulacién es un procedimiento que combina dos o0 mas bases tedricas que se originan en la
revision documental, de la recoleccién de informacién sobre hechos que provienen de la realidad
y de la opinion y aportes que el investigador pueda hacer. La misma, tiene como objetivo
fundamental aumentar la validez y consistencia de los hallazgos dentro de una investigacién, ya
gue al hacer uso de varios métodos de estudio se .amplia y profundiza la interpretacién de los
resultados de un fenébmeno y permite disminuir el _sesgo y aumentar la_credibilidad de la
investigacion.

Es asi como la investigadora hace uso de la triangulacion para el presente estudio, donde
se emplearon los instrumentos cuyos resultados arrojaron aproximaciones cualitativas en torno
a las inquietudes de la investigadora que, en conjunto con las reflexione propias de la misma, se
compararon y validaron con los aportes documentales y la bibliometria (revision biblio
hemerografica, virtual, audiovisual) en relaciébn al objeto de estudio, desarrollados en la

investigacion como referentes tedricos.

Validez y Fiabilidad

En el marco de la sociedad moderna, la investigacion de corte cualitativo requiere hoy
como antes mayor legitimidad ante la comunidad cientifica, por lo que a juicio de Robles et
(2015), la “validez y fiabilidad son los dos criterios de calidad que debe reunir todo instrumento
de medicién tras ser sometido a la consulta y al juicio de expertos con el objeto de que los

investigadores puedan utilizarlo en sus estudios” (p. 29).
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De acuerdo con Hernandez et. al. (2010), la validez es el elemento de correlacidon entre
las variables, que debe estar presente en la dialéctica del instrumento que sera aplicado para
obtener la informacion acertada. En esta ocasion, la validez al instrumento disefiado la
proporcionaran los expertos en el area de la gestién de la calidad.

Luego de ser validado el instrumento, se hace necesario verificar su confiabilidad de
manera de garantizar que las conclusiones e interpretaciones de la realidad observada sean
correctas, y con el menor grado de sesgo. Martinez (2006a), distingue en la metodologia
cualitativa, dos tipos de técnicas que se pueden utilizar con la finalidad de proporcionar
confiabilidad al instrumento utilizado, una de ella es la “triangulacién” de diferentes fuentes
informativas, y la grabacion de eventos que podra ser reproducido infinidad de veces para su

andlisis, expresado ademas en Palella y Martins (2021).

Marco Logico

El marco légico estructura la ruta de la investigacion, y no sélo detalla las actividades a
seguir, sino que manifiesta un compromiso explicito con un marco filoséfico que dota de rigor y
coherencia al estudio.rCada etapa, desde la revision bibliografica hasta la formulacion de las
conclusiones, esta anclada a una. postura ontoldgica, epistemaolégica y ‘metodolégica que se
describird en el desarrollo del estudio, la cual inicia con la revision bibliografica y el analisis
bibliométrico buscando cimentar el conocimiento a partir de la informacion existente.

Para ello se mapeo el campo de conocimiento de manera sistemética y objetiva,
vislumbrando asi el punto de partida para dar respuesta objetiva a los propésitos planteados en
la investigacion, que fue complementado en el disefio del instrumento y la interpretacion de la
informacién recolectada, a través del cual el conocimiento de la gestién de la calidad en
contextos liquidos se construye a partir de la experiencia, las percepciones y las respuestas de
los participantes; haciendo uso de la hermenéutica para la formulacién de conclusiones, dado
gue el objeto fue interpretar y dar sentido a los hallazgos, tal como se muestra en la tabla 7.
Tabla 7

Marco Légico

Propdsitos Actividad Dimensiones Técnica Supuesto
Identificar las - Revisién - Compatibilidad - Bibliometria - Poca
configuraciones bibliografica de la toma de . Informe general informacion

tedricas y practicas - Andlisis decisiones con tedrica sobre el
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de la Gestién de
Calidad en las
Organizaciones

Caracterizar la
gestion de la
calidad en el marco
de las
organizaciones
liquidas

Analizar las
configuraciones
identificadas de la
gestién de la
calidad en las
organizaciones

Reconstruir el
marco de
referencia
epistémico —
ontoldgico para la
Gestion de Calidad
en las
organizaciones
liquidas

bibliometria
- Revisién de
Contexto

- Revisién de
conceptos

- Elaboracion de
los
instrumentos.

- Aplicacién  de
los
Instrumentos

- Interpretacion
de la
Informacién

- Formulacién de
Conclusiones

- Presentacion
del nuevo
marco
referencial

las teorias
Procedimientos
Gestion de la
Calidad

Definiciones

Poblacién
Desviacion y
fallas

Cultura
Organizacional
Acciones
Preventivas
Acciones
Correctivas
Incertidumbre

Factores
influyentes —en
la
implementacion
del nuevo
marco
referencial.
Innovacion.
Efectividad.
Mejora
Continua.
Incertidumbre.

- Marco
Categorial

- Cuestionario
- Analisis

- Hermenéutica

tema en
basqueda

- Dificultad para
acceder a la
informaciéon de
las  personas
externas
expertas.

- Aceptacion y
aplicabilidad
del nuevo
marco tedrico

- Los patrones
culturales de la
organizacion
facilitan la
aceptacion del
marco
referencial
como una
alternativa para
regular la
gestion de la
calidad

Nota: Herramienta de gestion analitica, para el disefio, planificacion, ejecucion y evaluacion del proyecto

de investigacion, orientado por los objetivos.

Categorizacion del estudio

La categorizacion en esencia, actia como el soporte conceptual que sustenta la riqueza

narrativa de la investigacion cualitativa, transformando observaciones dispersas en un cuerpo

de conocimiento significativo y bien articulado; en el que se identifican patrones, relaciones y

significados subyacentes, con la finalidad de trascender de la mera descripcién de datos, a una
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comprension profunda y estructurada de los fenémenos estudiados. Por consiguiente, se

presenta la exploracion detallada de las categorias que vertebran esta investigacion.

Tabla 8

Categorizacion del estudio

Categorias de estudio Sub Categoria

(Eje de investigacion) (Criterios) Indicadores

Organizacion Innovadora

Evaluacion Continua

Mejoramiento Continuo - -
Relacién Liquida

Productividad
Agilidad

Desempefiio

Gestion de la Calidad

Aseguramiento de la Calidad

Prevencion —
Auditoria

Capacitacion

Identificacion de Riesgos

Normas de Calidad

Excelencia Desempefio

Aseguramiento de la Calidad

Orientacion al Cliente

) . Fragilidad del Vinculo
Necesidades del Cliente

Andlisis de Tendencias

Gestion
Gestion de la Calidad Control de Calidad
Herramientas para
Garantizar la Calidad

Tecnologia

Orientacion al Cliente

Experiencia del Cliente

Satisfaccion del Cliente Personalizacion

Cliente Liquido

Fidelizacion

Optimizacion de Procesos
Productividad

Eficiencia
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Agilidad
Movimiento innovacién y Flujo
transformacion Innovacion

Generacion de Valor

Flexibilidad estructural e Estructura Organizativa
incertidumbre Capacitacion

Capacidad de Respuesta

Organizaciones liquidas

Adaptabilidad constante Planeacion Estratégica
Cultura
Gestion
Cambio y cambio continuo Comunicacién
Resistencia

Nota: Elaboracion propia, 2025.

A partir de la tabla 8, seguidamente se describen las subcategorias e indicadores

surgidos en el tratamiento metodoldgico del objeto de analisis.

Mejoramiento Continuo: El. mejoramiento continuo es una de las columnas que le da
forma al concepto de gestion de calidad, en'el cual se persigue la optimizacién constante de
procesos, productos y/o servicios a través de un enfoque sistematico y sostenido. Masaaki Imai
(2006; 2007), reflexionaba sobre la filosofia japonesa conocida como Kaizen y la cual significa
“mejoramiento continuo, pero mejoramiento todos los dias, a cada momento, realizado por todos
los empleados de la organizacién, en cualquier lugar de la empresa. Y que va de pequefas
mejoras incrementales a innovaciones drasticas y radicales”

Por lo tanto, este enfoque no solo se limita a la correccion de errores, sino que va mas
alla, a la deteccion de puntos de mejoras que promueve una cultura organizacional centrada en
la innovacion y la excelencia, impulsada por la creciente necesidad de responder 4gilmente a los
desafios del entorno, maximizando los valores generados. Ortega (2017) sefala que: “La mejora
continua es considerada como un elemento clave para lograr la excelencia empresarial” (p. 87)
Este enfoque se ha convertido en un pilar esencial para las organizaciones que buscan
adaptarse a un entorno cambiante y competitivo.

La idea de que todo método de trabajo puede mejorarse, es un principio fundamental de
la gerencia cientifica de Frederick Taylor (descrita en Abell, 1994), siendo asi la base histérica
del mejoramiento continuo; lo que implica un esfuerzo organizacional constante por aplicar

optimizaciones en cada area que afecta la entrega de valor a los clientes (Sullivan, 1994). De tal
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manera que dicho enfoque posibilita que todos los colaboradores se sientan parte del proceso,
al ser conscientes de que pequefias mejoras pueden generar un impacto significativo a largo
plazo (Imai, 1986), fomentando un ambiente de trabajo colaborativo y proactivo.

A medida que las organizaciones enfrentan desafios cada vez mas complejos, el
mejoramiento continuo se convierte en una herramienta vital para la sostenibilidad y el éxito a
largo plazo. La clave radica en establecer mecanismos de retroalimentacién y aprendizaje
constante, permitiendo a las organizaciones no solo adaptarse a los cambios, sino también
anticiparse a ellos. En este sentido, el modelo PHVA o PDCA por sus siglas en inglés (Plan — Do
— Check — Act planificar, hacer, comprobar, actuar), propuesto por Deming (1986), y que se basa
en el planteamiento de Ishikawa, se presenta como un ciclo eficaz para estructurar y sistematizar
el proceso de mejora continua.

El mejoramiento continuo no es opcional, sino una practica regular que facilita la
integracién de tecnologias innovadoras en los procesos organizacionales, algo vital para la
supervivencia y el progreso de cualquier empresa. La adopcion de diversas técnicas
administrativas es esencial, y el mejoramiento continuo se erige como una de las mas
importantes. En definitiva, este enfoque integral promueve una cultura de bdsqueda incesante
de eficiencia y calidad; impulsando el crecimiento y la adaptacién de las organizaciones a un
mundo en constante cambio.

Prevencién: Alude al conjunto de acciones y medidas adoptadas con antelacion para
evitar la ocurrencia de un riesgo o evento desfavorable. En la gestion de la calidad, prevenir
significa implementar planes y acciones para evitar que aparezcan problemas o defectos desde
el principio, haciendo hincapié en un enfoque proactivo que permite a las organizaciones eviten
al identificar y abordar posibles fallas antes de que se materialicen en resultados no deseados,
en lugar de simplemente detectar y corregir una vez que ya han sucedido.

Al respecto, se enfatiza en que la calidad no se trata exclusivamente de un proceso de
inspeccion y correccion de errores después de que ocurren (control), sino que va mas alla,
implica la implementacion de métodos y acciones orientadas a evitar el surgimiento de errores
en primer lugar (causa); al enfocarse en la prevencion, las organizaciones pueden construir la
calidad en sus productos y servicios desde el inicio, lo que resulta en menores costos, mayor
eficiencia y mayor satisfaccion del cliente. Este enfoque contribuye a minimizar los costos
operativos asociados a la correccion de errores, al mismo tiempo que potencia la satisfaccion
del cliente y eleva la reputacion de la organizacion. En este contexto, se destaca la importancia
de establecer procesos efectivos que fomenten una cultura de mejora continua y aprendizaje

organizacional.
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Excelencia: Es un enfoque integral que implica mas que la consecucién de resultados
sobresalientes, que se limiten a maximizar ganancias a corto plazo, por lo que para ellos significa
desafiar a las organizaciones a ir mas alla de los estandares preestablecidos, fomentando la
innovacion, la agilidad a través de la visidn con accidn, considerando el enfoque tanto del cliente
como del personal, lo que le permitira adaptarse en un mundo cada dia mas competitivo.

De acuerdo al Diccionario de la RAE (2024), la excelencia es definida como aquel atributo
de “Superior calidad o bondad que hace digno de singular aprecio y estimacion”. Lo que
implica, que la excelencia va mucho mas alla de simplemente cumplir con los estandares
establecidos; se trata de superar las expectativas tanto a nivel individual como
organizacional, impulsado por un compromiso con la calidad, en donde prevalezca una
cultura de mejora continua, e innovacién. Por su parte, Drucker (1993), ofrecio una vision
de la excelencia que trasciende de simplemente alcanzar ciertos objetivos, sino que
comprende un proceso dindmico que conlleva "hacer lo que se debe hacer de la mejor
manera posible." Esta perspectiva resalta la importancia del compromiso y la dedicacién
hacia la mejora continua, sin perder la capacidad de mantener la esencia de la calidad
en un estado de transformacion constante en los tiempos modernos.

La excelencia ;puede también entenderse, como un compromiso con la ética y la
responsabilidad. Senge (1990) en."La quinta disciplina" menciona que "una_organizacion que
busca la excelencia debe integrar el aprendizaje a todos los niveles, promoviendo un sentido de
responsabilidad colectiva que va mas alla de los objetivos individuales". Por lo tanto, la
excelencia en el campo organizacional no es un logro estatico, sino un proceso dindmico
impulsado por una cultura de aprendizaje continuo y una profunda conexion entre los individuos
y las metas colectivas de la organizacion; al empoderar a los colaboradores estos propondran
ideas y participaran activamente en la mejora continua y no se limitaran simplemente a la
implementacion de normas. La excelencia es un concepto multidimensional que abarca aspectos
de mejora continua, enfoque estratégico y responsabilidad ética, enfatizando siempre un
compromiso constante con el crecimiento y la superacion.

Necesidades del Cliente: Al hablar de necesidades, hay que hacer referencia obligatoria
a la reconocida teoria de la Jerarquia de las Necesidades planteada por Abraham Maslow en
1943, y aunque fue concebida en el campo de la psicologia de la motivacion humana, se ha
transformado en una herramienta fundamental no solo para el marketing y el estudio del
comportamiento del cliente, sino que va mas alla de las necesidades basicas, ya que los clientes,
al elegir entre una oferta y la de la competencia, consideran dimensiones adicionales de valor

ligadas intrinsecamente a la calidad. Por otra parte, Philip Kotter considerado el padre del
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Marketing moderno, enfatizé que el marketing es un proceso que busca identificar y satisfacer
las necesidades y deseos de los consumidores para generar valor y construir relaciones
rentables, en donde la calidad es la piedra angular que permite al marketing cumplir su esencia.
Por su parte, Peter Drucker enfatizd que las empresas existen para satisfacer las necesidades
del cliente, y que la innovacién y el marketing deben girar en torno a esa premisa, ya que se
convierten entonces en los motores que, impulsados por la calidad construyen lealtad duradera
y aseguran la prosperidad y relevancia a largo plazo de la empresa.

Una de las claves del éxito organizacional depende, de la capacidad que tengan estas
en identificar las necesidades del cliente y traducirlas en atributos tangibles en el disefio de los
productos y/o servicios ofrecidos, esenciales para cumplir o exceder las expectativas del
consumidor. Por su parte, la gestion de la calidad en las organizaciones se centra en satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, para Crosby (1979), "la calidad es conformidad
con los requisitos", lo que implica que conocer y cumplir con lo que el cliente espera es esencial
para la calidad del producto o servicio ofrecido.

El analisis exhaustivo de las necesidades del cliente es un pilar fundamental para
cualquier organizacion que aspire al éxito y la excelencia, ya que la misién y el fin dltimo de las
organizaciones fuera de ser rentables y productivas; radica en satisfacer las necesidades de los
clientes, Robert G. Cooper/(1990) sugiere que."las empresas que comprenden las necesidades
de sus clientes tienen mas probabilidades de innovar y prosperar”. Esto subraya que la
identificacion y satisfaccion de las necesidades del cliente no solo afecta la calidad, sino que
también desempefia un papel crucial en la competitividad del mercado.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente, entendida como la percepcion de que un producto
0 servicio cumple o supera sus expectativas, esta directamente relacionada con la calidad. Kotler
y Keller (2012) destacan que "la satisfaccion del cliente es un indicador clave de la calidad del
producto”, lo que implica que un enfoque centrado en las necesidades del cliente es crucial para
el desarrollo de estrategias efectivas de calidad. Por lo tanto, las necesidades del cliente deben
ser el eje central de cualquier sistema de gestion de la calidad. Organizaciones que priorizan la
comprension y satisfaccion de estas necesidades no solo mejoran la calidad de sus productos y
servicios, sino que también fortalecen su posicién en el mercado y fomentan una relacién
duradera con sus clientes. En consecuencia, se hace esencial que las empresas adopten un
enfoque integral y en constante evolucién para satisfacer estas necesidades en un entorno
empresarial dinamico.

Herramientas para garantizar la calidad: Han permitido a las organizaciones no solo

identificar problemas, sino también prevenirlos y mejorar continuamente. Entre los principales
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exponente destacan Walter Shewhart, conocido como el padre del control estadistico, impulsado
posteriormente por Edwards Deming conjunto con el ciclo PDCA, Joseph Juran introdujo el
diagrama de Pareto, Kaoru Ishikawa aportdé el diagrama causa — efecto y popularizé las 7
herramientas basicas de la calidad, Philip Crosby enfatizé la filosofia Cero Defectos, asi como el
analisis de Costos de la Calidad, Shigeo Shingo se orientd por la prevencién a través del Poka
— Yoke, Genichi Taguchi, entre otros. Estos pioneros y sus herramientas han transformado la
forma en que las organizaciones operan, pasando de un enfoque reactivo (inspeccion post —
produccién) a uno preventivo y proactivo, donde la calidad se construye en cada etapa del
proceso.

En la busqueda de la excelencia operativa, las herramientas de calidad trascienden su
mera funcionalidad instrumental para erigirse como pilares epistémicos y praxeolégicos de la
gestion empresarial; a través del cual se implementan técnicas, metodologias y recursos con los
gue se persigue no sélo la optimizacion de los procesos, productos y/o servicios, sino que se
incide en los elementos que constituyen el desarrollo organizacional. La aplicacién de
herramientas no se limita a la rectificacion de anomalias ex post facto; mas bien, propician una
ventaja competitiva que permite la anticipacibn de disrupciones, en donde el error es
transformado enconocimiento y este en mejora continua.

La implementacidn estratégica de estas herramientas'se convierte, asi,-.en un imperativo
categérico para asegurar que cada fase del quehacer empresarial no solo cumpla con los
estandares normativos, sino que los trascienda, garantizando la excelencia sostenible en el
ecosistema de mercado. Existen diversas herramientas que permiten garantizar y mejorar la
calidad de productos y/o servicios, entre las mas reconocidas se encuentran el ciclo de Deming
(PHVA), las auditorias de calidad, la gestién por procesos, el uso de indicadores clave de
desempefio (KPIs), diagrama de pareto, ishikawa, hoja de verificacion, entre otros.

El ciclo de Deming, también conocido como el ciclo PHVA, es una de las herramientas
mas utilizadas para la mejora continua, dicho enfoque, propuesto por Edwards Deming en 1950,
se basa en la planificacion de cambios, la implementaciéon de los mismos, la verificacion de
resultados y la accion correctiva. Las auditorias de calidad son otra herramienta clave, que
permite evaluar y certificar que los sistemas de gestion cumplen con los estandares establecidos.
Las auditorias son fundamentales para garantizar el correcto funcionamiento de los procesos y
cruciales cuando se trabaja bajo certificacion de normativas como ISO 9001, que establece los
requisitos para un sistema eficaz de gestion de calidad. Segun, Gupta (2014 p. 34), "las
auditorias son esenciales para identificar desviaciones en los procesos y asegurarse de que los

estandares de calidad se mantengan". Como en el ciclo PHVA, las auditorias de calidad, la



123

gestion por procesos y los KPIs son esenciales para garantizar la calidad en las organizaciones,
dichas herramientas no solo ayudan a mantener altos estandares, sino que también fomentan
una cultura de mejora continua que es vital en un entorno empresarial competitivo.

Satisfacciéon del Cliente: El término satisfaccion del cliente se popularizé a través del
marketing y gracias a la visién de comerciante pionero Harry Gordon quien planteé que el cliente
siempre tiene la razén; se pudo instaurar la idea de que el cliente es fundamental para el éxito
de un negocio, comenzando a ganar relevancia a mediados del siglo XX, con los postulados de
Kotler (2003), quien catalogoé la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Peter Drucker (1954) senté la base filosdéfica al poner al cliente en el centro del
negocio al sefialar que "el proposito de un negocio es crear y mantener un cliente", vislumbrando
entonces que, si el propésito del negocio es el cliente, en consecuencia, su satisfaccion se vuelve
inherentemente vital.

Desde una perspectiva cognitivo — emocional, la satisfaccion se puede conceptualizar
como la respuesta sensitiva que emerge de la evaluacibn mental que un individuo realiza al
contrastar el grado de satisfaccion percibida del bien o servicio adquirido con las necesidades a
cubrir y a su vezwvinculada con el casto inherentes a su abtencién (Rust y Oliver, 1994), de alli
gue la satisfaccion del cliente puede. considerarse desde.un enfoque utilitario, en donde las
organizaciones deben esforzarse por entender y superar las expectativas de los clientes, que le
permita a su vez alcanzar un nivel significativo de satisfaccion. Por ende, la satisfaccion del
cliente en las organizaciones es un tema que abarca diversas dimensiones éticas, estéticas y
utilitarias. Para las empresas, esto implica no solo una atencion al cliente eficiente, sino un
compromiso genuino con los valores éticos y la creacion de experiencias memorables. Por lo
tanto, la satisfaccion del cliente se convierte en un eje central que puede influir en la
sostenibilidad y éxito a largo plazo de las organizaciones.

La satisfaccion se ha convertido en un aspecto extremadamente importante para el éxito
de algunas organizaciones debido al entorno tan dinamico y a la intensa competitividad del
mercado. Por ello, si no se reconoce y responde rapida y eficientemente a las necesidades de
los consumidores, una empresa podria aumentar su carga de trabajo, perder oportunidades de
negocio, y en Ultima instancia, incrementar el nivel de insatisfaccion de sus consumidores (Gurau
y Ranchhod, 2002).

En este contexto, las organizaciones modernas buscan incesantemente la excelencia y
la mejora continua de sus procesos, comprendiendo que estas son las vias para la innovaciéon

constante y, en ultima instancia, para satisfacer las necesidades de sus usuarios, asegurando
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asi su permanencia en el mercado bajo la premisa de la calidad del servicio. Es crucial destacar
gue este ciclo virtuoso de mejora continua, orientado a cumplir con las necesidades y
expectativas del consumidor, depende intrinsecamente de la participacion y el compromiso de
todos los colaboradores en cada nivel de la organizacion, involucrandolos, capacitandolos,
promoviendo su desarrollo y escuchando activamente sus aportaciones son acciones vitales
para asegurar que la busqueda de la calidad y la satisfaccion del cliente sea un esfuerzo colectivo
y sostenido.

La calidad se ha convertido en una “estrategia eficaz para el incremento de la satisfaccion
de los clientes, el logro de la eficacia, eficiencia y competitividad en un entorno cada vez mas
cambiante y convulso; por ello, las empresas deben enfocar sus acciones en la determinacion
de las necesidades de los clientes, para superarlas y garantizar la lealtad de estos” (Machado,
2016, p. 16).

Eficiencia: Con el surgimiento de la primera revoluciéon industrial, se populariza la
concepcién de eficiencia por el impacto que esta representaba en la repercusion no solo de los
costos y rentabilidad, sino en la consolidacion de los objetivos organizacionales, en este sentidos
los padres de la administracion cientifica del trabajo fueron los responsables de gestionar
métodos orientados: armaximizar la: producciéon y reducir el desperdicio de recursos (tiempo,
esfuerzo) en el caso de Frederick Taylor a través de la Implementacion de estudios de tiempos
y movimientos, estandarizacion de herramientas y procesos, y sistemas de incentivos salariales
basados en la productividad; otros como Fayol y los esposos Gilbreth ampliaron y refinaron su
aplicacion en diferentes niveles de la organizacion.

La eficiencia es una categoria de estudio fundamental en diversos campos, desde la
economia hasta la produccion y la administracion, por lo que se hace imperante considerar las
implicaciones de la eficiencia en sus componentes practicos y teéricos. Por consiguiente, la
eficiencia organizacional puede definirse como la capacidad de una organizacion para maximizar
sus resultados con el minimo uso de recursos. Segun Drucker (2001 p. 56), “la eficiencia es
hacer las cosas correctamente; la efectividad es hacer las cosas correctas”. Esta distincion
resalta la importancia de no solo ser eficiente, sino también de ser relevante en los objetivos que
se persiguen. Al reflexionar sobre ella, es esencial considerar no solo el aspecto econémico, sino
también las implicaciones sociales y ambientales para lograr un desarrollo verdaderamente
sostenible. La eficiencia se puede medir y analizar de diversas maneras, como en términos de
productividad, costos y rendimiento. Las métricas utilizadas para evaluar la eficiencia pueden
variar segun el sector y el objetivo especifico, lo que hace necesario contar con un enfoque

contextualizado.
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En el dinAmico panorama empresarial actual, la eficiencia organizacional ha emergido
como un pilar fundamental para la supervivencia y el éxito. Mas alla de una simple métrica de
productividad, la eficiencia representa la capacidad de una organizacion para optimizar sus
recursos, sean estos humanos, financieros, tecnoldgicos y materiales con el fin de alcanzar sus
objetivos de la manera mas efectiva y con el menor desperdicio posible. No se trata Unicamente
de hacer mas con menos, sino de hacer lo correcto, de la mejor manera. Comprender y aplicar
los principios de la eficiencia es crucial para cualquier entidad que aspire a la competitividad, la
sostenibilidad y la adaptabilidad en un mercado en constante evolucion.

Desde una perspectiva filoséfica, es importante considerar que la eficiencia no debe
considerarse un fin en si misma, sino mas bien un medio para alcanzar un proposito mas
elevado. Aristételes, en su obra "Etica a Nicomaco" (350 a.C.), argumenté que la finalidad de
toda accién debe ser la busqueda del bien. En el contexto organizacional, esto implica que la
eficiencia debe servir para mejorar el bienestar de las personas involucradas, incluidos
empleados, clientes y la comunidad en general.

Movimiento Innovacion y Transformacion: Cuando hablamos de movimiento en las
organizaciones, el nombre de Kurt Lewin resuena con fuerza, por revolucionar el estudio del
comportamiento organizacional con su innovador modelo;de cambio en tres fases: descongelar,
cambiar y recogerla, con dicho modelo Lewin busca facilitar la. comprension'de cémo es posible
la adaptacion y evolucion en las empresas frente a las disrupciones que puedan surgir como
parte de la dinAmica organizacional y tendencia de consumo; en este sentido el autor enfatiza
gue el movimiento no solo es inevitable, sino vital para el desarrollo y la mejora continua, que se
adapte a las necesidades cambiantes.

La categorizacion del movimiento, se vincula con la tendencia social y su incesante
capacidad de transformacion, el cual hace referencia a la capacidad de las empresas para
adaptarse rapidamente a los cambios en el entorno, como a los avances tecnologicos o a los
cambios en las preferencias del consumidor. Esta flexibilidad es crucial para la gestiéon de la
calidad, ya que permite que las organizaciones revisen y ajusten sus procesos de produccion y
servicios de acuerdo con las expectativas del cliente y los estandares de calidad, llevandolos por
el camino de la mejora continua, donde el movimiento deja de ser una excepcion o una respuesta
a una crisis para convertirse en su estado natural.

En este escenario, el movimiento implica una reconfiguracién fundamental del ser y el
hacer organizacional, crucial para liderar, innovar y simplemente sobrevivir en un entorno donde
lo Unico constante es el cambio. Como sefiala Kotter (2012), "el cambio es un proceso

permanente, no un evento Unico". Adoptar esta mentalidad permite que los equipos se ajusten o
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incluso redisefien sus estrategias en respuesta a los desafios del entorno, que va alineado con
una cultura de aprendizaje continuo y una estructura que favorezca la colaboracion y la
comunicacion fluida.

La implementacion del movimiento en las organizaciones se ha convertido en un tema
central en el estudio de la gestion contemporanea, en la que los procesos son mas fugaces y los
actores deben estar preparados para moverse rapidamente en un entorno de incertidumbre. La
idea de movimiento en este contexto se relaciona con la capacidad de las organizaciones para
adaptarse y reformarse continuamente. Este concepto es respaldado por otros autores que
también destacan la importancia de la agilidad organizacional. Por ejemplo, Dyer y Ericksen
(2006 p. 164) sugieren que "las organizaciones que fomentan una cultura de movimiento y
adaptabilidad son més propensas a innovar y sobrevivir en un mercado competitivo"; por lo tanto,
la capacidad de cambiar y evolucionar rapidamente ya no es un lujo, sino una necesidad
imperante.

Flexibilidad Estructural e Incertidumbre: Son varios los autores que han presentado
postulados inclinados por la relevancia de la flexibilidad organizacional, fomentando una cultura
de adaptabilidad frente a entornos complejos y dinAmicos. Ante dicha realidad Gareth Morgan
invita a los gerentes a través de su influyente obra "Imagenes de la organizacion", a entender la
complejidad de las organizaciones_a través del ‘uso de metaforas. El sugiere que las
organizaciones deben adoptar estructuras mas fluidas en lugar de jerarquias rigidas, permitiendo
asi una mayor capacidad de respuesta ante los cambios del mercado y las demandas de los
clientes. No se puede dejar de mencionar a Alvin Toffler que visiono la necesidad de una
flexibilidad radical en las organizaciones y la sociedad para sobrevivir en un mundo de cambio
acelerado, argumentando que las organizaciones deberian volverse fluidas, provisionales y
altamente adaptables para navegar el torbellino de cambios tecnolégicos y sociales, es decir
mas "adhocréticas".

En el dinAmico panorama empresarial actual, en donde las organizaciones operan bajo
entornos VUCA, la flexibilidad es una necesidad fundamental para dar respuesta a los cambios
tecnologicos, las demandas del mercado, las crisis econdmicas y las innovaciones disruptivas;
ante esta realidad la capacidad de una organizacion para adaptarse rapidamente, ajustar sus
estrategias y evolucionar sus operaciones es crucial para su supervivencia y crecimiento, por lo
cual se requiere de una visibn amplia que incluya la agilidad en la toma de decisiones, la
reconfiguracién de procesos, la adaptabilidad de sus estructuras internas y la capacidad de

responder proactivamente a las oportunidades y desafios emergentes.
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Por lo tanto, la flexibilidad organizacional se ha convertido en un concepto crucial en el
entorno empresarial contemporaneo, donde la rapida evoluciéon del mercado y las constantes
innovaciones techoldgicas demandan que las organizaciones se adapten y respondan con
agilidad. Segun Volberda (1996), "la flexibilidad organizacional se refiere a la capacidad de una
empresa para responder rapidamente a los cambios en su entorno, logrando la alineacién entre
recursos, capacidades y el contexto del mercado” (p. 122).

La importancia de la flexibilidad radica en su impacto directo en la competitividad y la
sostenibilidad a largo plazo en las organizaciones, de acuerdo con Sull y Eisenhardt (2007), "las
organizaciones que pueden combinar la previsibilidad con la flexibilidad tienen una ventaja
competitiva en un mundo caracterizado por el cambio constante” (p. 83), lo que implica que la
flexibilidad permite a las empresas innovar, optimizar recursos y navegar en situaciones
inciertas, convirtiéndose en un factor diferenciador en el mercado.

En este sentido, la flexibilidad no es solo una respuesta a las demandas externas, sino
también una estrategia proactiva que fomenta un ambiente de trabajo mas dinamico vy
colaborativo. Collins y Porras (1994) sefialan que las organizaciones exitosas no solo se adaptan
a los cambios, sino que también "crean un entorno donde la flexibilidad se convierte en un
principio fundamental de su culturajorganizacional” (p. 64). A medida que las organizaciones
continban enfrentando desafios cada vez méas complejos, la capacidad de ser flexibles se
reafirma como un elemento clave para su éxito y relevancia en el futuro.

Por otra parte, la flexibilidad permite una retroalimentacién mas rapida y efectiva, un
aspecto clave en la gestion de la calidad, una estructura organizacional flexible facilita la
comunicacion interdepartamental y la colaboracion, elementos clave para la mejora continua y
la resolucién efectiva de problemas de calidad, lo que, segin Garvin (1988), "implica una
capacidad de respuesta que es vital para satisfacer las necesidades del cliente" (p. 93),
permitiendo concienciar que la flexibilidad y la gestion de la calidad son interdependientes en un
entorno en constante cambio y como ambas son esenciales para crear valor sostenido para el
cliente.

En esencia, la flexibilidad no solo asegura que la organizacion pueda responder a los
desafios, sino que también garantiza que pueda hacerlo manteniendo o incluso mejorando los
estandares de calidad que sus clientes esperan. Un Sistema de Gestion de la Calidad flexible se
convierte asi en un motor de innovacién y excelencia, permitiendo a la empresa no solo
reaccionar a los cambios, sino también anticiparse y capitalizarlos para ofrecer productos y

servicios de mayor valor.
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Adaptabilidad Constante: Al igual que la flexibilidad, la adaptabilidad no tiene un Unico
"padre”, ha sido abordado por multiples autores a lo largo del tiempo, especialmente a medida
gue el entorno empresarial se volvia mas dinamico. Entre ellos se puede destacar los trabajos
de Lawrence y Lorsch con su teoria de las contingencias, explican como las organizaciones
deben adaptarse a su entorno para sobrevivir y prosperar, de este mismo modo Clayton
Christensen con su teoria de la innovacion disruptiva, resaltando la necesidad de las
organizaciones de adaptarse a los cambios del mercado para mantenerse competitivo.

Etimolégicamente hablando el término adaptabilidad remonta del latin adapto "ajustar a",
el cual representa mucho mas que una mera cualidad, significa la esencia misma de la
supervivencia en un mundo en constante flujo, con el que se va mas alla de la simple capacidad
de tolerar el cambio, sino que méas bien implica una disposicién intrinseca para amoldarse,
reconfigurarse y responder con eficacia ante los desafios y las oportunidades que emergen del
entorno, esta cualidad se manifiesta en un esquema de flexibilidad compuesto por factores
mentales, para cuestionar paradigmas y abrazar nuevas ideas; emocional, para gestionar la
incertidumbre y la frustracion, y fisica, para ajustar comportamientos y rutinas.

En el contexto especifico de la gestion organizativa, la adaptabilidad adquiere una
relevancia critica, tal como sefialan Andresen y Gronau, al definirla como la habilidad que posee
una entidad, ya sea una organizacion. o un individuo. dentro de ella, con el objetivo de modificar
sus propias caracteristicas o comportamientos con el fin de alinearse de manera 6ptima con las
variaciones del entorno, dicha concepcién subraya que la adaptabilidad no es un rasgo pasivo,
sino una accién deliberada y estratégica que permite a las organizaciones no solo subsistir, sino
florecer en medio de la incertidumbre, transformando el cambio de una amenaza en una palanca
para la innovacion y la ventaja competitiva.

La adaptabilidad es una de las caracteristicas mas cruciales que las organizaciones
deben fomentar en un entorno empresarial en constante cambio. En un mundo donde la
tecnologia avanza a pasos agigantados y las expectativas de los consumidores evolucionan
rapidamente, las organizaciones que son capaces de ajustarse a estas nuevas dinamicas tienen
mayores posibilidades de prosperar. Segin Lawrence (2018 p. 48), "la adaptabilidad no es solo
una respuesta a los cambios del entorno, sino una estrategia vital que permite a las
organizaciones innovar, crecer y mantenerse relevantes en el mercado". Este enfoque proactivo
no solo implica reaccionar ante crisis o desafios, sino también anticipar tendencias y
capitalizarlas para construir un futuro sostenible.

La conexion entre la adaptabilidad y la gestion de la calidad es innegable. La gestién de

la calidad, que se centra en cumplir y exceder las expectativas del cliente, requiere que las
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organizaciones sean flexibles y capaces de realizar ajustes rapidos. Implementar un sistema de
gestion de calidad efectivo implica adoptar un enfoque agil que permita la mejora continua, donde
las organizaciones deben estar dispuestas a reevaluar y modificar sus procesos y productos en
funcion de la retroalimentaciéon del cliente y a los cambios en el mercado. Aguellas
organizaciones que se aferran a estructuras rigidas y procesos inmutables corren el riesgo de
ser relegadas a la obsolescencia, mientras que las que cultivan una cultura de adaptabilidad
prosperan, transformando los desafios en catalizadores para el crecimiento y la renovacion.

Temporalidad y Cambios Continuo: El concepto de cambio en las organizaciones es
tan antiguo como las organizaciones mismas, ya que siempre han estado sujetas a fuerzas
internas y externas que las obligan a ajustarse. Sin embargo, su estudio sistematico y su
popularizacion como un &rea clave de gestion es un fendbmeno mas reciente, impulsado por
varios pensadores y contextos historicos. Entre los nombres relevantes se encuentra Rosabeth
Kanter, analizo como se puede liderar el cambio de manera efectiva, enfocandose en la cultura
organizacional y la gestion de la resistencia al cambio.

El cambio es un fendmeno inherente a la naturaleza de las organizaciones, constituyendo
un motor esencial para la adaptacion y el crecimiento en un entorno empresarial en constante
evolucién. Segun Kotter (1996), "el cambio 'es un proceso, no un evento”, lo que subraya que
requiere tiempo y esfuerzo continuo._para ser.implementado. _efectivamente. Desde una vision
socioldgica, el cambio organizacional es un fendmeno colectivo, influenciado por la dindmica de
grupos, las estructuras de poder, la cultura, las normas, los valores compartidos, y la interaccion
con el entorno social mas amplio; desde una perspectiva filoséfica, el cambio organizacional no
es solo un problema de eficiencia o adaptacion, sino una cuestién ontolégica que interroga la
naturaleza misma de la organizacion, su identidad en el tiempo, su propésito y la experiencia
humana dentro de ese proceso de transformacion.

Por lo tanto, las organizaciones deben estar preparadas para enfrentar desafios que
surgen debido a factores externos, tales como la mundializacion, los avances tecnolégicos y las
demandas cambiantes de los consumidores. El dinamismo organizacional es una respuesta
inherente a la constante interaccidon de mdultiples factores, por lo que las transformaciones no
emergen de la nada, sino por el contrario son el producto de la evolucién intrinseca, del resultado
directo de la accion de variables dinamicas internas como la tecnologia, la redefinicion de
procesos, la formulacién de estrategias y la actualizacién de procedimientos, que se ven
influenciada y moldeadas por fuerzas motrices externas ineludibles, donde la voz del cliente, los
proveedores y la presion competitiva que actian como catalizadores del cambio, que se

entrelazan en paralelo con las fuerzas internas vitales, como el capital humano con su talento y
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capacidades, asi como con las propias politicas y estrategias empresariales, ejerciendo una
influencia determinante.

Es vital que las organizaciones comprendan que, ademas de las estrategias y procesos
necesarios para implementar el cambio, el aspecto humano es igualmente significativo. Como lo
indica Lewin (1947), el cambio organizativo implica un proceso de descongelar, realizar cambios
y volver a congelar, que destaca la necesidad de gestionar el comportamiento de las personas
dentro de la organizacién. En este sentido, la gestién de la calidad puede ayudar a facilitar la
transicion, al proporcionar herramientas y metodologias que involucran a los empleados en el
proceso de mejora continua, como el ciclo PHVA.

Por lo tanto, en esta era de incertidumbre y transformacion rapida, las organizaciones
gue adopten una mentalidad proactiva hacia el cambio, fomentando una cultura organizacional
gue abrace la adaptacién, estaran mejor posicionadas para sobrevivir y prosperar en el futuro.
La integracion de la gestion de la calidad en el marco de cambio organizacional no solo asegura
una mejor calidad en productos y servicios, sino que también refuerza la agilidad organizacional
y la capacidad de innovar, elementos clave para enfrentar los retos actuales y futuros. Al centrar
las iniciativas de cambio en la mejora continua y la participacion activa de todos los
colaboradores, las rorganizaciones no solo- lograran el cambio; necesario, sino que también
cultivaran una cultura'de calidad que las mantendra competitivas en.un mundo dinamico.

Con base a las lineas que anteceden, la ilustracién 24, muestra la ocurrencia entre las

subcategorias e indicadores objeto de estudio.

llustracion 24
Modelo de coocurrencia de codigo (Code Ocurrence)
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Categorizacion integrada

En el marco de las investigaciones cualitativas, el cuadro de categorias representa un
marco conceptual y metodoldgico que guia la identificacion y delimitacion de los elementos
relevantes. La tabla 9, muestra de manera sistematica la interseccion entre la Gestion de la
Calidad y las Organizaciones Liquidas, en categorias y subcategorias, crucial para hacer
observables y medibles los fenébmenos abstractos. Esta descomposicién permite enfocar la
atencion en aspectos concretos de cada tema, para el cual se ha disefiado el cuestionario, con
las cuales se podran explorar cada categoria y subcategoria en profundidad, asegurando que la
recoleccién de datos y el andlisis posterior sean exhaustivos y estén directamente alineados con

los propdsitos del estudio, garantizando la coherencia y el rigor de toda la investigacion.

Tabla 9

Categorizacion integrada

Propésito Categoria Subcategoria Indicadores Preguntas
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Eje de

investigacion

Caracterizar la
gestién de la
calidad en el
marco de las

organizaciones

Organizacién Innovadora Y

¢,Con qué frecuencia se revisan
actualizan los procesos
existentes?

Gestion de la Mejoramiento
Calidad Continuo

Evaluacion Continua

¢, Qué aspectos de la gestion de
la calidad podrian mejorarse o
transformarse en el contexto de
las organizaciones liquidas?

Relacion Liquida

¢ Como redefine el concepto de
"calidad" en el contexto de las
organizaciones liquidas?

liguidas.

Analizar las
configuraciones
identificadas de
la gestion de la

calidad en las
organizaciones
liquidas

Agilidad

Auditoria

Gestion de la

¢Qué medidas proactivas se
toman para prevenir problemas

Calidad Prevenciéon

Capacitacion

en los procesos y asegurar la
calidad?

Identificacion de Riesgos

Normas de Calidad

Gestién de la

Calidad Excelencia

Desempefio

¢, Qué estandares de excelencia
sigue su organizacion y como se
aseguran de cumplirlos?

Aseguramiento de la

Calidad
Fragilidad del ¢Describa los retos actuales que su
Vinculo empresa experimenta al implementar el
sistema de gestion de calidad?
i . Andlisis de
Gestibn de la  Necesidades . s . .
; : . Tendencias ¢COmo gestionan las solicitudes de
Caracterizar la  Calidad del Cliente . !
gestion de la cambio de los clientes o del mercado en
calidad en el y relacion con las caracteristicas,
marco de las Gestion  fyncionalidades del producto y la
- . H I)
organizaciones Ca"d‘?‘d - _ _
liquidas. Controlde  ¢Qué tecnologias especificas se han
. Calidad implgmentado en su organizacion para
Analizar las Gestion de la Herramientas facilitar los procesos?
configuraciones  calidad ~ P2'@ Garantizar - Tecnologia

identificadas de
la gestion de la
calidad en las

la Calidad

cQué herramientas utiliza su

Orientacion al
Cliente

organizacién para asegurar la calidad
en los procesos y productos?

organizaciones
liquidas

Experiencia del

Cliente

¢Indique las practicas que ha
implementado su organizacién para

Gestion de la Satisfaccion del Personalizacion

aumentar la fidelizacion de los clientes,

Calidad Cliente

Cliente Liquido

considerando la necesidad de
adaptarse a los cambios en sus

Fidelizacion

comportamientos y preferencias?
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Gestién de la

Optimizacion de

¢,Cuales son los indicadores clave que

. Eficiencia Procesos  tiliza para medir la eficiencia en los
Calidad - o
Productividad procesos de su organizacion?
Aqilidad ¢Expligue qué practicas especificas
gihaa implementa su organizacién para
- fomentar la agilidad en sus procesos y
R Movimiento Fluio LS
Organizaciones . e | toma de decisiones?
i innovacion y
liquidas 2 .
transformacion Innovacion

¢, Como se aseguran que las iniciativas

Generacion de
Valor

de movimiento y agilidad contribuyan a
la generacion de valor sostenible?

Estructura
Organizativa

¢Describa las principales diferencias
que usted encuentra entre la gestion de
la calidad aplicada en una organizacion

o Flexibilidad liquida y una tradicional?
Organizaciones
liquidas estructural e
incertidumbre ¢Qué tan flexibles son los procesos
Capacitacion internos para adaptarse a nuevas
situaciones?
Caracterizar la
estion de la -
ges Gestion
calidad en el
marco de las ¢,De qué manera los cambios en el
organizaciones mercado, « la ~tecnologia o Ia
liquidas. cambio estrategia empresarial han
Organizaciones cambioy Comunicacion impulsado la evolucion de su
Analizar las liquidas . estructura organizativa?
continuo

configuraciones
identificadas de
la gestion de la
calidad en las
organizaciones
liguidas

Resistencia

¢, Qué procesos se siguen para
implementar cambios organizativos?

Nota: Clasificacion de las preguntas del cuestionario, de acuerdo a las categorias y subcategorias

establecidas en el estudio.
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MOMENTO IV
PRESENTACION DE LOS HALLAZGOS

La l6gica te llevara desde la A hasta la Z.
La imaginacion te llevara a todas partes.
Albert Einstein.

La composicion del enfoque doctoral, se fundd en el andlisis cualitativo de las estructuras
descriptivas emanadas del estudio a través de la red tedrica, conceptual y proposicional de la
postura epistémica asumida por la investigadora. En razén de lo cual la divergencia de estos
elementos facilitdé la identificacion de puntos de encuentro y discrepancia, profundizando la
comprension del contexto de estudio, a partir de las experiencias y conocimientos narrados por
los informantes claves. Este proceso culmind en una hermenéutica comprensiva, dirigida a la
elaboracion de un corpus tedrico que trascenderan con las unidades de significado primordiales.
La subsiguiente: estructuracién de: las categorias emergentes condujo a una redefinicién
progresiva para obtener la saturacién.como eje que establece la distincién conceptual de cada
categoria.

En relacion a la categorizacion como acto de catalogar cada componente textual,
contextual o visual de la unidad de analisis entorno al objeto de estudio, en cuyo caso Palella y
Martins (2021) como Denzin (2017), acerca del método de analisis cualitativo reconocen que la
identificacion de las categorias en una unidad de andlisis puede llevarse a cabo atendiendo a
criterios tematicos segun vayan surgiendo o emergiendo a lo largo del estudio. De igual forma,
Hurtado (2010) menciona:

Que segun el momento en que surgen, las categorias pueden ser emergentes, las cuales

van surgiendo de las propias unidades de analisis a medida que se trabaja en el texto o

con las imagenes y a su vez predefinidas, las cuales se utilizan cuando el investigador

parte de conceptos previamente establecidos, estas pueden estar predefinidas en

instrumentos ya elaborados por otros investigadores. (p. 186)

En virtud de lo expuesto, la rigurosidad del analisis cualitativo se fortalece cuando la
investigadora explicita y justifica la eleccién y el desarrollo de las categorias, que han surgido del
encuentro con la informacién o devenidas del contexto tedrico previo, de su claridad conceptual

y de la conexién con las unidades de analisis; logrando ser cruciales para la validez y la
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transferibilidad de los hallazgos. Asi pues, la reflexion es un componente importante que nutre
el origen y la evolucién de las categorias, pues enriquece la transparencia del proceso
investigativo y fortalece la credibilidad de las interpretaciones.

En efecto de lo cual se presentan los resultados de un analisis y postura de la
investigadora sobre los hallazgos obtenidos desde una perspectiva ontolégica. Para ello, se
empled el programa MAXQDA versién 2024, permitiendo la identificacion de indicadores y
categorias emergentes a partir de las aportaciones de los informantes clave, fundamentales para
la construccién del conocimiento.

La caracterizacion bajo estas premisas se fundamenté en una revision exhaustiva de los
principios axiomaticos planteados por los principales referentes de la calidad, con un énfasis
particular en la concepcion de su gestion en la que cada uno de ellos articulé. A partir de esta
indagacion intelectual, se derivaron las categorias de analisis fundamentales, cuya organizaciéon
se estructura en funcién de la tabla 9, distribuyéndose por categorias, subcategorias e
indicadores, correspondiéndose con los items que conformaron la guia de entrevista (Anexo 1)
aplicada, presentandose a continuacion las opiniones de los informantes claves seguida de la
triangulacién como se detall6 en el momento lll, respecto del andlisis cualitativo.

Se destaca en torno al procesamiento de la informacion que en cuanto a los indicadores
emergentes se encuentran resaltados.en las tablas que reune las‘opiniones.de los informantes

clave. La misma a su vez arrojo la concurrencia entre los informantes (Anexo 2)

Tabla 10
item 1: ¢ Con qué frecuencia se revisan y actualizan los procesos existentes?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Mejoramiento Continuo

Indicador: Organizacion innovadora

IC1: La revision de procesos no se limita a una frecuencia fija, sino que es un ciclo continuo y dinamico.
Todos los procesos son sometidos a una revisién anual formal para evaluar su eficacia y conformidad.
Sin embargo, las actualizaciones se realizan de forma inmediata ante cualquier cambio en la normativa,
resultados de auditorias, desviaciones en la produccion, o la implementacién de nuevas tecnologias que
busquen optimizar la calidad y la eficiencia.

IC2: Establecido ante el sistema de gestion, cada 5 afios. Sin embargo, a medida que se van
actualizando las normas nacionales e internacionales nos vamos adaptando con el fin del cumplimiento
de la normativa legal vigente en los distintos casos.

IC3: En principio se establece que cada dos afos.

IC4: El sistema de Gestidn de la Calidad actualmente, estd basado en la disminucién de los costos de
produccion, es decir, actuar antes de que surja un problema que pueda causar un costo adicional en el
proceso de produccion, afectar la calidad del producto e incluso rechazo del lote por defectos en la
produccion. Por ende, se supervisa diariamente en el caso los procesos productivos y en caso de
detectar una no conformidad o desviacion en el proceso productivo debe corregirse de inmediato y
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adicionalmente, en dicha inspeccién se debe ser garante de supervisar el proceso productivo y optimizar
el proceso en caso de ser necesario sin comprometer la calidad del producto e incluso se debe
supervisar los controles de calidad realizados y mejorarlos y optimizarlos en caso de ser necesario.

Andlisis y postura de la investigadora

Como puede apreciarse en las respuestas proporcionadas por los informantes clave
sobre la frecuencia con qué se revisan y actualizan los procesos existentes en la organizacion,
referente a la gestién de la calidad en el mejoramiento continuo hacia la optimizacion de los
procesos para alcanzar la excelencia empresarial, se encontrd que esto se realiza de manera
periddica, mediante la evaluacién la eficacia y la eficiencia con el uso de la tecnologia;
adaptandose al entorno y evitando errores y defectos en la realizacién de los procedimientos por
medio de una inspeccion apegada a la normativa vigente. De esta manera, se aplican nuevas
tecnologias, que redunda en la calidad y optimizacion de los procesos.

De las opiniones proporcionadas por los informantes se aprecia el interés organizacional
por aplicar procesos de optimizacién de calidad (Sulliban, 1994; Masaaki y Imay, 2007). Se
destaca el interés por innovar incorporando procesos de mejora continua, los cuales permitan la
adopcion de diversas estrategias administrativas, promoviendo una cultura de eficiencia, calidad
y crecimiento para que las organizaciones puedan adaptarse en un-constante-cambio.

Un factor importante resulta ser que, para adaptarse a los cambios del entorno, la
organizacion deba reflexibilizar ciertos procesos de gestion de calidad sin que esto se aleje de la
optimizacion, la mejora continua y manteniéndose en el marco normativo establecido. Lo que
lleva a convertirse, evidentemente, en una organizacién innovadora, que segin Deming (1989),
no es otra cosa que el compromiso inquebrantable con la satisfaccion del cliente a través de la
mejora continua de todos los procesos de la organizacion.

A tal efecto, Dyer y Ericksen (2006) sugieren que las organizaciones estan, dentro de su
cultura empresarial, en la tendencia para adaptarse al mercado competitivo, innovando y
evolucionando vertiginosamente. Una organizacion innovadora es aquella que integra la
creatividad y la mejora continua como parte de su estrategia central, fomentando un entorno que
estimule la generacion y aplicacion de ideas novedosas para obtener ventajas competitivas
sostenibles Drucker. (2002).

Al analizar este hallazgo, se muestra el ciclo continuo y dinamico de una organizaciéon con
miras a preservar la gestion de calidad, en el cumplimiento de medir periddicamente su eficacia

y eficiencia, lo cual obviamente se proporciona a través de las auditorias e implementacién de
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nuevas tecnologias. Con esto en mente, se logra minimizar los costos de produccion y preservar

la supervision y control que aseguran la calidad del producto.

Tabla 11
item 2: ¢Qué aspectos de la gestion de la calidad podrian mejorarse o transformarse en el
contexto de las organizaciones liquidas?,

Categoria Gestion de la Calidad: Subcategoria Mejoramiento contino

Indicador: Evaluacion continua

IC1: Debemos pasar de sistemas rigidos a plataformas modulares y configurables que permitan una
adaptacion rapida a nuevos productos o cambios en las regulaciones. Fomento de una cultura de calidad
mas descentralizada: Empoderar a los equipos de primera linea para que tomen decisiones rapidas
sobre la calidad, en lugar de depender de una estructura jerarquica lenta.

IC2: La gestion de la calidad debe transformarse para ser una capacidad inherente y flexible de toda la
organizacion, en lugar de ser una funcion estatica y aislada. Su objetivo principal es asegurar la entrega
de valor de forma sostenible en un entorno en constante cambio. En resumen: la gestion de la calidad
debe ser fluida y adaptable para garantizar el valor a largo plazo, en vez de ser un proceso estatico y
burocratico.

IC3: La adaptabilidad a los cambios del mercado, econdmicos y del cliente, particularmente en el
ambiente venezolano. Se deberia mejorar los protocolos de comunicacion y distribucién de la
informacion interna, de manera de poder optimizar los recursos, disponer de informacion directa de las
necesidades/reclamos de los clientes y adaptar los procesos de calidad tanto al proceso de produccién
como de control de calidad, optimizando la respuesta al cliente.

IC4: Es muy importante contar con gerentes, jefes, supervisores y'personal-en general-que sea proactivo
y este en constante aprendizaje, desde mi perspectiva un punto clave en el Sistema de Gestién de la
Calidad esta relacionado con el personal, sino cuentas con gerentes proactivos que estén en constante
aprendizaje y actualizacién y un personal que tenga la capacidad de adaptacion al cambio, te quedas
en el sistema. Adicionalmente, es muy importante trabajar en pro de ir mas alla de la satisfaccion del
cliente, es decir, cubrir necesidades que ni el cliente sabe que tiene teniendo en cuenta siempre que se
debe garantizar la calidad del producto al menor costo posible.

Andlisis y postura de la investigadora

Siguiendo con los resultados del item 2, en torno a los aspectos de la gestion de la calidad
en el contexto de las organizaciones liquidas, destacan la necesidad e interés de transitar de
sistemas y plataformas rigidas altamente marcadas por estructuras jerarquicas lentas y
centralizadas (estéticas y burocréticas) hacia procesos de transformacion y adaptacion, que
permita a su vez gestionar la calidad segun los cambios del mercado. Esto involucra un cambio
de vision organizacional en el que la evaluacion continua conlleva a la proactividad, el
aprendizaje constante y la actualizacién permanente.

En efecto, la gestion de calidad es concebida como parte de las organizaciones que

experimentan auto — transformacion para preservarse en el mercado. Obviamente, esto sugiere
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a la luz de la informacion suministrada, que las organizaciones padecen, en algunos momentos,
de incertidumbre a lo interno, de cuya retroalimentacion surgen (evaluacién continua) estrategias
de cambio que garanticen la gestion de calidad; vista por Chiavenato (2002), como “una filosofia
de gestion que supone el involucramiento de todos los miembros de la organizacién en la
bldsqueda constante de auto — superacion y perfeccionamiento continuo” (pp.690).

Esto guarda coherencia, con los planteamientos de Deming (1989) al referir a la
evaluacién continua como un proceso sistematico y permanente de recopilacion, analisis y uso
de informacion para supervisar, medir y mejorar el desempefio de una organizacion frente a
estandares de calidad predefinidos. Si se observa desde la vision de los paradigmas clasicos,
del cual estan migrando las organizaciones y no desde la éptica que busca entender el problema
de la calidad de raiz. Esto significa determinar sus causas y consecuencias, a través de la
evaluacion continua para encontrar los puntos de mejoras.

En este contexto, Bellon (2001) expresa que dicha gestion es “un proceso de mejora
continua que busca satisfacer las necesidades del consumidor a través de productos y servicios
ofrecidos a los precios que los compradores estan dispuestos a pagar por ellos” (p. 43). En el
que se evalué de manera continua “la renovacién del proceso productivo de bienes o servicios,
el uso 6ptimo de los recursos humanos y-materiales, el;desarrallo del personal a través de la
capacitacion y el ‘adiestramiento, y el respeto. a la'legalidad y al medio ambiente, entre otras”
(p.43).

De esto se deduce, que la sociedad actual y sus organizaciones se muestran dentro de
un escenario en constante transformacién, donde nada es estable ni duradero (Bauman, 2015).
Bajo esta premisa, las organizaciones tradicionales, basadas en la burocracia, la estandarizacion
y el control, se estan volviendo obsoletas e ineficientes, dando paso a las organizaciones
liquidas, las cuales son capaces de fluir con el cambio, de reinventarse y de generar valor
afadido. Un contexto moderno de evolucion constante con cambios mas significativos, lo que

conlleva a la aparicion de organizaciones liquidas.

Tabla 12
ftem 3: ;Cémo redefine el concepto de “calidad” en el contexto de las organizaciones liquidas?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Mejoramiento continiio

Indicador: Relacion liguida

IC1: la calidad se podria redefinir como la capacidad de adaptacién continua para satisfacer las
necesidades cambiantes del mercado, manteniendo al mismo tiempo la seguridad, la eficacia y la
fiabilidad del producto.
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IC2: La calidad en una organizacion liquida es fluida, adaptable y proactiva, alejada de la rigidez de los
modelos tradicionales. Su objetivo principal es asegurar la entrega de valor de manera sostenible en
un entorno que cambia constantemente.

IC3: Las organizaciones liquidas trabajan de la mano de la ISO 9001, y en el laboratorio de Control de
Calidad, de la ISO 17025, y radican en cumplir el proceso del PHVA, establecido en esta norma, por lo
gue mas alla de la capacidad de adaptarse a los cambios y ser flexibles, se debe desarrollar una
estrategia de convencimiento de todo el personal de la empresa a la necesidad que todos los procesos
sean de calidad y la respuesta sea rapida y eficiente. El nuevo concepto de calidad abarca el manejo
completo de la informacion, no solo técnica, sino aquella necesaria para garantizar la satisfaccion del
cliente basado en una vigilia tecnolégica permanente de la respuesta del mercado, de las oportunidades
y las alianzas necesarias para garantizar la innovacion.

IC4: En el contexto de las organizaciones liquidas, la calidad se redefine como una capacidad de
adaptacion continua. No se trata solo de cumplir con estandares fijos, sino de ser capaz de responder a
las necesidades cambiantes del cliente y del mercado. La calidad implica agilidad y flexibilidad para
ajustar procesos y productos en tiempo real, asegurando que la satisfaccion del cliente esté siempre en
el centro.

Andlisis y postura de la investigadora

En la redefinicién del concepto de calidad, en el contexto de las organizaciones liquidas,
los cuatros informantes clave, como se aprecia en sus opiniones, involucran la adaptacién
continua a los cambios; la flexibilidad, proactividad. e innovacién como respuesta a las exigencias
del entorno organizacional. Las referidas respuestas no solo conducen a que sean rapidas, sino
gue ademas los procesos, procedimientos y estrategias deban desarrollarse eficiente y
eficazmente, a fin de satisfacer las necesidades e intereses al cliente interno y externo a la
organizacion.

Esto significa entonces, una relacion liquida, intra y extra organizacional, lo cual involucra
el trabajo de equipo, en cooperacion y colaboracion permanente; el liderazgo inspirador con
procedimientos organizacionales fluidos en el que las relaciones de poder migran a relaciones
de intercambio de conocimiento, que fomenten el compromiso y empoderamiento organizacional
y cultural en pos de preservar la competitividad con procesos de calidad.

De igual modo, estas apreciaciones de los informantes clave coinciden con los postulados
tedricos de Bauman (2015), al sostener que los actores responden a las interacciones que surgen
entre redes dentro de la organizacién. Esto ayuda a “reconocer y mejorar los desequilibrios
operativos y problematicos y, por lo tanto, producir mejores operadores, para lograr la variedad
necesaria a partir de la auto — organizacién entre agentes y actores” (Espejo y Foss, 2018, p.
112). De hecho, Bauman (2015, p. 45) sostiene que: “En la modernidad liquida, las estructuras
sociales, instituciones y relaciones estan en constante cambio, lo que resulta en una

incertidumbre y una sensacion de insatisfaccion generalizada”.
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Estos argumentos han contribuido a comprender la condicién liquida de las relaciones
dentro de las organizaciones en la actualidad. Dado que su dinamica interna esta marcada por
estructuras que se van flexibilizando; no en vano Bauman (2015) se refirié sobre “la rigidez de
los paradigmas tradicionales de gestion y organizacion; frente a un mundo en constante
transformacion, las organizaciones deben adaptarse y ser flexibles para sobrevivir. Esto implica
abandonar las estructuras jerarquicas y burocréticas en favor de estructuras mas horizontales y
descentralizadas, que puedan responder rapidamente a los cambios y demandas del entorno (p.
54).

En efecto, las organizaciones para Bauman se fundamentan en las relaciones liquidas,
aplicadas a las organizaciones, son vinculos laborales y de colaboracion flexibles, temporales y
adaptables, en los que las estructuras jerarquicas y los compromisos de largo plazo ceden paso
a interacciones agiles y cambiantes. Promoviendo con ello la colaboracién, el trabajo en equipo
y la adaptabilidad como parte de una relacién organizacional, fundada en proyectos que ameritan
el ejercicio de competencias personales y profesionales que fortalezcan la capacidad de
respuestas a las transformaciones del mercado y el entorno; generando con ello, modelos
desburocratizados, centrados en la horizontalidad y en una dindmica de habilidades y destrezas
gue aseguren lacristalizacion de tales proyectos: Si existe una sociedad liquida como expresa

Bauman, notoriamente ha de responder a una.organizacion liquida.

Tabla 13
item 4: ¢ Qué medidas proactivas se toman para prevenir problemas en los procesos y asegurar
la calidad?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Prevencion

Indicadores: Calidad de la gestion (Agilidad; Auditoria; Capacitacion e Identificacion de riesgos).

IC1: Realizamos analisis de riesgos detallados en cada etapa del ciclo de vida del producto y del
proceso, desde el desarrollo hasta la distribucion, utilizando herramientas como FMEA (Andlisis de Modo
y Efecto de Fallos), adicionalmente invertimos en la formacion constante de nuestro personal para
asegurar gue comprendan y apliguen los procedimientos correctos.

IC2: Nuestras medidas proactivas para prevenir problemas y asegurar la calidad se basan en un enfoque
integral y en la anticipacion. La toma de decisiones en tiempo real es clave, pero se apoya en acciones
concretas, como ejemplo: 1. Monitoreo y Control de Puntos Criticos 2. Analisis de Tendencias y Datos
3. Capacitacion Continua del Personal 4. Gestién de proveedores.

IC3: Se han establecido métodos clasicos de comités de auditoria y seguimiento, pero se esta tratando
de incorporar a toda la estructura de la empresa, en donde participen los administrativos, de atencién al
cliente y técnicos, en todos los procesos productivos y de servicios de la empresa. Es importante que el
chofer entienda la necesidad de mantener la temperatura y humedad del producto, como que los
analistas entiendan las dificultades para que compras adquiera un reactivo, que almacén asegure la
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carga del producto en perfecto estado, como que I&D entienda las limitaciones de almacenamiento, en
el desarrollo de un nuevo producto o servicio.

IC4: Se implementan auditorias regulares y revisiones de procesos, asi como capacitaciones continuas
para el personal. Ademas, se utilizan herramientas como analisis de causa raiz y métricas de
desempefio para identificar posibles fallas antes de que ocurran. La comunicacién constante entre
equipos también es clave para anticipar problemas.

Andlisis y postura de la investigadora

Una vez procesadas las respuestas de los informes clave del item 4, referido a la calidad
de la gestidn, caracterizada por aspectos como: Agilidad; aseguramiento de la calidad; auditoria;
capacitacion e identificacién de riesgos, requeridas para el logro de la mejora continua en la
prevencion de problemas que puedan surgir en los procesos de optimizacion en cuyo caso las
medidas han de ser proactivas; los mismos aseguraron la consideracion de los analisis de riesgo
de los procesos de auditoria y control, de la evaluacién y supervision como de la actualizacion y
formacion permanente del talento humano, en la reduccién y minimizacién de errores, fallas y
costos operativos.

Aun cuando la calidad de la gestion tenga implicaciones de las partes interesadas, vale
decir clientes internos y externos, proveedores, cadena de comercializacion y accionistas, cada
uno de ellos ha de estar altamente comprometidos con la calidad de la gestion organizacional,
requiere ademas, como sefialan Doz y Kosonen (2008), que la calidad de la gestion esta
determinada por la agilidad organizacional, la cual es la capacidad para detectar cambios,
respondiendo de manera rapida y eficaz, valiéndose de alternativas y disminuyendo amenazas.
Lo cual se evidencia en el desempefio y compromiso, en los procesos de control, seguimiento y
evaluacion, en la formacién y capacitacion como dentro de los procesos normativos que
conduzcan a la respuesta inmediata (agilidad).

Ello amerita, indudablemente, que la organizacion desarrolle un continuo de gestién de
calidad con enfoque holistico; de cuyos atributos como la cultura, valores clima, evolucion y
beneficios organizacionales se encuentren adecuadamente marcados por la gestion de la calidad
total (TQM). En este orden de ideas, Jiménez, Molina y Gamez (2020) citado por Enao y Cafas
(2022) sefala que:

Las empresas tienen que ser mas liquidas para responder de manera mas agil a los

requerimientos cambiantes del mercado. Esto afecta a la organizacién del trabajo, pero

también a la gestién de las personas que se derivan de ello. Muchas empresas han
evolucionado organizativamente hacia modelos mas flexibles (liquidos, agiles, estructura

por proyectos), pero pocas lo han llevado a la gestién de personas, siguiendo una
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estructura tradicional de adscripcién a un puesto de trabajo, con las consiguientes

descripciones, nivelaciones, carreras, etc. Lo cual hace que las personas realmente estén

ancladas en un modelo «tradicional». (p.46).

En virtud de lo cual, las apreciaciones conducen a comprender que las organizaciones
liquidas requieren de la calidad de gestiébn como mecanismo para prevenir riesgos, altos costos,
deficiencias administrativas, reprocesos, bajo niveles de compromisos y responsabilidad y poca
motivacién de parte del talento humano para contribuir con la gestion de calidad en una
organizacion liquida. Lo cual se asegura con la implementacion adecuada de la auditoria. Que
para American Psychological Association (2020), es el reconocimiento formal de la
responsabilidad y propiedad intelectual sobre un trabajo o resultado, que permite prevenir
problemas identificando el riesgo donde la capacitacién continua se torna fundamental, al
considerarla como el proceso de proporcionar conocimientos, habilidades y actitudes necesarias
para mejorar el desempefio laboral y la calidad del trabajo (Dessler, 2017), que asegure la
optimizacion de los procesos organizacionales de forma sistémica en el que se caractericen
conflictos e inseguridades que podrian perturbar el logro de las metas organizacionales. Esto se
sustenta con el hecho de que la identificacion de los riesgos es el proceso sistematico de
reconocer y describir los riesgos que pueden afectar el logro de abjetivos organizacionales (ISO
31000, 2018).

Tabla 14
item 5: ¢ Qué estandares de excelencia sigue su organizacion y como se aseguran de
cumplirlos?

Categoria: Gestién de la Calidad. Subcategoria: Excelencia

Indicadores: Normas de calidad; Desempefio; Aseguramiento de la calidad

IC1: Cumplimos con las regulaciones de Buenas Practicas de Manufactura de la FDA y la EMA, que son
el pilar de nuestra operacién, de igual manera nos adherimos a la norma ISO 9001 (Sistemas de Gestion
de la Calidad) y otras normas especificas de la industria que garantizan la consistencia y la mejora
continua. Que son complementadas a través de metodologias como Lean Manufacturing y Six Sigma
para eliminar desperdicios y optimizar la eficiencia.

Tabla 14 (continuacién)

Indicadores: Normas de calidad; Desempefio; Aseguramiento de la calidad

IC2: Actualmente estamos en proceso de certificacion ante la FSSC 22000. Para asegurar el
cumplimiento de los estandares es importante la documentacién de todos los procesos establecidos y
el registro pertinente de los mismos para efectos de trazabilidad.
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IC3: Se intenta implementar y cumplir las normas nacionales e internacionales enmarcadas en: Covenin,
MPPS, ICH, ISO, EC, USP. No disponemos de la infraestructura organizativa y técnica para garantizar
su cumplimiento, y, a pesar de no estar certificados ISO, el laboratorio de Control de Calidad sigue la
mayoria de los procesos establecidos en la ISO 17025, USP e ICH. Se cumplen con los estandares
establecidos por el MPPS para las BPM y BPL, con renovaciones cada dos afios. Hasta los momentos
es responsabilidad de la alta gerencia y de los gerentes de cada departamento velar por su
cumplimiento.

IC4: La organizacion sigue estandares internacionales como 1SO 9000 e ISO 9001 que establecen un
marco para un Sistema de Gestion de Calidad eficaz. Otras normas que se sigue en la empresa son:
Las Normas de Buenas Practicas de Manufactura (BPM), Normas de Buenas Practicas de Laboratorio,
Farmacopea Estadounidense (USP), Farmacopea Europea, Farmacopea Britanica (BP), entre otras.
Para asegurar el cumplimiento, se realizan auditorias internas periodicas, se fomenta la
retroalimentacién entre las distintas gerencias de la empresa y se implementan planes de mejora
continua.

Andlisis y postura de la investigadora

Como puede apreciarse en las respuestas proporcionadas por los informantes claves
sobre los estandares de excelencia que sigue la organizacion y de como se aseguran de
cumplirlos, se evidencié el cumplimiento de las regulaciones acerca de las buenas practicas de
los procesos productivos inherentes a la gestion de calidad; siendo de vital cumplimiento para
asegurar de manera operativa la mejora continua. Esto se logra, empleando métodos y técnicas
que incrementen y preserven la eficiencia y la reduccién de desperdicios.

Los informantes clave coinciden en la importancia y pertinencia de la certificacion como
requerimiento, nacional e internacional, que garantice el total cumplimiento de los procesos
productivos dentro de los estdndares de calidad establecidos para el logro de procesos marcados
por la excelencia, sustentado en el cumplimiento de estandares, normas y buenas practicas. De
alli que, el desempefio sea un factor mediante el cual se asegure la calidad, pues como expresa
Armstrong (2014), dicho desempefio esta referido al nivel de cumplimiento de objetivos y metas
de parte de los trabajadores de la organizacion en su conjunto.

Esto implica, segun lo establece la 1ISO 9000:2015 el aseguramiento de la calidad como
un conjunto de actividades planificadas y sistematicas, que garanticen que el producto cumpla
con los requisitos de calidad. Esto indudablemente requiere de procesos gerenciales que
implementen y mantengan mejoras continuas, promoviendo la evaluacion y verificacion en el
cumplimiento de las normas y de la retroalimentacion permanente, dado que dichas normas
(COVENIN, MPPS, ICH, ISO, EC, USP, FDA y EMA) estan referidas a una serie de documentos
consensuados que establecen criterios, especificaciones y requisitos para asegurar la calidad de

productos, procesos o servicios (ISO 9000, 2015).
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Tabla 15
item 6: ¢ Describa los retos actuales que su empresa experimenta al implementar el sistema de
gestion de calidad?

Categoria: Gestién de la Calidad. Subcategoria: Necesidades del cliente

Indicadores: Fragilidad del Vinculo

IC1: Uno de los principales retos es equilibrar la rigidez regulatoria con la necesaria agilidad del mercado.
El SGC tradicional puede ser visto como un obstaculo para la innovacion rapida. Otro desafio es la
integracion de tecnologias de la Industria 4.0 (lA, 10T) por lo costoso.

IC2: El principal reto es la cultura de calidad en toda la poblacion de la organizacion. A pesar de que se
cuenta con documentacion robusta, se debe hacer seguimiento constante para el cumplimiento de esta.
Otro reto importante es que debemos cumplir con los requerimientos internacionales al ser una empresa
trasnacional y lograr engranar toda la informacion es un punto de revision constante.

IC3: Sinceramente, que la Junta Directiva comprenda que es necesario contar con un Sistema de
Gestion de la Calidad. Para ello se requieren recursos que, sin dudas, se retornara en mayores
oportunidades de negocios. Se carece de un plan maestro de validacién de procesos, operaciones y
servicios, ademas la unidad de aseguramiento de la calidad no tiene el peso y respaldo completo de la
alta gerencia. Se requiere de mayor capacitacion del personal en temas asociados a la calidad y que
esa cultura logre permear a todos los niveles. No se ha podido romper la idea que calidad es sélo gasto.

IC4: Uno de los mayores retos es la alineacion entre diferentes departamentos debido a que puede ser
complicada, lo que dificulta una implementacidn coherente del sistema. E incluso el alto costo (equipos,
costos de importacion, retardos en tiempos de-entrega de equipos, etc.) de-nuevos equipos tecnolégicos
es un reto inherente al Sistema de Gestion de la Calidad, sin embargo, siempre debe evaluarse el costo
— beneficio, pues en algunos casos si se cuenta con un equipo en la empresa que permita cumplir con
las normas que rigen el Sistema.

Andlisis y postura de la investigadora

Continuando con los resultados del item 6, en relacién a los retos actuales que la empresa
experimenta al implementar el sistema de gestién de calidad, especificamente con los aspectos
orientacion al cliente y fragilidad del vinculo, los informantes expresaron que tales retos estan
dirigidos en la equilibracion de la normativa en su estricto cumplimiento para responder a la
rapidez del mercado. De igual modo, el sistema de gestién de calidad (SGC) podria detener la
innovacion, obstaculizando la incorporacién e integracion de las tecnhologias 4.0, como por
ejemplo la inteligencia artificial (IA), debido a los altos costos que ello representa. Por ello, la
promocién de una cultura de calidad y el cumplimiento de estandares nacionales e
internacionales representan también un reto, pues suele dificultarse el cumplimiento de las
metas.

La formacion del talento humano en la insercion de la cultura de calidad de procesos y

servicios constituye una inversién considerable que requiere de un sélido plan que redunde en
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las mejoras y oportunidades de negocio, dado ademas el elevado costo que ello representa en
la actualizacion del SGC, tomando en cuenta el costo — beneficio (costo de oportunidad) de estos
retos.

Al analizar la fragilidad del vinculo dentro de la gestiéon de calidad bien sea talento
humano, procesos, proveedores y clientes, ésta evidentemente impacta de manera positiva o
negativa en la gestion y los procesos productivos, debido a que fragmenta la confianza, el
compromiso Yy la relaciébn comunicacional para el logro de vinculos mas fortalecidos, pues como
sefiala Bauman (2013), dicha fragilidad se refiere a la naturaleza temporal y facilmente
reemplazable de las relaciones laborales y comerciales. Por ello, debe considerarse las
expectativas, los requisitos legales y organizacionales y el compromiso de la alta gerencia, a fin
de no afectar la satisfaccion del cliente, la cobertura en el mercado, los costos y precios, el
proceso de produccion, el rendimiento y la productividad.

Todo esto en concordancia con el hecho de que la gestién de calidad esta asociada, como
sefala Ishikawa (1994) al esfuerzo holistico, participativo y continuo que involucra a todos los
niveles de una organizacién para comprender y satisfacer las necesidades de los clientes,
resolver problemas en su causa raiz y mejorar constantemente los procesos utilizando

herramientas basicas de calidad.

Tabla 16
ftem 7: ¢ Cémo gestionan las solicitudes de cambio de los clientes o del mercado en relacién
con las caracteristicas, funcionalidades del producto y la calidad?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Necesidades del Cliente

Indicadores: Analisis de tendencias y Gestion

IC1: Gestionamos los cambios a través de un proceso formal y controlado, pero con la flexibilidad
necesaria. Las solicitudes de cambio se documentan, se evalGan por un equipo multidisciplinario que
incluye calidad, I+D, produccién y asuntos regulatorios. Una vez aprobado, el cambio se implementa
bajo un protocolo estricto de gestién del cambio, que incluye la revisién de procedimientos, la validacién
del impacto y la comunicacion transparente a los clientes.

IC2: Gestionamos las solicitudes de cambio a través de un proceso formal y documentado. Estas
solicitudes se validan en cada etapa de la cadena de valor: Recepcidon de materia prima;
Estandarizacién y arranque de proceso; Proceso productivo y producto terminado. Este proceso se
fundamenta en la orden de compra y en las especificaciones técnicas compartidas por el cliente, las
cuales detallan los requisitos particulares solicitados.

IC3: Generalmente la unidad de ventas y atencion al cliente informa a produccion las observaciones de
calidad (no conformidades/ reclamos /devoluciones) y mejoras que requieren los productos. Se cuenta
con una empresa, parte del consorcio, dedicada al desarrollo de materia prima novedosa, nuevos
productos y, junto a I&D y la presidencia, se atienden las observaciones tanto de calidad, organolépticas
y de presentacion del producto. No se dispone de protocolos de seguimiento del reclamo o solicitud y
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se falla en la distribucion de la informacion. La alta gerencia se encarga de evaluar las oportunidades
de penetracion a nuevos mercados, y son los responsables de establecer y orientar las caracteristicas
y desarrollo de nuevos productos.

IC4: Se establece un proceso claro para recibir y evaluar estas solicitudes, que incluye reuniones
regulares con equipos multidisciplinarios. También se priorizan las solicitudes segun su impacto en la
satisfaccion del cliente y se realizan pruebas antes de implementar cambios.

Analisis y postura de la investigadora

Considerar las respuestas de los informantes clave con relacién a la pregunta 7 que
pretende conocer los mecanismos de gestion de las solicitudes de cambio de los clientes o del
mercado en relacion con las caracteristicas, funcionalidades del producto y la calidad, se
encontré que a partir de sus opiniones la gestion de calidad considera los cambios del entorno,
el cual se ha convertido en un proceso formal y controlado. Esto proporciona flexibilidad para
poderse adaptar a las diferentes situaciones que ameritan los procesos de gestion de la
organizacion: Planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos para alcanzar objetivos
especificos (Robbins y Coulter, 2016).

En razén de ello, se documentan y evallan las solicitudes de cambio que requieren las
organizaciones; un aspecto en el que todos los informantes coinciden en el trabajo en equipo
involucrando los  departamentos _de  desarrollo, calidad e investigacién junto con los de
produccién, legal y regulatorio, como cuerpo colegiado multidisciplinario, que estudia y toma
decisiones para la implementacion de protocolos de calidad, considerando el cambio,
examinando los procedimientos que aseguren el entendimiento mutuo acerca de las
modificaciones y adaptaciones que deben llevarse a cabo.

Otro aspecto importante que se ha obtenido a partir de este item, se corresponde a las
oportunidades de inclusion y expansién en nuevos mercados, caracterizados por la eficacia y
eficiencia de los procedimientos, estrategias y recursos, haciendo énfasis en su impacto en la
satisfaccion del cliente, dado que debe garantizarse de manera continua las expectativas del
mercado. Al respecto, Armstrong (2001) sefiala la importancia que tiene el analisis de tendencias
considerada como la evaluacion de datos histéricos y actuales para identificar patrones y predecir

posibles cambios futuros.

Tabla 17
item 8: ¢ Qué tecnologias especificas se han implementado en su organizacién para facilitar los
procesos?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Herramientas para garantizar la calidad
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Indicadores: Control de calidad y Tecnologia

IC1: Analitica de Datos Avanzada: Para identificar patrones, predecir tendencias y optimizar procesos.

IC2: Para facilitar nuestros procesos, hemos implementado diversas tecnologias de vanguardia que nos
permiten manejar de manera eficiente el alto volumen de produccién y asegurar la calidad. En particular,
puedo mencionar: Foss FT3; Luminédmetro; Dosificadores Autométicos y Muestreadores Automaticos.

IC3: Se ha invertido en la modernizacion e implementacién de sistemas de control de los sistemas
criticos de servicios (purificacién de aire, agua, espacios, etc.), se han incorporado maquinaria moderna
tanto en los reactores, tanques, sistemas de control de llenado, etiquetado y empaque. Se ha invertido
en equipos (ejemplo: HPLC) para Control de Calidad y se esta brindando capacitacion al personal.

IC4: En nuestra organizacion, hemos implementado tecnologias especificas que facilitan y optimizan
nuestros procesos, especialmente en el marco del sistema de gestién de la calidad. En consonancia
con un sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001, nuestra organizacion ha implementado
tecnologias avanzadas que optimizan la eficiencia y confiabilidad de nuestros procesos. Entre ellas se
incluyen: Cromatografia Liquida de Alta Resolucion (HPLC): Tecnologia analitica clave para la
separacion, identificacion y cuantificacion precisa de componentes en las muestras farmacéuticas. Su
aplicacion asegura el cumplimiento estricto de especificaciones técnicas y normativas regulatorias.
Sistemas informéaticos integrados: Como parte del proceso digitalizado, utilizamos plataformas que
facilitan la captura, procesamiento y almacenamiento seguro de datos criticos para la calidad. Estas
tecnologias permiten una mayor trazabilidad, reduccién de errores humanos y una mejora continua en
la gestion de calidad conforme a los estandares internacionales. La combinacién de estas tecnologias
contribuye significativamente a la robustez y trazabilidad de nuestro sistema de gestion de calidad,
permitiendo una toma de decisiones informada y oportuna.

Andlisis y postura de la investigadora

Los informantes clave con relacional item 8 sobre las tecnologias especificas
implementadas para facilitar los procesos, aseguran que la toma de decisiones es la via mas
expedita para la informacién, formaciéon y planeaciéon efectiva, dado que permite identificar
patrones y predecir tendencias con los que luego se optimizan los procesos inherentes al uso de
las tecnologias aplicadas en los procesos de produccién y gestion de calidad (Foss Ft3,
Luminoémetros y dosificadores, entre otros).

Entendiendo por el término tecnologia la aplicacion de conocimientos cientificos y
técnicos para desarrollar herramientas, procesos o sistemas que resuelvan problemas o mejoren
la eficiencia. (Turban y Volonino, 2018). Ello implica el analisis de datos e informacion avanzada
y el empleo de tecnologias de punta que aseguren la optimizacion en la produccion y la mejora
continda de la gestién. De alli que sea importante y significativo la modernizacion de los sistemas
de produccién y control de la calidad, pues como sefiala Juran (1999), el control de calidad es la
inspeccion y supervision de procesos para asegurar que los productos cumplan con los
estandares establecidos.

Por lo expuesto anteriormente, vale la pena establecer que la satisfaccion del cliente esta

determinada por la mejora continua, la correccion de errores y el establecimiento de estandares
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de calidad que aseguren, dentro de la organizacién, que los bienes y servicios cumplan con la
normativa interna y los estandares de calidad. Por ello, los procesos de digitalizacion y la

digitalizacion de los procesos son de vital importancia en la gestién de calidad.

Tabla 18

item 9: ¢ Qué herramientas utiliza su organizacion para asegurar la calidad en los procesos y
productos?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Herramientas para garantizar la calidad

Indicador: Orientacién al cliente

IC1: Utilizamos una combinacion de herramientas tradicionales y modernas, como el Andlisis Estadistico
de Procesos, para monitorear y controlar la variabilidad, y las Herramientas de Mejora Continua como
Kaizen, para resolver problemas de raiz y optimizar el rendimiento; que se complementa con Auditorias
Internas y Externas, para verificar el cumplimiento y la efectividad del SGC.

IC2: Herramientas como kits rapidos validados con el grupo para reducir consumos de reactivos y tiempo
de respuesta.

IC3: Las herramientas principales son estadisticas, de validacién de métodos y procesos, y se estan
implementando las auditorias continuas internas, se toman acciones para cumplir con las BPM y BPL. A
pesar de lo anterior, hace falta mayor inversidon en capacitacion, programas de control, procesos de
encuestas a clientes, certificacion de proveedores, etc..

IC4: Nuestra organizacion emplea herramientas especificas que permiten un control riguroso y eficiente
de la calidad, en cumplimiento con los requisitos establecidos por las normas ISO 9000.e ISO 9001. Entre
estas destacan: Microsoft Excel: Utilizado para la gestion, analisis 'y control' documental de datos
relacionados con la calidad. Permite elaborar reportes, realizar seguimiento de indicadores clave y
mantener registros trazables que respaldan auditorias internas y externas. Empower Pro: Software
especializado para el procesamiento de datos generados por cromatografia liquida de alta resolucion
(HPLC). Esta herramienta es fundamental para cuantificar impurezas y contenidos en los productos
farmacéuticos, asegurando la precision analitica requerida por las normativas regulatorias. Estas
herramientas contribuyen a mantener procesos estandarizados, controlados y documentados, pilares
fundamentales del sistema de gestion de calidad bajo 1ISO 9001.

Andlisis y postura de la investigadora

Analizar el item 9 referido a qué herramientas utiliza la organizacion para asegurar la
calidad en los procesos y productos, los informantes clave sefialaron que el empleo de
herramientas, estrategias, y procedimientos para el control y optimizacién de los procesos de
calidad en la organizacion estan dirigidos mediante rutas de orientacion al cliente, concebida por
Kotler y Keller, (2012) como una filosofia empresarial que coloca las necesidades y expectativas
del cliente en el centro de todas las decisiones y acciones.

Todos los informantes coinciden en la necesidad de integrar componentes tradicionales,
modernos y de vanguardia que contribuyan como el modelo KIZEN en el acompafiamiento y

control de la variabilidad de la relacién proceso — producto — inversién — recuperacion, haciendo
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uso del analisis estadistico de tales procesos. También, se desarrollan auditorias, externas e
internas, que permitan garantizar el efecto y eficaz cumplimiento de los sistemas de gestion de
calidad. Del mismo modo, destacan la importancia de identificacién de indicadores de calidad
gue favorezcan la reduccién de costos y tiempo de respuesta, la ejecucion permanente de
buenas practicas; asi como, la actualizaciéon y capacitacion del talento humano junto a la
implementacion de programas de certificacion y control de proveedores.

Estos resultados destacan la relevancia del uso de herramientas y tecnologias especificas
que garanticen el riguroso control de la calidad, conforme a los estandares y normas
establecidas. La clave de la gestion estriba en el acompafiamiento, supervision y evaluacion de
cada una de las etapas del proceso de gestion de calidad. Obviamente, las estrategias han de
ser multimodales para optimizar y asegurar el uso de diversas herramientas y metodologias en

la mejora continua.

Tabla 19

item 10: ¢ Indique las practicas que ha implementado su organizacion para aumentar la
fidelizacién de los clientes, considerando la necesidad de adaptarse a los cambios en sus
comportamientos y preferencias?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria

Indicadores: Experiencia del cliente; Personalizacion; Cliente Liquido y Fidelizacion

IC1: En relacion con la fidelizacion, nos enfocamos en mantener una comunicacion Proactiva con nuestros
clientes informados sobre los avances, los cambios en los productos y las novedades relevantes.
Asimismo, utilizamos encuestas digitales, grupos focales y un servicio de atencién al cliente robusto para
captar rapidamente sus necesidades y preferencias, que permite una personalizacién para una
adaptabilidad siempre que sea posible, ajustamos nuestras formulaciones o servicios para satisfacer
nichos de mercado o necesidades especificas, siempre dentro del marco regulatorio.

IC2: La fidelizacion de nuestros clientes se fundamenta en la alta calidad de nuestra marca, con méas de
50 afios de trayectoria, practicamente hemos crecido con ella, a su vez, ha demostrado una excelente
calidad fisicoquimica y microbiolégica. Ademas de esto, hemos implementado practicas que nos permiten
adaptarnos a las necesidades cambiantes del mercado y de nuestros clientes: Gestion de Cambios del
Cliente; Soporte y Asesoria Técnica y Estrategias Comerciales Flexibles.

IC3: Se compite en base a la calidad de los productos, precios competitivos, estrategias de créditos a los
clientes, productos innovadores y atencién continua a los clientes. Se ha reactivado el sistema de
visitadores médicos y las unidades de compras y ventas mantienen contacto directo con los clientes. Se
cred una linea de alimentos y productos dedicados al sector deportivo. Se amplié la unidad de disefio y
atencién por redes sociales.

IC4: Se han establecido encuestas periddicas para conocer las necesidades cambiantes de los clientes.
También se ofrece un servicio al cliente proactivo que busca resolver problemas antes de que afecten la
experiencia del consumidor. Nuestra organizacion asegura que los procesos internos consideren las
expectativas del cliente como un requisito clave, alineando actividades desde desarrollo hasta distribucion
con el objetivo de entregar productos seguros, eficaces y conformes a las regulaciones reglamentarias.
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Para mantener una cultura orientada al cliente, se capacita regularmente al personal en habilidades
comunicativas, manejo de quejas y normativas regulatorias, garantizando una atencién eficiente y
empética. Estas practicas permiten no solo satisfacer sino superar las expectativas del cliente en un
entorno dindmico, contribuyendo a fortalecer relaciones duraderas y a la excelencia operativa conforme
a ISO 9001.

Andlisis y postura de la investigadora

A continuacién, se presentan los hallazgos encontrados con respecto al item de cuéles
han sido las practicas implementadas en la organizacién para aumentar la fidelizaciéon de los
clientes, considerando la necesidad de adaptarse a los cambios en sus comportamientos y
preferencias. De las respuestas obtenidas por los informantes claves se infiere que la
comunicacion proactiva es un componente fundamental en la percepcion de la fidelizacion de la
cartera de clientes, dentro del cual se hace énfasis la comprension de los intereses y
necesidades. Para adaptarse a lo anterior surge la personalizacién del servicio dentro de un
marco regulatorio, sin perder de vista la calidad de los procesos, de la marca y de la atencién.

Del mismo modo, se crean estrategias flexibles que permitan responder al entorno como
gestion de soporte técnico que anticipe los cambios organizacionales; esto hace, mantener
adelante a la organizacion compitiendo enla relacidn procesos, precios, productos e innovacion
sin perder de vista la atencién al cliente o'usuario. Lo-que marca indiscutiblemente un nivel de
fidelizacién elevado y permanente. Para Kotler, P., & Keller, K. L. (2012), la fidelizacion es el
conjunto de estrategias orientadas a mantener y reforzar la relacion con clientes existentes,
aumentando su lealtad a la marca.

Se aprecian, ademas, nuevos productos que incluyen las redes sociales, encuestas
periddicas, atencion personalizada y resolucion de problemas que mejoren la atencién y
asistencia del consumidor hacia experiencias mas gratificantes, entendiendo que el cliente o
usuario de los servicios a partir de su mirada proactiva contribuye a resolver problemas en los
procesos de gestion de calidad en la organizacién. De ahi que, la experiencia del cliente se
encuentre vinculada con la percepcion total que un consumidor tiene de una marca, basada en
todas sus interacciones a lo largo del tiempo (Meyer & Schwager, 2007).

Esto invita a la ejecucién de procedimientos internos para satisfacer las expectativas
externas, lo que involucra la planificacion de iniciativas de capacitacidn y actualizacion del talento
humano en el que se incluyan aspectos operativos — técnicos como el desarrollo de habilidades
comunicativas y de liderazgo ajustadas a la normativa legal; lo cual, repercute en el
fortalecimiento de relaciones duraderas cumpliendo, también, con estandares de calidad. Por

ello, se hace necesario considerar que la personalizacion del cliente esta referida a la adaptacion
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de un producto, servicio o comunicacion para satisfacer sus necesidades individuales (Peppers
& Rogers, 2011), que hacen del cliente liquido a aquel que, en un entorno de consumo cambiante,

modifica rdpidamente sus preferencias, lealtades y canales de compra (Bauman, 2015).

Tabla 20
item 11: ¢ Cudles son los indicadores clave que utiliza para medir la eficiencia en los procesos
de su organizacién?: ¢ Con qué frecuencia se revisan y actualizan los procesos existentes?

Categoria: Gestion de la Calidad. Subcategoria: Eficiencia

Indicadores: Optimizacion de procesos y Productividad

IC1: Nuestros indicadores clave de eficiencia incluyen: — Tasa de Rendimiento de Calidad y porcentaje
de productos que cumplen con las especificaciones sin necesidad de retrabajo. Tiempo de Ciclo de Lotes:
Desde el inicio hasta la liberacion del producto terminado. Costo por Inconformidad Incluye los costos de
desperdicio, retrabajo, inspecciones y reclamaciones de clientes. Tiempo de Respuesta a Desviaciones:
El tiempo que tardamos en investigar y cerrar una desviacion.

IC2: Para medir la eficiencia de nuestros procesos, utilizamos un sistema de control que monitorea
indicadores clave centrados en la optimizacion de recursos y la calidad. Los mas relevantes son: indice
de Mermas, Rendimiento del Proceso (Ratios), Tasa de Reclamos de Clientes, Costo de No Calidad
(CNC), indices de Calidad.

IC3: No puedo indicar los manejados por la gerencia, puesto que una deficiencia importante es la difusion
de la informacion; Arnivel de Control de Calidad y Produccion se realiza un control del tiempo de
preparacion y respuesta de los andlisis de los productos, calidad del material de acondicionamiento y
empague, asi como cumplimiento de los planes de produccién. Se ejecutan controles-estadisticos de los
parametros de control de calidad.

IC4: Los indicadores claves para medir la eficiencia en los procesos de nuestra organizacion estan
enfocados en las normas ISO 9000 e ISO 9001 y normas internacionales y nacionales. Algunos de ellos
son: 1. Tasa de cumplimiento de especificaciones: Este indicador mide el porcentaje de lotes o productos
gue cumplen con los requisitos técnicos y normativos establecidos, reflejando la eficacia del control de
calidad y la conformidad del producto final. 2. Tiempo de ciclo del proceso: Se refiere al tiempo total
requerido para completar un proceso desde el inicio hasta su finalizacion, incluyendo etapas como
produccién, andlisis y liberaciéon. Su seguimiento permite identificar cuellos de botella y oportunidades
para optimizar tiempos sin comprometer la calidad. 3. NUmero y tipo de no conformidades internas: Se
registran las desviaciones detectadas durante auditorias internas o controles rutinarios. La reduccién en
su frecuencia indica una mejora continua en los procesos y una mayor eficiencia operativa. 4. Porcentaje
de retrabajos o reprocesos: Este indicador mide la cantidad de productos que requieren correccion o
reproceso debido a fallas detectadas, lo cual impacta directamente en costos y tiempos. 5. Satisfaccién
del cliente: A través de encuestas y andlisis de retroalimentacion, se evalla la percepcion del cliente
sobre la calidad del producto y servicio, reflejando indirectamente la eficiencia en cumplir con sus
expectativas. 6. Eficiencia en el uso de recursos: Incluye métricas como consumo energético, materias
primas utilizadas versus producidas y rendimiento del equipo, buscando minimizar desperdicios e
incrementar la productividad. Estos indicadores permiten monitorear continuamente el desempefio del
sistema de gestién de calidad conforme a ISO 9001, facilitando la toma de decisiones basadas en datos
para lograr procesos mas eficientes y productos confiables.
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Andlisis y postura de la investigadora

Referente a los indicadores clave empleados para medir la eficiencia en los procesos
organizacionales y la frecuencia de revisién y actualizaciéon de los procesos, los informantes
sefalaron que los mismos estan relacionados con: La tasa de rendimiento de calidad, tiempo de
ciclos, costos, eficiencia, rendimiento de procesos, produccion, calidad de materiales,
satisfaccion del cliente y la reduccion de pérdidas.

Se aprecia entonces que en cuanto a la productividad y eficiencia en los procesos de
produccion de bienes y servicios dentro de la gestion de calidad que existen coincidencias
notables para medir el cumplimiento de las especificaciones desde el inicio hasta el final de
proceso para la liberacién del producto, servicio o bien, en el que se destaca la inspeccion y
control, como mecanismos de seguimiento y evaluacién de la calidad.

Estas percepciones, incluidas en un sistema de control considerado a través de los
indicadores de optimizacién y garantia de la calidad se centran en: indice de Mermas,
Rendimiento del Proceso y la Tasa del Reclamo del Cliente, Costo de No Calidad (CNC), entre
otros indices de calidad; fundamentando tanto en la relacion entre la cantidad de bienes o
servicios producidos y los recursos empleados para-producirlos (Sink, 1985) como en la relacion
entre los resultados ‘alcanzados y. los recursos utilizados para lograrlos, buscando el maximo
rendimiento con el minimo desperdicio (Drucker, 1993).

A pesar de las limitantes que puedan surgir entorno a la difusion y control de la
informacién desde la gerencia, en el monitoreo de los tiempos, las respuestas, la calidad de los
recursos y materiales y, el cumplimiento de la programacién; indicadores que deben estar
alineados a las normas I1SO, se hace importante determinar los nudos criticos que afecte la
satisfaccion del cliente o usuario.

Obviamente estos indicadores contribuyen en la optimizacién de la gestién de calidad
como un sistema organizacional influenciado en la toma de decisiones a partir de la informacion
y datos obtenidos, al interno y al externo de ésta, que no es otra cosa que la mejora sistematica
de actividades para aumentar la eficiencia, reducir costos y maximizar la calidad (Hammer &
Champy, 2009).

Tabla 21
item 12: Explique qué practicas especificas implementa su organizacion para fomentar la
agilidad en sus procesos y toma de decisiones?

Categoria: Organizaciones liquidas. Subcategoria: Movimiento innovacion y transformacion
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Indicadores: Agilidad y Flujo

IC1: Utilizamos el analisis de datos en tiempo real para acelerar la toma de decisiones, minimizando
la burocracia.

IC2: La agilidad en nuestros procesos y la toma de decisiones se fomenta a través de una combinacion
de cultura organizacional, capacitacion continua y practicas especificas. Culturay Liderazgo Agil. La
organizacién se basa en un modelo de liderazgo que promueve valores como la sencillez, la experticia
y la disposicién a atreverse. Estos valores crean un entorno en el que los equipos tienen la autonomia
para tomar decisiones de manera rapida y eficiente. Practicas Clave para la Agilidad: Gestion de
Cambios Rapida, Capacitacion y Experticia, Uso de Tecnologia para la Velocidad y Toma de
Decisiones Proactiva.

IC3: Se realizan reuniones de planificacion y la gerencia de produccion y Aseguramiento mantienen
reuniones periddicas con la Junta Directiva para establecer las prioridades e identificar los puntos
criticos de los procesos.

IC4: Algunas practicas para fomentar la agilidad en procesos y toma de decisiones en nuestra empresa
estan enfocadas en los siguientes puntos: 1. Implementacion de procesos estandarizados con
flexibilidad controlada: Nuestra organizacion desarrolla procedimientos de operacion normalizados
(PON) claros y bien documentados que aseguran la calidad y cumplimiento normativo, pero que
también incluyen pueden adaptarse ante cambios regulatorios o del mercado, permitiendo respuestas
agiles sin perder el control. 2. Equipos multidisciplinario: Se promueve la formacion de equipos con
representantes de areas clave (produccion, control de la calidad, gestion de la calidad, patrocinio,
regencia, 1+D, comercializacion y mercadeo) que trabajando en conjunto pueden acelerar la resolucién
de problemas y generar adaptaciones a requerimientos de clientes. 3. Uso de tecnologias digitales y
sistemas integrados: La organizacion emplea software especifico para gestion documental,
seguimiento de lotes y analisis de datos en tiempo real, facilitando el acceso rapido a informacion
critica y mejorando la capacidad de respuesta ante incidencias o nuevas oportunidades. 4. Revisién
periddica y reuniones agiles: Se.realizan reuniones.cortas.y frecuentes (por-ejemplo, reuniones diarias
en caso de ser necesario u/revisiones semanales) enfocadas en identificar obstaculos, priorizar
acciones y ajustar planes segun resultados e informacion actualizada. 5. Cultura de mejora continua y
aprendizaje rapido: Fomentamos un ambiente donde se valoran las sugerencias del personal para
optimizar procesos e igualmente evaluamos diariamente los procesos productivos desde el sistema de
gestion de la calidad de la empresa y evaluamos objetivamente con la finalidad de mejorar
continuamente. 6. Manejo proactivo del riesgo: Se aplican metodologias de analisis y evaluacion de
riesgos que permiten anticipar posibles problemas en procesos o productos, habilitando planes de
contingencia efectivos que aceleran la toma de decisiones preventivas. Estas practicas garantizan que
nuestra organizacibn mantenga un balance entre cumplimiento riguroso (clave en la industria
farmacéutica) y flexibilidad operativa necesaria para responder con rapidez a las necesidades
cambiantes del mercado y los clientes.

Andlisis y postura de la investigadora

Como puede apreciarse en las respuestas proporcionadas por los informantes cl

sobre qué practicas especificas implementa la organizacién para fomentar la agilidad en

ave

Sus

procesos y la toma de decisiones, los mismos manifestaron que la agilidad y flujo en la toma de

decisiones dentro de una organizacién, cuyo eje transversal son los procesos de calidad, se

constituyen en préacticas claves dado que la cultura organizacional requiere dentro de

Sus
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practicas el analisis de datos e informacién en tiempo real, junto a la disminucién de la burocracia
organizacional.

Esto obviamente depende del fomento del liderazgo, de los roles de conduccién y del
modelado axiolégico visto como la disposicion, compromiso, comunicacion y trabajo en equipo,
gue redunden en la adaptabilidad, la capacitacién continua, el uso de tecnologia de punta y la
innovacién donde se prioricen la deteccion, a tiempo, de errores y focos de problemas. De alli
gue tales practicas deban incluir la implementacion de estrategias estandarizadas que sean
flexibles ante los cambios y obstaculos e imprevisto; lo cual ocurre con ayuda de la formacion de
equipos inter y multidisciplinarios, la actualizacion tecnoldgica y sistemas integrados de
informacion que permitan el acceso aun cuando éste se criticé o sensible.

En efecto se aprecia en este item, una cultura hacia una organizacién de gestién de
calidad en el que la evaluacion interna y externa contribuye a la mejora continua de los procesos,
al manejo proactivo de los riesgos y errores para anticiparse a los problemas. Estas practicas
permiten establecer una relacion sinérgica entre la contingencia y la toma de decisiones, lo que
identifica a la agilidad y flujo como indicadores de organizaciones liquidas en constante
movimiento, innovacién y transformacion.

Al considerar la-agilidad organizacional como la capacidad de una empresa para detectar
cambios y responder a ellos' de manera rapida y eficaz, aprovechando las oportunidades y
mitigando amenazas (Doz & Kosonen, 2008) y el flujo como el movimiento continuo y ordenado
de materiales, informacion o trabajo a través de un sistema productivo (Slack, Chambers &
Johnston, 2010), se asegura dentro de la organizacion un equilibrio en el cumplimiento legal,
normativo para la satisfaccion de las necesidades cambiantes del mercado y los clientes, en el

que la flexibilidad para adaptarse se convierte en el principal valor de la organizacion.

Tabla 22
item 13: ¢ Como se aseguran que las iniciativas de movimiento y agilidad contribuyan a la
generacioén de valor sostenible?

Categoria: Organizaciones Liquidas. Subcategoria: Movimiento innovacion y transformacién

Indicadores: Innovacion y Generacion de valor

IC1: Nos aseguramos de que cada iniciativa por parte del equipo de trabajo esté alineada con nuestra
estrategia de negocio y con los requisitos regulatorios. El valor sostenible se mide a través de indicadores
como la reduccion de costos, la mejora de la calidad y la velocidad de comercializacion, siempre
manteniendo la seguridad y la eficacia como prioridad

IC2: La agilidad se fomenta a través de un modelo de liderazgo que valora la sencillez, la experticia y la
disposicion a atreverse, contamos con un plan de formacion sélido que proporciona al personal una buena
base técnica que esté disponible online 24/7 a través de una plataforma interna. Nuestra documentacion




155

nos permite tener un proceso formal y robusto para gestionar los cambios solicitados por los clientes, lo
gue permite a la organizacion adaptarse agilmente a las nuevas necesidades del mercado y no menos
importante la toma de decisiones proactiva para prevenir problemas en el proceso, investigando la causa
raiz de las desviaciones y reforzando procedimientos.

IC3: Mediante la retroalimentacion continua con los clientes (droguerias) y con el cumplimiento de las
regulaciones exigidas por el estado.

IC4: En nuestra organizacion, la agilidad en procesos y toma de decisiones es un motor clave para generar
valor sostenible en la industria farmacéutica, bajo el marco del sistema de gestion 1SO 9001. Para
asegurar que estas iniciativas contribuyan efectivamente al crecimiento a largo plazo, implementamos las
siguientes practicas: 1. Alineacion Estratégica: Todas las acciones agiles estan directamente vinculadas
a los objetivos estratégicos, asegurando que cada mejora aporte valor real y coherente con nuestra vision.
2. Optimizacion de Recursos: Analizamos el uso de materiales, tiempo y personal para maximizar la
eficiencia y minimizar desperdicios, apoyando la sostenibilidad econémica y ambiental. 3. Gestién
Proactiva de Riesgos: Evaluamos riesgos antes de implementar cambios para prevenir impactos
negativos y mantener la seguridad y calidad en todos los procesos. 4. Cultura de Mejora Continua:
Promovemos un entorno donde el aprendizaje constante y la adaptacion rapida son parte esencial del
trabajo diario. 5. Feedback del Cliente: Incorporamos retroalimentacién directa para validar que nuestras
iniciativas responden a las necesidades reales del mercado. Con este enfoque integral, garantizamos que
la agilidad no solo acelere procesos, sino que impulse una generacién de valor sostenible y duradero.

Andlisis y postura de lainvestigadora

Al item referente a como se aseguran que las iniciativas de movimiento y agilidad
contribuyan a la generacion de valor sostenible a la organizacion, los informantes clave indicaron
que efectivamente la innovacion y generacion de valor-dentro de la-organizacidon se alcanza con
la implementacion de procesos alineados a las estrategias de negocio; u n procedimiento en el
gue la eficacia y la seguridad se priorizan siempre cuando el mercado se moviliza con rapidez,
regulaciones y cambios. De alli la importancia del trabajo en equipo congruente con los objetivos
y normativas externas e internas a la organizacion, que permitan estimar el valor sostenible.

En tanto que, un modelo de liderazgo ubicado en la formacién y actualizacién técnica
promueve la agilidad, simplicidad y conocimiento que gestionen los procesos internos en la
organizacion para adaptarse a las exigencias y demandas a través de decisiones proactivas,
evitando asi problemas a mediano y largo plazo.

Un componente fundamental de la innovacion y la generacion de valor dentro de las
organizaciones consultadas lo representa la retroalimentacion interna y con los clientes, como
una constante de cumplimiento en el control de calidad y como respuestas a las presiones e
influencias externas, como ocurre con el sistema de gestion ISO 9001. Por ende, la sostenibilidad
es un valor de innovacion que mejora los procesos y agrega valor a la organizacién: Optimizacion
de recursos, gestion proactiva de riesgo, cultura y mejora continua, autoevaluacion y
retroalimentacion del cliente; caracteristicas éstas de las organizaciones dentro del modelo de

modernidad liquida. A pesar de lo expuesto, se observa que existe debilidad para asumir riesgos
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a la implementacion de una idea nueva o significativamente mejorada en un producto, servicio o
proceso (OECD/Eurostat, 2018), donde la generacién de valor se conciba como el proceso
mediante el cual una organizacion crea beneficios tangibles o intangibles para sus clientes y
stakeholders (Black y Porter, 1985).

Tabla 23
item 14: ¢ Describa las principales diferencias que usted encuentra entre la gestion de la
calidad aplicada en una organizacién liquida y una tradicional?

Categoria: Organizaciones Liquidas. Subcategoria: Flexibilidad estructural e incertidumbre

Indicador: Estructura organizativa

IC1: Organizacion Tradicional: Enfoque en la estabilidad, la conformidad estricta y los procesos rigidos.
La calidad se ve como un control que se aplica al final del proceso. Organizacion Liquida: Enfoque en la
adaptabilidad, la proactividad y la mejora continda. La calidad es un atributo dindmico, integrado en cada
etapa, que busca anticiparse a los cambios.

IC2: La principal diferencia entre la gestion de la calidad en una organizacion liquida y una tradicional
reside en su capacidad de adaptacién y enfoque estratégico. Organizacién Tradicional (Rigida): Su
gestién de calidad es estatica, se basa en procesos "rudimentarios, técnicos y cerrados". La toma de
decisiones es jerarquica y el control se enfoca en el cumplimiento de normas fijas, con poca capacidad
para responder a cambios rapidos o solicitudes fuera de lo estandar. Organizacion Liquida (Agil y
Adaptable): Se enfoca .en la flexibilidad, innovacion. y adaptabilidad. Su gestion de calidad es una
capacidad intrinseca de toda la‘organizacién, no/una funcién aislada.

IC3: Flexibilidad, capacidad de adaptacion-a’ las realidades-del" mercado, ‘Innovacion, dadas las
posibilidades técnicas, de instrumental y profesionales para innovar mediante el desarrollo de nuevos
productos inexistentes en el mercado, manteniendo las credenciales de BPM y BPL, manteniendo la
organizacion profesionalizada y capacitada. Una organizacion tradicional posee una estructura rigida, con
una gran inercia, con dificultades para adaptarse al entorno.

IC4: Las principales diferencias entre la gestién de calidad en una organizacion liquida y una organizacion
tradicional: 1. Estructura y Flexibilidad: Organizacién Tradicional: Tiene estructuras jerarquicas rigidas y
procesos definidos con poca flexibilidad. La gestion de calidad suele ser formal y basada en
procedimientos estaticos que se revisan periddicamente. Organizacion Liquida: Es mucho mas flexible y
adaptable, con estructuras horizontales o fluidas. La gestién de calidad se adapta rapidamente a los
cambios del entorno, promoviendo la agilidad para responder a nuevas demandas o riesgos. 2. Enfoque
en Procesos vs Enfoque en Personas Tradicional: Se enfoca principalmente en controlar procesos,
asegurando que se cumplan las normas y procedimientos para garantizar la calidad. Liquida: Pone mayor
énfasis en la colaboracion, el empoderamiento y el aprendizaje continuo de las personas como motor
para mejorar la calidad. La cultura organizacional es clave. 3. Gestion del Cambio: Tradicional: El cambio
suele ser planificado y formal, con resistencia natural debido a la rigidez estructural. Liquida: El cambio
es constante y esperado. Se gestionan iniciativas agiles que permiten adaptarse rapidamente a nuevas
condiciones sin perder el enfoque en la calidad y el valor sostenible. 4. Orientacion hacia el Cliente:
Tradicional: Enfocada en cumplir requisitos normativos y estandares internos. Liquida: Busca generar
valor real para el cliente final de forma rapida y sostenible, integrando sus necesidades como parte central
del sistema de gestion de calidad. En resumen, mientras la organizacion tradicional prioriza estabilidad y
control a través de procesos bien definidos, la organizacion liquida apuesta por la agilidad, colaboracion
y adaptabilidad para mantener la calidad en un entorno dindmico, garantizando un valor sostenible a largo
plazo.




157

Andlisis y postura de la investigadora

Desde la concepcidén de la estructura organizativa, entendida como el sistema formal de
relaciones, comunicacion y autoridad que coordina las actividades de la empresa (Mintzberg,
1979) los informantes clave fueron consultados sobre cudles son las principales diferencias que
encuentran entre la gestion de la calidad aplicada en una organizacion liquida y una organizacion
tradicional, aludiendo que tales diferencias emergen a partir de la flexibilidad y enfoque
estratégico que contenga la organizacion.

Lo sefialado obedece a que en la organizacion tradicional sus estructuras son rigidas con
estrategias y procedimientos definidos que imposibilitan procesos de flexibilidad, enmarcadas en
estructuras de funcionamiento verticalizadas; en tanto, que la organizacion liquida asume una
estructura y liderazgo tiende a ser horizontal, las relaciones se desarrollan en funcién de los
requerimientos del mercado y la normativa, lo que las hace adaptables.

Por su parte, la gestion de calidad en la organizacién tradicional sigue procesos en
compartimentos estancos y estaticos en el que la comunicacion el flujo y la agilidad de
informacién se ven obstaculizados, mientras que la colaboracion, las relaciones interpersonales,
el liderazgo compartido y el aprendizaje continuo son los aspectos caracteristicos que identifican
a la organizacion liquida.

Aun cuando la organizacién tradicional pueda centrarse en la estabilidad, cumplimiento
de normas y la adecuada atencion del talento humano, sus procesos internos y la vision del
cliente — usuario tiende a ser rigida; donde la calidad se controla en el producto, dificultando la
toma de decisiones y la adaptacién a cambios vertiginosos. No obstante, la adaptabilidad, los
procesos de calidad, la optimizacion integrada a las diferentes etapas de la produccién como de
la anticipacion a los cambios externos son los que caracterizan a la organizacion liquida.

Asi pues, lo encontrado ha permitido distinguir en los informantes clave que estan claros
entorno a las diferencias entre las organizaciones tradicionales y liquidas, destacandose la
resistencia al cambio, la estructura rigida, estandares internos en las tradicionales, en tanto que
en la organizacion liquida hay claridad en que el cambio es una constante; la adaptacion rapida
es la orientacién en los procesos de produccién y, la fidelizacion del cliente — usuario adquiere
un valor agregado.

Razon por la cual aun cuando la organizacion tradicional propenda a la estabilidad y el
control no alcanza el valor de la organizacion liquida en virtud de la agilidad, la adaptabilidad y
la flexibilidad que aseguran los procesos de gestion de calidad en un entorno en constantes

cambios, lo que hace destacar que la flexibilidad estructural como la incertidumbre son valores



158

gue emergen en las organizaciones liquidas para darle estabilidad frente al cambio y
posibilidades de cambio para adaptarse.

Por ello, las organizaciones liquidadas deben ser concebidas, segun Castells (1999) como
sociedades en red, como una estructura flexible, descentralizada y basada en redes de
informacién y colaboracion, capaces de adaptarse y reconfigurarse continuamente en respuesta

a un entorno dindmico y globalizado.

Tabla 24
item 15: ¢ Qué tan flexibles son los procesos internos para adaptarse a nuevas situaciones?

Categoria: Organizaciones Liquidas. Subcategoria: Flexibilidad estructural e incertidumbre

Indicador: Capacitacion

IC1: Nuestros procesos estan disefiados de manera muy burocrética, por lo que introducir modificaciones
de forma controlada y documentada, representa un gran reto.

IC2: Nuestros procesos internos estan diseflados para ser flexibles y dinamicos, lo que nos permite
adaptarnos eficazmente a nuevas situaciones. Esto puede fundamentarse con algunos puntos de
respuestas anteriores: Capacitacion y Empoderamiento del Personal; Adaptacion a la Cadena de
Suministro e Implementacion de Tecnologia.

IC3: Muy flexibles, la estructura de produccidon puede adaptarse rapidamente a los cambios en los
procesos (por ejemplo, cambiar de productos liquidos a sélidos), implementar, con los mismos equipos,
modificaciones propias para generar nuevos productos. Al disponer de una empresa que genera su propia
materia prima, lo hace muy flexible, ademas cuenta con expertos provenientes-dela Universidad en areas
de produccion sintesis, desarrollo y caracterizacion.

IC4: Algunos factores que se trabajan en la flexibilidad de procesos son los siguientes: 1. Trabajo en
equipo: Los colaboradores tienen que plantear en conjunto soluciones con la finalidad de resolver los
problemas que surjan en los procesos internos, lo que acelera la resolucion del problema al evaluador en
conjunto con un equipo interdisciplinario. 2. Ciclo continio de mejora y feedback: Se implementan
mecanismos de retroalimentacién constante que permiten identificar rapidamente desviaciones o nuevas
oportunidades para optimizar procesos, haciendo ajustes en tiempo real. 3. Gestién proactiva de riesgos:
La evaluacién y mitigacion de riesgos es dindmica, permitiendo adaptar procesos para prevenir impactos
negativos antes de que ocurran. 4. Integracion tecnoldgica: Se aprovechan herramientas digitales que
facilitan la monitorizaciéon y modificacién agil de los procesos internos, aumentando la capacidad de
respuesta. 5. Cultura organizacional agil: La mentalidad orientada al aprendizaje y al cambio constante
hace que los procesos internos no sean una carga rigida sino un soporte vivo que evoluciona junto con
el entorno.

Andlisis y postura de la investigadora

Al considerar el item referente a qué tan flexibles son los procesos internos para
adaptarse a nuevas situaciones, los informantes clave coinciden que los mecanismos esenciales,
en la actualidad organizacional, estan dirigidos hacia la flexibilidad de los procesos de calidad,
gue incluyen un ciclo continuo pero flexible en la optimizacion, centrado en el trabajo en equipo,

la toma de decisiones, la retroalimentacion y la disminucién de la burocracia, que con ayuda de
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la tecnologia y la capacitacion que puedan ajustarse bajo presién externa para responder
proactivamente a los problemas, riesgos y errores; permitiendo con ello una evolucién
organizacional en paralelo al entorno.

Lo anterior permite comprender la capacidad de respuesta creativa y la generacion de
nuevos productos, bienes y servicios que reconozcan, sin vacilacion, la flexibilidad estructural
sobre la que pueda estar sometida una organizacion tradicional que migra a una organizacion
liquida. Queda demostrado entonces, que las organizaciones enfrentan desafios implementando
cambios de manera controlada; esto es:

Un cambio de paradigmas en la gestién de personas que supone la organizacion flexible

es un reto para la funcion de recursos humanos que ha de estar totalmente impregnada

del negocio, mejorar sus procesos, desarrollar sus servicios en linea de forma agil, captar
al mejor talento, desarrollar a sus managers para que sepan gestionar con liderazgo este

nuevo entorno y dedicar la mayor parte de su tiempo a integrar, conocer, cuidar y

desarrollar a los nuevos talentos (p. 3).

Por ende, es un enfoque de gestién dinamico y flexible para lo cual es pertinente la
formacion del talento humano que pueda ser empoderado y con ello responder proactiva y
acertadamente ante lasincertidumbre. Es decir, que las organizaciones han de estar preparadas
para responder a la demanda del mercado cambiante, lo cual la lleva a.convertirse en liquida, en
el que la agilidad, la toma de decisiones y el aprendizaje les conduzca a la reduccién y
flexibilizacion de sus procesos y envergadura. De alli que la capacitacion en la era de la
creatividad y la innovacion, segun Pefialver (2020) esta referida a:

Las colaboraciones de las personas con los conocimientos adecuados, ideas e iniciativa

son liquidas y dindmicas. Sin embargo, este tipo de talento, —en su mayoria joven y, por

tanto, con valores diferentes—, escasea. Las organizaciones liquidas necesitan una gran

cantidad de estos talentos en cada etapa de desarrollo de sus procesos, también liquidos.
(p. 3)

Tabla 25
item 16: ¢, Como gestionan las solicitudes de cambio de los clientes o del mercado en relacion
con las caracteristicas, funcionalidades del producto y la calidad?:

Categoria: Organizaciones Liquidas. Subcategoria: Adaptabilidad constante

Indicadores: Capacidad de respuesta; Planeacién Estratégica y Cultura

IC1: Contamos con canales claros y accesibles para que los clientes y partes interesada puedan presentar
sus solicitudes, a través de formularios en linea, correos electrénicos, que van de la mano con un equipo
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de atencion al cliente, que procesa la informacién que posteriormente es evaluada de acuerdo a la
viabilidad para ser puesta en marcha y darle seguimiento a través de documentacion para la mejora
continua.

IC2: Gestionamos las solicitudes de cambio a través de un proceso formal y documentado. Estas
solicitudes se validan en cada etapa de la cadena de valor: Recepcion de materia prima. Estandarizacion
y arranque de proceso. Proceso productivo y producto terminado. Este proceso se fundamenta en la
orden de compra y en las especificaciones técnicas compartidas por el cliente, las cuales detallan los
requisitos particulares solicitados.

IC3: En cuanto a los clientes, se intenta cumplir con el PHVA, por lo que la unidad de ventas y atencion
al cliente recibe la solicitud y la eleva a la gerencia para coordinar las modificaciones y mejoras
respectivas, no estoy al tanto como se maneja la retroalimentacion del cliente y su satisfaccion, pero toda
la organizacion se mueve a resolver las observaciones e implementar las mejoras. La parte del mercado
lo maneja la alta gerencia.

IC4: En la gestion de solicitudes de cambio de los clientes o del mercado, los factores que se consideran
son: 1. Recepcion y registro agil de solicitudes: Las solicitudes de cambio, ya sean de clientes o
detectadas en el mercado, se reciben a través de canales abiertos (feedback directo, encuestas, redes
sociales, etc.) y se registran rapidamente en un sistema accesible para todo el equipo. 2. Evaluacion
colaborativa y multidisciplinaria: En lugar de un comité rigido, un equipo multidisciplinario (incluyendo
control de la calidad, investigacion y desarrollo, produccién y atencién al cliente) analiza la solicitud para
evaluar su impacto en las caracteristicas, funcionalidades y calidad del producto. 3. Priorizacién basada
en valor y riesgo: Se prioriza cada solicitud considerando el valor que aporta al cliente y los riesgos
asociados a su implementacion. Aqui se aplica una evaluacién rapida para decidir si se avanza con el
cambio o se pospone. 5. Aseguramiento de la calidad durante el cambio: Durante la implementacion de
un cambio, se aplican controles de calidad integrados para asegurar que las modificaciones no afecten
negativamente las funcionalidades existentes ni los estandares normativos. 6. Comunicacién
transparente y continua: Se mantiene informado al cliente sobre el estado del cambio solicitado y sus
beneficios esperados; fortaleciendo la relacion y confianza.

Andlisis y postura de la investigadora

Continuando con el item referente a como se gestionan las solicitudes de cambio de los
clientes o del mercado en relacion con las caracteristicas, funcionalidades del producto y la
calidad, los informantes clave refieren que en las organizaciones se gestionan las solicitudes y
los requerimientos de los clientes internos y externos, haciendo énfasis en la accesibilidad de los
canales de comunicacion, tales como: Correo electrénico, formularios en linea o uso de
WhatsApp y Telegram; junto a un procedimiento en el manejo y procesamiento de las solicitudes
con miras al mejoramiento continuo.

Como se aprecia de la informacion proporcionada, las solicitudes se manejan de acuerdo
a varios factores: Recepcion de solicitudes, establecimiento de canales, categorizacion, analisis,
presentacién de propuestas multidisciplinarias con prioridad en el valor de riesgo en la solicitud.
La implementacioén se ve acompafada de la comunicacion y retroalimentacion constante en la
relacién procesos — clientes — proveedores en cuanto al estatus de los cambios, lo cual repercute
favorablemente en la relacion cliente — organizacién, incrementandose con ello la confianza y la
fidelidad.
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Por ello, las solicitudes se llevan a cabo de manera formal, con una capacidad de
respuesta como habilidad de la organizacién para reaccionar de forma rapida y efectiva ante
cambios en la demanda o el entorno (Christopher, 2016), lo cual contribuye a la planificacién
estratégica, cumpliendo de manera responsable con los ciclos de produccién, en el que la
influencia gerencial permite la coordinacién del cambio y flexibilidad sin perder de vista la calidad
de los procesos. Lo expuesto esta sustentado en lo que sefala Kaplan & Norton (2004), al indicar
gue la planeacién estratégica es el proceso de definir la direccion de una organizacion y asignar
recursos para lograr sus objetivos a largo plazo.

Esto redunda en mecanismos de mejora y calidad, traduciéndose en una cultura
organizacional, entendida como el conjunto de valores, creencias y normas compartidas que
guian el comportamiento de los miembros de una organizacion. Cultura organizacional que
siempre debera estar en constante adaptabilidad, que segun expresa Kotler & Keller (2012) la
adaptabilidad es la aptitud de una organizacién para modificar su comportamiento y estructura

en respuesta a variaciones del entorno o a nuevas oportunidades.

Tabla 26
item 17: ¢ De qué manera los cambios en el mercado, la tecnologia o la estrategia empresarial
han impulsado la evolucion de su estructura organizativa?

Categoria: Organizaciones Liquidas. Subcategoria: Cambio y cambio contintio

Indicador: Gestion

IC1: Los cambios del mercado (como la creciente demanda de terapias personalizadas) y la tecnologia
(como la biotecnologia y la medicina de precisién) han impulsado una evolucién hacia una estructura mas
plana y basada en equipos. Hemos pasado de departamentos aislados a equipos multidisciplinarios que
colaboran de manera fluida, lo que nos permite ser mas reactivos y eficientes en la innovacion.

IC2: Nuestros procesos internos estan disefiados para ser flexibles y dinamicos, lo que nos permite
adaptarnos eficazmente a nuevas situaciones. Esto puede fundamentarse con algunos puntos de
respuestas anteriores: Capacitacion y Empoderamiento del Personal; Adaptacion a la Cadena de
Suministro e Implementacion de Tecnologia.

IC3: El campo Farmacéutico es un area muy cambiante, la realidad venezolana y en especial, la
geogréafica del estado Mérida, nos hace menos competitivos, sin embargo, se manejan alianzas
estratégicas con los clientes para abarcar la distribucion de nuestros productos en todo el pais, o lograr
posicionar algunos productos en farmacias importantes. Los cambios tecnoldgicos se enfrentan a través
de la adquisicion de tecnologia china, al igual que mucha materia prima. La situacion del empaque es
critica a nivel nacional, por lo que se recurre al mercado de Colombia y China. A nivel organizativo, las
nuevas restricciones y dificultades para lograr registrar nuevos productos se han convertido en un cuello
de botella, pero se solucionan con ingenio, proactividad y la presencia de personal altamente capacitado.
En mi opinién, se requiere mayor inversién en calidad.

IC4: Influencia de los cambios en la estructura organizativa: 1. Adaptacion a la volatilidad del mercado:
Los mercados actuales son dinamicos y demandan respuestas rapidas. Esto ha impulsado a que la
estructura organizativa se vuelva mas plana y flexible, eliminando capas jerarquicas innecesarias para
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acelerar la toma de decisiones y mejorar la comunicacion interna. 2. Incorporaciéon de tecnologias
digitales: La adopcion de tecnologias para andlisis de datos ha permitido que el equipo de trabajo pueda
ejercer sus funciones de forma coordinada y &gil, facilitando una estructura mas descentralizada y
conectada. 3. Estrategia empresarial orientada a la innovacion continua: Para mantener competitividad,
la estrategia ha evolucionado hacia modelos que promueven experimentacion, aprendizaje rapido y
adaptacién constante. Esto se refleja en estructuras mas fluidas donde se forman equipos
multidisciplinarios temporales segun proyectos o retos especificos. Los cambios en el mercado,
tecnologia y estrategia empresarial no solo han impulsado una evolucién, sino que también han
transformado la cultura y los procesos internos para responder eficazmente a un entorno cada vez mas
cambiante.

Analisis y postura de la investigadora

De las opiniones de los informantes clave con relacion al item de qué manera los cambios
en el mercado, la tecnologia o la estrategia empresarial han impulsado la evolucion de su
estructura organizativa, se obtuvo que en razén de los procesos internos y externos que viven
en la actualidad las organizaciones han debido disefiarse procedimientos para hacer cada dia
més flexibles, adaptandose a nuevas situaciones. Por lo que la gestion del talento humano
transciende en el ejercicio de la administracibn de recursos al ambito de la formacion,
capacitacion y empoderamiento de colaboradores y personal. Todo esto fortalece sin lugar a
duda las cadenas de produccion y los.suministros.como también la.implementacion tecnolégica.

Para algunos de los informantes, la organizacion liquida no puede serreactiva ni esperar
que el cambio del entorno influya sobre ésta; por el contrario, los disefios organizacionales y la
optimizacion de los procesos cada dia se dirigen hacia ser eficientes e innovadores. Por lo tanto,
aun cuando la presion del mercado obligue a flexibilizar y adaptar a las organizaciones, se esta
claro que se debe mantener lo expresado por Fayol: Gestionar es pronosticar y planificar,
organizar, mandar, coordinar y controlar. A pesar de ello, puede darse una reduccion en la
competitividad, lo cual se soluciona con alianzas estratégicas y nuevos proveedores; siempre y
cuando las restricciones y politicas arancelarias no representen un desafio ante la volatilidad del
mercado.

No obstante, la flexibilidad, la adaptabilidad, la toma de decisiones y la comunicacién son
componentes del cambio y del cambio continuo de la gestién de una organizacion liquida, en el
gue el aprendizaje rapido se convierte en una estrategia empresarial para responder a un entorno
dinamico, pues como sefiala Pefalver (2020) busca responder de manera rapida a un entorno
socioempresarial que evoluciona a una velocidad cada vez mas rapida, conllevando a
transformar los liderazgos vy flexibilizar los procesos para transitar en el cambio continuo. A tal
efecto el autor mencionado indica que en la gestién del cambio el aprendizaje es fundamental,

dado que:
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El aprendizaje evoluciona de un enfoque sélido basado en la formacion formal a un
aprendizaje liquido, abierto, continuo y capaz de vivir en el cambio, basado en la
formacion formal complementada con el aprendizaje entre pares (aprender de los
compaferos), la comunidad (aprender de la comunidad) y el desempefio (aprender a
través de la experiencia en proyectos reales). Aprender, en este nuevo entorno, se

entiende como una actitud personal siempre en practica. (p. 3)

En consecuencia, la gestion involucra la reestructuracion horizontal y plana de los equipos
multidisciplinarios que hagan énfasis en las capacidades mas que en el cargo, respondiendo a
las necesidades internas y externas de la organizacion, transformando con ello la cultura sin

distanciarse del bienestar del talento humano.

Tabla 27
item 18: ¢ Qué procesos se siguen para implementar cambios organizativos?

Categoria: Organizaciones Liquidas. Subcategoria: Cambio y cambio continto

Indicadores: Comunicacioén y Resistencia

IC1: Laimplementacion de cambios organizativos sigue un proceso estructurado: Evaluacién del Impacto:
Se analiza el impacto del cambio en los procesos, el personal y los sistemas.Plan de’‘Comunicacion: Se
comunica el cambio de forma transparente a todos los niveles de la organizacion. Formacion vy
Capacitacion: Se asegura que el personal tenga las habilidades necesarias para adaptarse al nuevo
entorno. Monitoreo y Retroalimentacién: Se monitorea la implementacion del cambio y se ajusta segun la
retroalimentacion del personal para asegurar una transicion exitosa.

IC2: Para implementar cambios organizativos, nuestra empresa sigue un enfoque integral que abarca
desde la cultura y la capacitacion hasta los procesos operativos especificos. Cambios en la Cultura y
Liderazgo; Cambios en los Procesos Operativos y de Calidad; Adaptacion a Cambios Externos: Se
gestionan las solicitudes de cambio de los clientes o del mercado a través de un proceso formal y
documentado.

IC3: La necesidad de cumplir con la certificacion de las BPM (buenas practicas de manufactura) ha
motivado cambios y andlisis de la organizacion, sin embargo, no soy capaz de ofrecer mas detalles al
respecto.

IC4: Procesos para implementar cambios organizativos: 1. Identificacion de la necesidad de cambio: Se
detectan oportunidades o necesidades a través de andlisis internos (evaluacion de desempefio, feedback
del equipo) y externos (cambios en mercado, tecnologia o regulaciones). 2. Evaluacion y planificacion: Se
evalla el impacto del cambio en la organizacién, recursos necesarios y riesgos asociados. Se define un
plan de accién claro con objetivos especificos y responsables asignados. 3. Comunicacién: Se comunica
el propoésito y alcance del cambio a todos los niveles, generando comprensién y compromiso. Se busca
alinear el equipo con los objetivos estratégicos. 4. Capacitacion y soporte: Se ofrecen formaciones o
recursos para que las personas puedan adaptarse a nuevas herramientas, procesos o roles. 5. Monitoreo
y retroalimentacion continGa: Se recogen datos sobre el desempefio post — cambio, se identifican
desviaciones 0 mejoras necesarias mediante reuniones agiles o revisiones periddicas. 6. Documentacion
actualizada: Se actualizan procesos, roles y procedimientos en los sistemas de gestién para mantener un
control claro conforme a ISO 9001. Este proceso es ciclico y flexible, fomentando una cultura donde el
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cambio es constante pero controlado, asegurando que la organizacion se mantenga competitiva sin perder
calidad ni coherencia interna.

Andlisis y postura de la investigadora

En relacion al item sobre cuales son los procesos que se siguen para implementar
cambios organizativos, los informantes clave manifestaron que para el desarrollo de los cambios
se destaca como valor organizacional la comunicacién y retroalimentacién, entendiendo que la
comunicacion segun Robbins & Judge, T. A. (2019) es el proceso de intercambio de informacion
dentro de una empresa para coordinar actividades y alcanzar objetivos; a fin de poder evaluar el
impacto de los procesos de cambio dentro de la gestion organizacional, con énfasis en el talento
humano y los sistemas de produccion.

La razén de tal afirmacién estriba en que los informantes tienen claro lo esencial de
informar a los diferentes niveles gerenciales, de manera transparente y comprensiva, para con
ello operacionalizar las rutas para adaptarse a los cambios, lo que implica el desarrollo de
habilidades comunicacionales.

Obviamente, la resistencia al cambio puede surgir, sobre todo en los procesos operativos
en razén de cumplir con la demanda-y.con las-buenas préacticas requeridas en las normas 1SO.
Esto indiscutiblemente puede contravenir una.gestion efectiva y exitosa, dado que en palabras
de Kotter (1996), la resistencia al cambio es la oposicién o rechazo de individuos o grupos hacia
modificaciones en procesos, estructuras o cultura organizacional. Vale decir que un enfoque
centrado en la flexibilidad de la cultura organizacional, la comunicacion permite que se mantenga
una cultura competitiva de constante cambio sin comprometer la calidad y la coherencia interna,
como elementos esenciales de la organizacion liquida.

Luego de analizar las categorias de investigacion, que intervienen como parte del
proceso de caracterizacion de la configuracion tedrica practica de la gestion de la calidad,
existente en las organizaciones, es posible observar la interconexion de las mismas en un
entorno descrito por su dinamismo y constante transformacion, a partir de alli que se deduce que
la IV Revolucion Industrial ha llevado a las organizaciones a un proceso de resiliencia
organizacional, devenido del proceso de tecno — industrializacion profundizado en las Ultimas
décadas, el cual ha proporcionado a las organizaciones herramientas sin precedentes para
monitorear procesos en tiempo real, predecir fallos, personalizar productos y servicios, asi como

optimizar la toma de decisiones impulsada por la busqueda de mejora continua.
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En este contexto dinamico, la gestién de la calidad emerge como un pilar fundamental,
no solo para mantener estandares, sino para impulsar la actualizacién y el control dentro del
paradigma de las organizaciones liquidas, caracterizadas por su flexibilidad, adaptabilidad y
estructuras descentralizadas, jugando la gestién de la calidad un rol crucial en el mantenimiento
de la coherencia, el control, la excelencia y el mejoramiento continuo. A partir de los hallazgos
obtenidos del proceso de categorizacion, interpretacion y andlisis con ayuda de la triangulacion,
como método cualitativo en el que uno de los propésitos de la investigacion, fue identificar las
configuraciones tedricas y practicas de la gestion de calidad en las organizaciones liquidas para
interpretar como los actores dentro de estas organizaciones gestionan, negocian y construyen
el significado de la calidad, revelando las interconexiones y tensiones que emergen entre las
l6gicas de la calidad y la naturaleza intrinsecamente inestable de las organizaciones
contemporaneas, en el contexto empresarial venezolano.

Considerando lo anteriormente expuesto y en funcion del andlisis desarrollado, se

presenta de manera esquematica la conclusién del diagnéstico correspondiente a los hallazgos

en la indagacion de campo.

Tabla 28

Conclusion los hallazgos:consolidado

Gestion de calidad

Organizaciones liquidas

Mejoramiento continuo

El diagnéstico revela el ciclo
dinamico de la gestion de
calidad midiendo su eficacia y
eficiencia mediante auditorias
y nuevas tecnologias.

La reduccién de costos de
produccion y la calidad del
producto se asegura mediante
modelos desburocratizados y
horizontales.

La gestion de calidad debe ser
inclusiva hacia nuevos
mercados, satisfaciendo al
cliente y las expectativas del
mercado.

La gestién de calidad requiere
de control, supervision vy
evaluacion continua, con
procedimientos multimodales.

La agilidad organizacional se
muestra como un factor critico
para reconocer la disposicion a
los cambios y aprovechar
oportunidades, contrario a las
organizaciones tradicionales o
sélidas, que buscan preservar
estabilidad

Las organizaciones liquidas se
identifican por su flexibilidad vy
adaptabilidad.

La cultura organizacional
centrada en la mejora continua y
la  calidad requieren  del
compromiso y coherencia interna.

Si  la organizacion  otorga
relevancia al enfoque holistico y
participativo podra satisfacer las
necesidades de los clientes y
usuarios, internos y externos.

La migracion de las
organizaciones tradicionales a
organizaciones liquidas se
realiza de manera paulatina,
cuyas competencias de gestion
estdn enmarcadas por el
mejoramiento  continuo, la
adaptacion a los cambios y la
generacion de valor.

El  mejoramiento  continuo
requiere de la optimizacion de
procesos, la sistematizacién, la
deteccion de riesgos y el
mantenimiento de las metas.

La satisfaccion del cliente o
usuario, interno o externo,
depende del mejoramiento
continuo a partir del
cumplimiento de estandares de
calidad.
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Existen limitaciones en la
difusion de informacién vy
comunicacién gerencial.

Los indicadores de gestion de

Para hacer la transferencia de
organizacién solida a liquida se
requiere mantener estrategias de
calidad y la capacitacion del

El mejoramiento  continuo
implica una reconfiguracion de
la organizacion que tienda a la
horizontalizacién de las
relaciones laborales, en el que

talento humano, de manera
permanente.

el aprendizaje y la formacion
estén vinculadas al bienestar
del talento humano.

calidad detectan nudos
criticos en la satisfaccion del
cliente interno y externo.

El estilo de liderazgo y la
habilidad comunicativa se ven
fortalecidas en relaciones
duraderas.

La resistencia constituye un
riesgo  de adaptacion e
innovacion de productos y
servicios.

La adaptacién a normas legales y
de procesos de calidad es una
condicién de la organizacion
liguida.

La incertidumbre afecta los
procesos productivos.

Caracterizacion de la gestion de la calidad en el marco de las organizaciones liquidas

Para realizar la caracterizacion de la gestion de la calidad se llevé a cabo un proceso de
codificacibn mediante el uso de MAXQDA (llustracion 25), a través de varios pasos
fundamentales que garantizan una interpretacion efectiva de los datos cualitativos. EI mismo se
llevé a cabo con'la‘identificacion de categorias. e indicadores, estableciendo los ejes tematicos
gue guiaron dicha caodificacion. La exploracion de ‘la-informacion,-se -analiz6"con el objeto de
reconocer patrones y tramas pertinentes, luego, se revisé la codificacién, donde se organizaron
los codigos para asegurar su coherencia y claridad; que también, permitio la sistematizacion y
organizacion, siendo esencial para analizar la informacion significativa. Por ello, el MAXQDA es
una plataforma que facilita de forma colaborativa y el seguimiento de los datos a lo largo de un
proceso de busqueda y registro, como aspectos cruciales para ejecutar un analisis cualitativo
riguroso y detallado.

En razén de lo desarrollado, este analisis arrojé la frecuencia en términos porcentuales
de las categorias descriptas en la tabla 8, en concordancia con la ilustracion 24; procedimiento
este que le otorga mayor fiabilidad al proceso metodolégico (llustracion 25). Todo esto permitié
sistematizar las categorias, subcategorias e indicadores de andlisis de manera minuciosa y
ordenada. La sistematizacion resultd, ya que posibilitd organizar la informacion en ejes tematicos
claros, facilitando la identificacién de patrones, relaciones y enfoques relevantes en torno a la
calidad (Tabla 26). De este modo, se logré una comprension profunda de aspectos clave como
el mejoramiento continuo, la satisfaccion del cliente, la eficiencia y la prevencién, consolidando
una vision integral que contribuye tanto al analisis situacional como a la aplicacion practica de

estrategias de gestion de calidad en las organizaciones.
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llustracion 25
Codificacion de la gestion de calidad

Codes
v o Gestion de la Calidad
> o Mejoramiento Continuo
> Prevencidn
> Excelencia
> o Necesidades del Cliente
> Herramientas para Garantizar la Calidad
> e Satisfaccion del Cliente
> o Eficiencia
v o Organizaciones Liquidas

o Movimiento innovacién y transformacion
Flexibilidad estructural e incertidumbre
Adaptabilidad constante

VoW WY

o Cambio y cambio caontinuo

Nota: La fuente de informacion es el Programa MAXQDA version 2024. Elaboracion propia.

llustracion 26
Frecuencia de las categorias de analisis: Ejes de investigacion

Gestion de la Calidad 1% (232)

. Gestion de la Calidad

. Organizaciones Liquidas
29% (93)

0% 8% 16% 24% 32% 40% 48% 56% 64% 7T2%

Organizaciones
Liquidas

Nota: La fuente de informacion es el Programa MAXQDA version 2024. Elaboracion propia.

A partir del andlisis de las categorias de investigacion y de las entrevistas analizadas y
luego procesadas en el software MAXQDA, a fin de alcanzar la fiabilidad y viabilidad del
procedimiento e instrumento de recoleccién de informacion, fue posible caracterizar de manera
integral la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas. Para obtener esta caracterizacion

se aplicé un andlisis de contenido, que permitié verificar la itinerancia de las subcategorias e
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indicadores en los distintos discursos de los informantes, lo cual se refleja en las siguientes
ilustraciones (27 y 28). Este procedimiento hizo posible identificar la recurrencia, la
transversalidad y la consistencia de los elementos que configuran la nocién de calidad, tanto en

su dimension tradicional como en su adaptacién a entornos liquidos.

llustracion 27

Megsramente Con | e R T
Prevencion [ 19% (45)
eficiencia [N 3% (31)
Necesidades del Cliente [N 129 (27)
excelencia NG 11% (25)
Satisfaccion del Cliente 10% {23)
Herramientas para Garantizar la Calidad | N R - (15)

0% 3% 6% 9% 2%  15% 18% 21% 24% 27%  30%

Itinerancia de la gestion de calidad

Nota: La fuente de informacion es.el Programa MAXQDA-version 2024. Elaboracion-propia.

Movimiento innovacion y transformacion 34% (32)

29% (27)

Adaptabilidad constante

Cambio y cambio continuo 19% (18)

Flexibilidad estructural e incertidumbre 17% (16)

0% 4% 8% 12% 16% 20% 24%  28%  32% 36%

llustracion 28
Itinerancia de la gestion de calidad

Nota: La fuente de informacion es el Programa MAXQDA version 2024. Elaboracion propia.

El ejercicio de codificacion revel6 que la calidad deja de ser entendida como un atributo
estatico para concebirse como un proceso dinamico, continuo y adaptativo, capaz de responder
a los cambios tecnoldgicos, normativos y de mercado. Autores como Deming (1989) y Crosby
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(1996) habian concebido la calidad desde la perspectiva de la mejora continua y el cumplimiento
de normas estrictas; sin embargo, en el contexto de las organizaciones liquidas, estas
concepciones deben complementarse con la vision de Bauman (2015), quien advierte que la
modernidad actual estad marcada por la fluidez, la inestabilidad y el cambio permanente.

Bajo esta perspectiva, la gestion de la calidad debe superar la rigidez de las estructuras
sélidas y adoptar una ldgica flexible en la que las practicas de mejora continua, prevencion y
satisfaccion del cliente se articulen con la innovacion y la capacidad de adaptaciéon. A partir de
los resultados de las entrevistas se confirma que la prevencion no puede limitarse al
cumplimiento de auditorias periddicas, sino que se configura como un esfuerzo proactivo y
compartido por todos los actores de la organizacion, mediante el analisis de riesgos en tiempo
real, la capacitacion permanente del personal y la integracion de tecnologias digitales avanzadas.

En esta misma linea, la excelencia, que tradicionalmente se vinculaba al apego a
estandares normativos como suele ser ISO 9001 cémo, por ejemplo, en las organizaciones
liquidas se asocia ademas con la capacidad de integrar dichas normas a procesos flexibles y
modulares que garanticen una respuesta agil a los cambios del entorno. Asimismo, el andlisis de
los contenidos mostré que la satisfaccién del cliente se redefine: No se limita a cumplir
requerimientos explicitos, sino que incorpora- la anticipacion de necesidades latentes,
apoyandose en sistemas de retroalimentacion.inmediata 'y.en_elluso de tecnologias de analisis
de datos para personalizar la oferta.

Estos hallazgos coinciden con lo sefalado por Garvin (1984), cuando plantea que la
calidad puede entenderse desde multiples enfoques trascendentes y transversales, basado en
el usuario, en el producto y en el valor. Siendo, entonces, el enfoque del usuario y del valor los
mas relevantes en el contexto liquido, pues colocan al cliente en el centro del sistema y
reconocen la necesidad de flexibilidad en la gestion.

Por otra parte, los ejes de movimiento, flexibilidad, adaptabilidad y cambio emergieron
como subcategorias reiteradas en los discursos, lo cual confirmé su itinerancia en distintos
contextos organizativos. Mientras que en las organizaciones tradicionales predomina la
estabilidad y el control jerarquico, en las organizaciones liquidas la calidad es concebida como
un atributo transversal que se integra a la innovacion, al trabajo en equipos multidisciplinarios y
a estructuras planas que favorecen la toma de decisiones descentralizada.

Este importante hallazgo se alinea con lo planteado por Viafia (2018) y Abreu et al. (2020),
guienes destacan que la transformaciéon gerencial contemporanea exige abandonar la rigidez de
los modelos burocraticos para dar paso a enfoques liquidos que aseguren rentabilidad y

competitividad en entornos volatiles. En efecto, el andlisis de contenido con apoyo del MAXQDA,
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al verificar la itinerancia de las subcategorias, permitio afirmar que la caracterizacién de la gestion

de la calidad en organizaciones liquidas se sustenta en tres principios fundamentales:

La Calidad como capacidad dinamica, vista como los aportes dispuestos y
significativos en la gestién vital de la organizacion en ambientes vivaces.

La Prevencion como cultura compartida, como la estimacion de recursos en el
progreso de los planes enfocados a transformar las condiciones, mandos o
contingencias, asi como las intervenciones comunitarias, el automatismo de
mercantilizacion y,

La Excelencia como integracion de normatividad y flexibilidad, con la tipificacion y

comision de actuaciones derechamente conexos con una Optima labor.

Este enfoque constituye una evolucion respecto a los planteamientos de la gestion de la

calidad en organizaciones tradicionales, ya que reconoce que la Unica constante en la

modernidad liquida es el cambio, y que, por lo tanto, la calidad debe configurarse como un

proceso en permanente adaptacion.

Lo expuesto se presenta de manera esquematizada en la llustracion 29, donde se

sintetizan las categorias e indicadores que configuran la gestién de la calidad en el marco de las

organizaciones liguidas.

llustracion 29
Modelo de Coocurrencia de Cédigo (Code Occurrence)

iroovockn  FEERILaBAB*Dstruciuea o jroe
Conancion du Ve Cape
Movimiento inrovackin y ranesormacion

Optmazends de Procesos

Mroductvded | Culhrs

ENcionciy | ( / Flanoacon Estrosgica

Exporioncia del Clone 4 | ’ / Capacidad 3o Resguosta

Yrennalracon S v Cambio y cambio contingo

Clurte Ligudn s v - - Face simncm

Faelizeoon o Y - -~ COMUNOIH

Oz aziones tiguriey o — — — p— e | LA LR R R T P

s Cararizar b Caldo /] \ Qipanizacon Innovadora
Orieniacion ol Chents F Frmwmncicn
Fragidsd del Vinculo / ( | \ Fpmiticacan de Fissgos

Andlsis de Tandencias / ( | \ Capectacido
Castidn | | LITE TR
Neces dnsos del Clinne ! Assgaramienio de b Calkdne
Normas de cnbdad Deserripedto

DOSOTRI s e L idatantin 20003



171

Nota: La fuente de informacién es el Programa MAXQDA version 2024. Elaboracion propia.

Partiendo de los hallazgos en el que se sintetizaron categorias, subcategorias e
indicadores se procedié a la caracterizacién con el propésito de mostrar las co — ocurrencias
vinculadas y relativas al discurso de los informantes. Cada linea roja representa una conexion,
indicando que el concepto en un extremo de la linea esta relacionado con el concepto en el otro

(llustracién 30).

llustracion 30
Modelo de Coocurrencia de Cddigo (Interseccion de Cédigo)
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Nota: La fuente de informacién es el Programa MAXQDA versién 2024. Elaboracion propia.

A continuacion, se explican los componentes de la relacién de la gestion de la calidad
dentro de las organizaciones liquidas a partir de la co — concurrencias de las subcategorias e
indicadores, considerando ademas los resultados obtenidos a partir del cruce del modelo de

concurrencia (categoria, subcategoria e indicadores) entre los informantes claves (Anexo 2).

Identificacion de Ejes de Tension y Vinculos Criticos. El gréfico destaca la

interseccién entre conceptos que, a priori, podrian parecer contradictorios. Observamos lineas
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gue conectan conceptos de la Gestion de Calidad tradicional (como Control de Calidad,
Herramientas para Garantizar la Calidad, Mejoramiento Continuo) con conceptos propios de las
Organizaciones Liquidas (como Adaptabilidad Constante, Movimiento, Innovacion vy
Transformacion, Flexibilidad Estructural e Incertidumbre).

Esta representacion visual valida la tesis central de la investigacion: que la gestion de la
calidad no es estética. Muestra que la implementacion de la calidad en un entorno fluido no se
puede entender con los viejos paradigmas. Por ejemplo, la linea que une Mejoramiento Continuo
con Movimiento, Innovacion y Transformacién sugiere que el "kaizen" (cambio constante para
mejorar) en un entorno liquido va mas alld de un proceso incremental y esta intrinsecamente
ligado a la innovacion disruptiva.

Revelacién de la Dinamica "Cliente Liquido". Un hallazgo metodolégico clave es la
centralidad del concepto Cliente Liquido. Vemos que este concepto se conecta directamente con
Experiencia del Cliente, Personalizacion, Satisfaccion del Cliente y Fidelizacién. Esto indica que
la fluidez no solo se percibe en la estructura interna de la organizacién, sino también en el propio
cliente, cuyas necesidades y expectativas son volatiles. La calidad, por lo tanto, se redefine en
funcion de una capacidad de respuesta continua y no de un estandar fijo.

Redefinicién de los Conceptos de-Calidad. El grafico demuestra como los conceptos
tradicionales de calidad se ven alterados. La linea que _conecta Herramientas para Garantizar la
Calidad con Relacion Liquida y Evaluacion Continua sugiere que las herramientas de calidad no
son procedimientos rigidos, sino que se adaptan a la dinamica de las relaciones. Del mismo
modo, la conexién entre Cultura y Planeacion Estratégica con Adaptabilidad Constante sugiere
gue la estrategia de calidad es un proceso vivo y no un plan estatico.

La Importancia de la Capacitacién y la Cultura. EIl modelo muestra a Capacitacion
como un concepto con multiples conexiones (con Estructura Organizativa, Resistencia, Auditoria,
etc.). Esto subraya que, en un entorno liquido, la capacitacion no es un evento puntual, sino un
proceso continuo y esencial para manejar la resistencia al cambio y para asegurar que la cultura
organizacional se adapte. La calidad no se gestiona solo con procesos, sino con las personas y
su capacidad de adaptacién, dentro de lo cual destaca:

- Enlace de Conceptos: identificando relaciones entre la gestion de calidad tradicional
(Control de Calidad, Herramientas para Garantizar la Calidad, Mejoramiento Continuo) y
las organizaciones liquidas (Adaptabilidad Constante, Innovacién, Flexibilidad).

- El Cliente Liquido: centrado en la concepcién "Cliente Liquido", con expectaciones

volatiles, redelineando la calidad como respuesta continua.
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- Redefinicidn de Estrategias y Equipos: que se adaptan a la dinamica de las relaciones, y
la gestion de calidad concebida como una dinamica energética.
- Jerarquias de Aprendizaje: como un proceso continuo y fundamental para operar la

resistencia al cambio y certificar la adaptacién organizacional.

Una vez explorada la gestién de la calidad en el contexto de las organizaciones liquidas,
se destaca la interseccion entre conceptos tradicionales de gestion de calidad y las
caracteristicas de entornos dinamicos y cambiantes. Este estudio ha demostrado que la gestion
de la calidad no es estatica requiriendo de constante adaptabilidad. A partir de esta
caracterizacion, como parte de los hallazgos, se alcanza el tercer propdsito del estudio doctoral,
en el que principalmente se viabiliza el procedimiento metodoldgico llevado a cabo por la
investigadora. En el que los criterios de calidad reunidos en el instrumento de recoleccion de
informacién aplicado garantizaron la interpretacibn y analisis de la realidad observada,
minimizando la posibilidad de sesgo, proporcionado un alto nivel de confiabilidad obtenida desde
la triangulacion de las fuentes informativas (Palella y Martins, 2021, en cuanto a la investigacion
de corte cualitativa, como componente de legitimidad cientifica).

Atendiendo a lo anteriormente descrito sobre los componentes que definen la relacion de
la gestidén de la calidad dentro de las_organizaciones'liquidas, a partir.de'la.co — concurrencias
de las subcategorias e indicadores, se tiene que la gestion de la calidad en organizaciones
liquidas se redefine como un proceso dinamico y adaptativo que integra la innovaciéon y la
flexibilidad. Se destaca la importancia en el desafio de los modelos tradicionales que respondan
de manera continua a los requerimientos y cambios del entorno. La calidad, por tanto, es un
atributo que transversaliza a la organizacién, donde la proactividad y la excelencia son
componentes esenciales ante la inestabilidad y la fluidez.

Consecuentemente, se destaca que la calidad no es estatica sino dinamica, de lo cual
surge el cliente liquido, cuya naturaleza es cambiante en cuanto a expectativas y necesidades,
lo que conlleva a un replanteamiento de la calidad en el que la respuesta y mejoramiento continuo
son fundamentales. Esto genera con ello una cultura organizacional en el que la resistencia al
cambio se diluye, estableciendo estrategias que permiten evolucionar a la organizacién y poder
mantenerse en el tiempo, dentro del mercado.

En efecto, se proponen marcar distancia de modelos burocraticos, favoreciendo enfoques
liquidos que permitan el mantenimiento de la rentabilidad en entornos empresariales volatiles.
Dado que la gestién de la calidad en las organizaciones liquidas se articula en tres principios

dinamizadores: La calidad dinamica, la prevencién proactiva como cultura organizacional y la
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excelencia como componente del marco normativo. Ello hace reconocer que la flexibilidad y el

cambio son constantes en la modernidad liquida.



175

MOMENTO V
CONFIGURACION DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES LIQUIDAS

“Inteligencia es la habilidad de adaptarse a los cambios”.
Steven Hawking.

La era de la revolucién postindustrial sin lugar a dudas, se convirtié en un hito que marco
el devenir del desarrollo organizacional humano, destacando en todos sus ambitos, la
importancia de la calidad de los bienes, servicios y productos con énfasis en los procesos de
produccién, buscando la mejora en la productividad y la satisfaccién del consumidor. Un factor
de este proceso es el conocimiento, en el que la evolucién humana lleva a las personas a indagar,
disfrutar y optimizar su entorno, requiriendo de la colaboracion y el esfuerzo para el logro en la
gestion de la calidad, como componente esencial para la competitividad y la rentabilidad de las
organizaciones.

En la actualidad, el ambiente organizacional se esta transformando ante la modernidad y
la mundializacion, impulsada por el avance tecnoldgico. La resiliencia se presenta como un medio
para que las organizaciones logren sus objetivos sin sacrificar la filosofia de la gestion de
calidad. La modernidad se; percibe .de .dos maneras:.como algo-sélido.y-como algo fluido.
Considerar es la modernidad como algo fluido, es referir a la flexibilidad y adaptacién ante
cambios rapidos, por lo que las organizaciones liquidas, caracterizadas por su flexibilidad y
capacidad de adaptarse a los entornos cambiantes, son cada vez mas relevantes en la economia
actual. Estas organizaciones promueven la colaboracién y permiten un intercambio de ideas e
informacién que fomenta la creatividad y la innovacion.

A su vez, crean entornos laborales motivadores donde los colaboradores se sientan
valorados y tengan la libertad de desarrollarse, en razén de lo cual no solo buscan la flexibilidad,
sino también un perfeccionamiento constante que se alinea con la gestién de calidad. Esto
demuestra que, aunque los enfoques en la practica puedan diferir, la esencia de la calidad y la
bldsqueda de la mejora continua son fundamentales para el éxito en un paisaje organizacional
cada vez mas dindmico y desafiante.

Partiendo de las lineas que antecedentes, a continuacion, se presentan como resultado
del trabajo de campo desarrollado para examinar la gestion de calidad de las organizaciones
liqguidas en el contexto venezolano, una vez develada las disposiciones tedricas — practicas

referidas a la tematica estudiada, la configuracion de la gestion de calidad.



176

El marco ontoepistémico de la gestidén de calidad y las organizaciones liquidas

El desarrollo empresarial moderno se ha venido caracterizando, en la actualidad, frente a
escenarios organizacionales con una dinamica fundamentada en la triada de la competitividad —
calidad — productividad a fin de mantenerse en los mercados caracterizando con ello la
optimizacion de todos sus procesos; en el que se adopta a la planificacion combinada con los
componentes operativos — técnico y sobre todo el talento humano. Siendo este el motor que
asegura la cultura organizacional y sobre el cual se ejecutan las iniciativas de cambio y
transformacion a partir de los planteamientos ontolégicos, epistémicos y metodoldgicos.

El desarrollo organizacional desde la vision de la gestion de calidad en las organizaciones
liquidas constituye un proceso permanente de investigacion que parte del diagndstico, disefio,
implantacién, acompafiamiento, mantenimiento y seguimiento de los procesos productivos, en el
gue conlleve a asimilar, reorganizar y analizar las politicas y los procesos organizacionales a
partir de la toma de decisiones innovadoras. Esto con el fin de retroalimentar de manera continua
el funcionamiento empresarial, siendo la clave del éxito que trasciende el bienestar tangible e

intangible asociado con lo ecolégico y social (Rebolledo e Ibafiez, 2019).

Contexto ontoldgico. Este marco se. corresponde con la _existencia-de la naturaleza
independiente y evolutiva del ser humano que forma parte de las organizaciones empresariales,
poseedores de una consistencia que le es propia dentro de un orden especifico. Asi pues, marca
su esencia en componentes humanos de su propio desarrollo como en el liderazgo, la motivacion,
la autoestima, el trabajo en equipo y la comunicacién que configuran el ser, su realidad y
existencia en escenarios de interrelaciones. Componentes necesarios en el desarrollo de la
cultura organizacional que permiten organizar, sistematizar y contextualizar los sistemas y
tecnologias.

En un sentido mas amplio, el marco ontologico se dedica a la caracterizacion de todo
aquello cuanto existe en el ser de la organizacién (la persona, las personas), respondiendo a lo
gue es requerido para que algo sea o exista 0 deba ser o existir (los procesos y los
procedimientos). Bajo esta premisa, la gestion de calidad en las organizaciones liquidas se
ejecuta bajo criterios objetivos, pero también subjetivos, asumiendo la existencia de una realidad
en la cual se puedan llevar a cabo procesos y sistemas para optimizarla: naturaleza de la realidad
y la mirada holistica como constructo integrador producto — servicio — bien — procesos.

Del mismo modo, implica la operatividad dentro de un orden e inteligibilidad signado por

las interacciones entre los componentes de manera légica (hechos, decisiones y datos).
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Igualmente, la calidad se alcanza, a niveles superiores, cuando el ser se inquieta en la ejecucion
autorretroalimentada para la optimizacion de los sistemas y procesos existentes, asumiéndola
como una realidad siempre mejorable: mejora continua.

La gestion de calidad como proceso dindmico. A partir de esta visién oOntica de la
calidad, la organizacion liquida marca distancia de la generalidad tradicional o solida,
caracterizada por poseer una estructura fija, tangible y estable, que migra procesos continuos,
inestables y flexibles, lo que conduce a redefinir los siguientes mecanismos de migracion liquida,

en los que una organizacion sélida transita para reconfiguracion de manera consiente:

e De sustancia sélida y rigida a una de flujo dinamico, caracterizada por la
concepcién de una calidad en la que ésta no es posesion inalterable de un producto,
servicio o sistema. Por el contrario, se manifiesta como un componente de flujo
dinamico constante y perenne; por lo que la presencia de la calidad mora en su
permanente e invariable nicho. La adaptacion, por tanto, se origina y mantiene en un
entorno igualmente dinamico, respondiendo a los requerimientos del cliente — usuario

gue varian al ritmo y rapidez de la informacion externa.

e De la temporalidad perpetua a la brevedad y fugacidad correspondiente a un
movimiento organizacional consciente (conocimiento —- actitud),. determinada por
procesos ritmicos asimétricos de la gestion de calidad, en cuyos casos sus esquemas

son efimeros con disposicion a disolucién.

e De procesos rutinarios a la intervinculacién fundamental que acepte la calidad
COmo mecanismos que surge y permea las relaciones y vinculos de procedimientos no
vinculantes. Esta “rareza” fenédmica surge a partir de la percepcién de la calidad como
un componente sistémico e intersistémico, indisociable de la relacién colaborador —
proveedor — cliente que configuran, conforman, alinean y diluyen agilmente.

En virtud de lo cual, se comprende a esta nueva concepcion de la gestién de la calidad
en términos cualitativos, poseedor de una sustancia, un verbo, algo propio o caracteristico.

A partir de este marco ontolégico, la organizacion liquida traduce sus procesos centrados
en el ser humano, disefiando y ejecutando métodos y programas que se adapten de manera
flexible al entorno y a las circunstancias empresariales, sin descuidar la calidad del talento
humano, de la infraestructura y de las relaciones del entorno interno y externo. En cuyo caso, la
dinamica y movimiento empresarial estd marcada por la fluidez de la realidad con el propésito de
adaptarse al vertiginoso cambio del mercado: adaptabilidad. El liderazgo, entonces, ha de

presentarse en funcién de las situaciones internas y externas de la organizacion, haciendo
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énfasis en la colaboracién, la comunicacion y el cambio, como respuesta a una sociedad liquida
el devenir organizacional no podra ser sélida y estatica sino singular y contextual (Rebolledo e
Ibafiez, 2019; Bauman, 2015).

Contexto epistémico. Se fundamenta en los principios de la construccion del
conocimiento organizacional en colectivo, a razon de sus estructuras; siendo fluidos y adaptables
en el contexto socio empresarial volatil, cambiante, espontaneo y no estatico. De esto se
desprenden, conceptos como la fluidez, la incertidumbre, la flexibilidad y la adaptaciéon hacia
rutas y estructuras organizacionales para la innovacioén, la creatividad y la sobrevivencia.
Considerando estos conceptos, la gestion de calidad se convierte en un procedimiento gerencial
de construccién y reconstruccion de conocimiento, en el que la investigacién, como parte del
espiritu cientifico, orbita los procesos de calidad y la calidad total como garantia de la
competitividad para enfrentar el cambiante mundo empresarial.

Asi pues, la formacioén, capacitacion y actualizacion del talento humano se encuentran
enmarcadas en procesos de mejora continua vinculada al aprendizaje liquido, para con ello
garantizar la permanencia de la organizacion en el contexto empresarial, marcada por una
vertiginosa incertidumbre, que ha venido diluyendo las relaciones entre los seres humanos y los
vinculos interorganizacionales: relaciones liquidas. Esto implica el disefio, ejecucién y evaluacion
de “programas de formacion y entrenamiento que se tengan adaptativos a los diferentes niveles
profesionales, circunstancias y volatilidad del mercado, pero por sobre todo a la responsabilidad
y compromiso de cada uno” (Ishikawa, 1994, p.19).

Del axioma organizacional al aprendizaje liquido. Partiendo de la vision ontol6gica de
la gestion de calidad en las organizaciones liquidas y considerando este contexto epistémico, se
destaca la inestable naturaleza de la calidad como flujo, hacia la busqueda de vias para adoptar
actitudes de experimentacion y aprendizaje liquido. De ello, surge el discernimiento y compresion
heuristica de una estrategia que minimice los costos de produccion y reduzca los desperdicios

(just-in-time); caracterizado por:

e Laintuicion y el sentido comun, propio de la gestién del conocimiento y pertinente
en entorno volatiles dificiles de predecir. Por lo que, la toma de decisiones en base a

la calidad de gestion requiere de una contextualizacién permanente, agil y dinamica.

e Prospectiva: Epistemologia de la proactividad, en la que el conocimiento sobre la

calidad deja de ser principalmente el mecanismo de evaluacion de los procesos
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pasados para convertirse en componentes autoajustables y representativos de lo que

podria ocurrir: Predecir fallos en la inmediatez de la necesidad del cliente.

e El esquema de suposiciones laborales, implica que la normativa, los sistemas de
gestion y los estandares de calidad estan bajo sistemas de supervision como verdades
mutables, por lo que la validaciébn y contra validacién estdn permanentemente
sometidos a la experimentacion. Y de esta Ultima la generacion de un nuevo
conocimiento.

Sistematizacion de la reflexion como fundamento epistémico requiere
fundamentalmente que, dentro de los procesos en las organizaciones liquidas, se considere al
aprendizaje como continuo, constante y permanente. Dado que ello permite comprobar y validar
las experiencias generadoras de estandares de calidad, en una dindmica ciclica de doble hélice
(doble bucle)

La dialogicidad armdénica que involucra la generacion y apropiacion de un conocimiento
polifénico, caracterizado por las relaciones comunicacionales abiertas, horizontales,
retroalimentadas y autocriticas entre los componentes humanos y tecnoldgicos.

Como puede apreciarse el marco ontoepistémico de la gestion de la calidad en las
organizaciones liquidas ofrece -una-plataforma. oportuna de autorregulacion, innovacion y
creatividad en el disefio'y redisefio de las propias reglas y estructuras de la organizacion, sin
perder de vista la optimizacion de los procesos, la mejora continua y por tanto la gestion de
calidad. Situacion que implica la intervencién en el desarrollo del talento humano, facilitando
espacios de crecimiento e intercambio de conocimiento, como una ventaja autosustentable de
evolucién empresarial y de aprendizaje permanente.

Las organizaciones liquidas, por tanto, se movilizan méas rapido, piensan mas rapido,
aprenden mas rapido y, responden mas rapido, alineadas con los requerimientos del entorno,
minimizando errores y riesgos e invirtiendo recursos y esfuerzos para el desarrollo de habilidades
y destrezas, la comunicacion, los sistemas de control, el liderazgo compartido, la coordinacion,
seguimiento y acompafiamiento para interconectar los clientes o usuarios con los procesos
productivos en un modelo organizacional que innova, disefia y se transforma dentro de una l6gica
liquida marcada por la agilidad, la autonomia y la conexién con el mercado (Bauman, 2015;
Alcala, 2023).
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Configuracion tedrica— préacticade la gestion de calidad en el marco de las organizaciones

liguidas

En torno a los hallazgos obtenidos de la informacién proporcionada por los informantes
clave, las teorias de base y la postura de la investigadora se ilustra en la siguiente tabla la
configuracion teorica/ practica de la gestion de la calidad y de las organizaciones liquidas,
arrojada a partir del estudio de las categorias indagadas. Esto como marco ontoepistémico de
gestion en la interaccion participativa del conjunto de actividades y procesos que se desarrollan,
con el objeto de alcanzar y mantener la optimizacién continua de los productos, bienes y
servicios, que aseguren una cultura de calidad y respondiendo con flexibilidad, agilidad,
cohesidn, trabajo de equipo, comunicacién y aprendizaje liquido.

Tales componentes contribuyen en la comprension del funcionamiento de las
organizaciones liquidas en términos de la gestién gerencial, que enfrenta desafios cada vez mas
inesperados, en el que la incertidumbre y la adaptabilidad se convierten en constantes ejes de
desarrollo y transformacion dentro de la dinamica organizacional, lo cual se muestra en la tabla
29.

Tabla 29

Configuracién teérica — practica de las categorias de la investigaciéon

Gestion de Calidad

) Configuracion teorica Configuracion practica
Sub Categoria

Definicion Definicién

La gestion de la calidad es un sistema de
gestion que persigue el mantenimiento y la
mejora continua de todas las funciones de la

Compromiso inquebrantable con la
satisfaccion del cliente a través de la

Mejoramiento : -
mejora continda de todos los

Continuo NG organizacion con el objetivo de satisfacer las

procesos de la organizacion. . . .
(Deming, 1989) necesidades y (,axpectatlwas de los clientes.
' (Tari y Garcia, 2009)

La gestion de la calidad es un La prevencion en gestion de calidad consiste

proceso que busca prevenir los en establecer practicas y controles orientados

Prevencion defectos en lugar de simplemente  a evitar la ocurrencia de defectos o problemas
detectarlos y corregirlos. antes de que se materialicen.

(Croshy, 1996) (Croshy, 1979).
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La gestion de la calidad como un
enfoque estratégico que busca la
excelencia a través de la satisfaccion
del cliente, la mejora continua y la
participacion de todo el personal.
(Camison, Cruz y Gonzalez, 2006)

Excelencia

La excelencia organizacional es el estado en el

gue una empresa alcanza y mantiene
estandares sobresalientes en todos sus
procesos, productos y relaciones con los
grupos de intereés.
(EFQM, 2013)

Esfuerzo holistico, participativo y
continuo que involucra a todos los
niveles de una organizacion para
comprender y satisfacer las
Necesidades del necesidades de los clientes, resolver
Cliente problemas en su causa raiz y mejorar
constantemente los procesos
utilizando herramientas basicas de
calidad.
(Ishikawa, 1994)

Las necesidades del cliente son los requisitos,
expectativas y preferencias que un producto o
servicio debe satisfacer para generar valor

percibido.
(Kotler & Keller, 2012)

Las herramientas para garantizar la Conjunto de principios y procesos sistematicos

calidad son métodos y técnicas
Herramientas para estadisticas o graficas empleadas
Garantizar la para identificar, analizar y resolver
Calidad
productos o procesos.
(JuranMY Gryna, 1995).

gue permiten a una organizacion planificar,
ejecutar y controlar sus actividades para

garantizar estabilidad y consistencia en el
problemas que afectan la calidad de desempefio, cumpliendo con las expectativas

de los clientes.
(ISO 9000, 2015).

La satisfaccion del cliente es el grado

. L en el.que un producto o.servicio
Satisfaccion del q P

La gestion de la calidad debe centrarse en
comprender las necesidades y expectativas del
cliente y disefiar productos y procesos que
satisfagan esas necesidades de manera
efectiva, apoyandose en el principio de Pareto.

(Juran y Gryna, 1995)

Integracién de todos los esfuerzos
relacionados con la calidad en una
organizacion para lograr la eficiencia

econOmicay la plena satisfaccion del cliente.

(Feigenbaum, 1951)

En el contexto organizacional, el movimiento
implica la accién constante de transformacion
y avance hacia metas, impulsada por la

mejora y la innovacion.
(Senge, 1990)

La flexibilidad es la capacidad de una

organizacién para adaptarse rdpidamente a

cambios en el entorno, ajustando sus

Cliente cumple o'supera las expectativas del
comprador.
(ISO 9000, 2015)
La eficiencia es la relacion entre los
resultados alcanzados y los recursos
L utilizados para lograrlos, buscando el
Eficiencia . - -
méaximo rendimiento con el minimo
desperdicio.
(Drucker, 1993)
Organizaciones liquidas
- Son un reflejo de una sociedad donde
Movimiento, i 1 g
. i todo fluye, nada permanece sélido".
innovacion y
A (Bauman, 2015)
transformacion
Las organizaciones liquidas se forman
mediante sociedades en red, como una
estructura flexible, descentralizada y
Flexibilidad basada en redes de informacion y
estructural e colaboracién, capaces de adaptarse y
incertidumbre reconfigurarse continuamente en

respuesta a un entorno dindmico y
globalizado.
(Castells, 1999)

procesos y recursos sin perder efectividad.

(Slack, Chambers & Johnston, 2010)
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La adaptabilidad es la aptitud de una
organizacion para modificar su
comportamiento y estructura en respuesta a
variaciones del entorno o a nuevas
oportunidades.

(Kotler & Keller, 2012)

Se adapta rapidamente en sus
estructuras, modelo de gobierno,
operaciones, proyectos, al contexto sin
poner en riesgo la estrategia.
(Sanz, 2018)

Adaptabilidad
constante

El cambio organizacional es la alteracién
planificada o no planificada de estructuras,
procesos o estrategias, destinada a mejorar

el rendimiento y la competitividad.
(Robbins, 2013)

Estilo de administracion que se adapta
Temporalidad y a la volatilidad y la incertidumbre de los
cambio continuo contextos actuales.
(Martinez, 2021)

Nota: Marco referencial epistémico de las categorias de estudio.

Por consiguiente, en el contexto tedrico — practico de la gestion de calidad en las
organizaciones que migran a dinamicas liquidas como resultado de fluctuaciones
experimentadas en el entorno cambiante, ha requerido a partir del afio 2018 la generacién de
estrategias que promuevan respuestas de estabilizacion como oportunidades de gestion
empresarial, preservando la gestibn de calidad. Un elemento crucial en esta dindmica
empresarial o ha constituido, a partir de los resultados de la investigacion, la mejora continua
como eje longitudinal para la optimizacién de los procesos y sistemas de gestién adaptandose a
las tendencias tecnolbgicas, saciales y econémicas del siglo XXI."Por'lo ‘que se ha migrado
también, de la concepcidn tradicional de las organizaciones a una compresién empresarial de la
gestion de calidad.

Partiendo de las consideraciones ontoepistemolégicas como de los componentes
tedricos — practicos de la gestion de calidad en las organizaciones liquidas, éstas representan
ser un desafio para su implementacién dentro del sistema empresarial que las moviliza,
promoviendo la adaptacion a las nuevas dindmicas del entorno social, politico, econémico y de
relaciones (un entorno operativo incierto, liquido y flexible). Preservar y mantener implica innovar
y regular los procesos de calidad, pero, ademas, el fortalecimiento de su esencia para la
desconstruccion tedrico — practico del mismo, permitiendo entonces la adaptacion y pervivencia.
Es decir, permanecer en el mercado sin sufrir los avatares de la inestabilidad.

A tal efecto, se consideran imprescindible los siguientes componentes:

- Direccion de las tendencias globales que involucra la produccion intelectual y cientifica

en gestion de calidad.

- Pertinencia empresarial para la estabilizacién y crecimiento de la produccion

- Optimizacién de procesos con énfasis en la mejora continla.
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- Orientaciéon gerencial de los sistemas de gestion de calidad para la migracion a
organizaciones liquidas.
- Conciliacién a propensiones socio — tecnolégicas para la creatividad, innovacion y

adaptacion flexible.

La atencion sistémica de estos componentes debe distinguirse como sistemas dindmicos,
cuyos movimientos preserven la planificacién y organizacion como del control y direccién de los
procesos de produccion, dado que las organizaciones son sistemas en constante desarrollo y
evolucion, que ademas coordinan diferentes actividades para lograr metas de acuerdo a su
misioén, vision y objetivos estratégicos. Como grupo social complejo, su estructura de poder
amerita la designacion de nuevos roles, funciones, tareas y responsabilidades que contribuyan
no solo a generar bienestar en el componente humano, sino que permitan el ahorro energético,
la disminucién de los errores, el reciclaje o reuso y la proteccion ecolégica que aseguren un
mejor futuro empresarial y socioambiental.

Ante los hallazgo devenido del proceso investigativo, se requiere el abordaje de
mecanismos necesarios para implementar cambios en organizaciones, destacando la
importancia de la comunicacion y la retroalimentacién, en el que la comunicacion es esencial
para coordinar actividades'y evaluar_el impacto de Ios cambios, sobre todo_en areas como el
talento humano y los sistemas de produccién, que permita informar de manera clara y
comprensible a los diferentes niveles gerenciales, facilitando la adaptacion a los cambios y el
desarrollo de habilidades comunicativas. De este modo, la resistencia al cambio que puede surgir
en los procesos operativos, evitaria afectar la eficacia organizacional.

Esta resistencia es un factor critico de mantenerse en observacidén constante, dada la
volatilidad del mercado a fin de actuar con sinergia proactiva frente a la oposicion a los cambios
en procesos, estructuras o cultura organizacional. Siendo que es mas facil, que de esta manera
se fomente la flexibilidad en la cultura organizacional manteniendo una competitividad constante
sin sacrificar la gestion de la calidad. El analisis de la investigacion muestra que la modernidad
liquida, ha influido a las organizaciones hacia una resiliencia organizacional, apuntalada por la
tecno — industrializacion; proporcionando en su auto retroalimentacion constante, estrategias y
herramientas para monitorear sus procesos en tiempo real, pronosticar fallos y personalizar

procesos, bienes, servicios y productos, siempre en busca de una mejora continua.



184

Configuracién del nuevo modelo de gestién de calidad en las organizaciones

liquidas

En este contexto, la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas, se presenta no
solo como un medio para mantener estandares, sino también como un motor parala adaptacion
y el control en las organizaciones liquidas, que son flexibles y descentralizadas siendo que
los hallazgos han revelado cémo los actores dentro de estas organizaciones interpretan y
construyen el significado de la calidad en su gestién organizacional. Se muestran las
tensiones entre la l6gica de calidad y la inestabilidad de las organizaciones actuales,
especialmente en el entorno empresarial venezolano. Pues, al caracterizar la gestion de calidad
en organizaciones liquidas, se destaca la conexién entre conceptos que parecen contradictorios,
como el control de calidad tradicional y la adaptabilidad constante de las organizaciones liquidas.
Esto indica que la gestién de la calidad debe evolucionar mas alla de los viejos paradigmas.

Asi pues, la gestion de calidad combina ideologias y métodos que permiten enfrentar
problemas complejos en las organizaciones, donde cumplir con las buenas préacticas de
manufactura (BPM) ayuda a mitigar problemas de calidad y produccion. Por su parte, las politicas
de calidad, fundamentadas en_principios sélidos, son esenciales para manejar cambios dentro
de las organizaciones. Por el contrario, no cumplir ‘conlos-requisitos de ‘calidad puede resultar
en costos elevados y pérdida de la confianza por parte de los consumidores. Por ello, la gestién
de la calidad asegura la conformidad y mejora continua de los procesos, en busca de la
satisfaccion de clientes y trabajadores.

En efecto la gestidon de la calidad, ha de preservar la perspectiva del vinculo entre el
mejoramiento continuo y la innovacion, pues esta relacion sugiere que el concepto involucra una
conexion dindmica entre el proceso de mejoray la innovacién, la cual a su vez incorpora la
tecnologia y los procesos internos continuos de control y seguimiento, que aseguren la toma de

decisiones, optimizando el tiempo de produccién y respuesta al cliente. (llustracién 31)

llustracion 31
Concurrencia de Indicadores
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Nota: Elaboracion propia a partir de Scopus 2023.

Ademas, al introducir el concepto de cliente liquido, que se relaciona con la
experiencia del cliente usuario, la personalizacién y lafidelizacion; implica que la gestion de
calidad debe ser un punto de partida, un proceso, una respuesta continuay no un estandar
fijo, en el que la organizacion, dado que la modernidad liquida marca una pauta en su cultura, la
conduzca con seguridad, adaptandose a las necesidades cambiantes de los clientes y el
mercado. Por lo que es indudable que la capacitacion permanente, es un proceso continuo
crucial para gestionar la resistencia al cambio y asegurar que la cultura organizacional se ajuste
a un entorno en constante transformacioén, mostrando que los equipos de calidad deben ser
flexibles y adaptables a las relaciones organizativas dinamicas.

Por ello, en términos de calidad, las habilidades estan relacionadas con los principios de
gestion de calidad, que implica mejorar continuamente sobre la base de trascender; un
procedimiento organizacional basado en el producto, centrado en el usuario, en la fabricacion y
fundado en el valor. Enfoques estos, que hacen de la calidad un aspecto subjetivo que varia
segun las necesidades del consumidor, lo que complica su medicion. Por otro lado, la calidad
envuelve el cumplimiento de normas y la mejora continua, la cual se apoya en las expectativas
del cliente; en tanto, que afiaden la busqueda de hacer las cosas bien; aspecto éste inherente al
comportamiento del ser humano desde sus inicios, lo cual se ha validado como ventaja
competitiva. Por ende, es fundamental en la evolucion de las organizaciones hacia la excelencia

operativa y la mejora continua, estar alineada con la misién y vision de las organizaciones, como



186

elementos fundamentales que agregan valor estratégico.

Factores criticos del mejoramiento continuo inherentes al nuevo modelo de
gestion de calidad en las organizaciones liquidas

En torno a los componentes examinados de la gestion de calidad y de las organizaciones
liguidas emergi6é como categoria resultante el mejoramiento continuo, que han resultado ser
inseparable al nuevo modelo de gestidn de calidad en las organizaciones liquidas. Este, ha de
trascender en conexién al estudio ejecutado, en el que, durante la indagacion de las categorias,
surgieron los nuevos constructos tedricos: la reconfiguracion, y que, posee correspondencia con
esta nueva ontologia. Lo mencionado forma parte indisoluble de la contribucidn a este interesante
campo de conocimiento, siendo obtenido como resultado de un minucioso analisis de la
informacién recabada como de sus reflexiones.

En efecto, al ser sistematizados, dichos factores emergieron entonces, sobre el interés
de identificar las areas de mejora en las organizaciones, lo cual implica la evaluacion
permanente, donde los resultados se convierten en alternativas de mejora constante. Esta Ultima,
es el punto de partida de un nuevo ciclo de cambios en la optimizacion de la calidad. Para lo cual,
el analisis y la medicion cualicuantitativa, son fundamentales en la determinacién del impacto de
las gestiones internas, segln sea el caso-para asegurar la adaptacion a los cambios del entorno.
Todo esto, indiscutiblemente ha de contribuir a la generacion de una cultura organizacional
autotransformadora, fomentando el bienestar del talento humano y la satisfaccién del cliente
usuario.

Si bien, estos factores son esenciales, la idoneidad empresarial en el mercado cambiante
también lo es, por lo que la mejora continua emerge como una categoria, en la que su enfoque
ejecutor (predictivo — sistémico), puede contribuir a la permanencia evolutiva de las
organizaciones, dentro del marco legal, normativo y del cliente usuario. A continuacion, se
describen los factores criticos que resultan ser inseparables al mejoramiento continuo en el
nuevo modelo de la gestion de calidad de las organizaciones, las cuales transitan hacia
organizaciones liquidas. Los mismos partieron de las reflexiones devenidas del procedimiento

metodoldgico empleado en el presente estudio doctoral.

e Sentido de adaptacién. Si las organizaciones tienden a adecuarse al mercado
competitivo a través de la innovacién y la evolucion, haciendo uso de la creatividad y
la mejora continua en su estrategia, fomentan un ambiente propicio para la generacion

de ideas que permitan obtener ventajas competitivas. Asi, el proceso de gestién de
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calidad se convierte en un ciclo dindmico de ajustes y reajustes, que busca medir
periddicamente la eficacia y eficiencia mediante auditorias y la implementacion de
nuevas tecnologias y mecanismos de produccion. Esto ayuda a reducir costos y
asegura la optimizacioén del producto. Por lo que debe tener en cuenta que los cambios
se logran a partir de series de cambios consecutivos y se complementan a su vez entre
estos mismos. Este ciclo retroalimentativo asegura la transformacién organizacional,
por lo que el sentido de adaptacion conlleva a comprender entre los cambios profundos
y superficiales, disminuyendo la resistencia y la incertidumbre; convirtiéendose en una
capacidad para ajustarse y reajustarse a nuevas e inesperadas circunstancias. Lo que,
inexorablemente otorga oportunidades de evolucion siendo fundamentales para la

sostenibilidad organizacional y la competitividad empresarial, de manera permanente.

La dinamica organizacional. En este nuevo modelo la satisfaccion del cliente y la
mejora continua son el centro del desarrollo organizacional, en el que la confianza para
la sostenibilidad empresarial no puede visualizarse a largo plazo sin la obtencién de
informacién y datos permanentes en el que su enfoque asegure comprobadamente la
viabilidad administrativa — econémica y su sostenibilidad con enfoque socioambiental.
Por tanto, las. organizaciones deben-maoverse de sistemas. rigidos-y.jerarquicos hacia
procesos mas flexibles y adaptativos, para lo cual las organizaciones deben gestionar
la calidad segun los cambios del mercado. Este cambio de visibn implica una
evaluacién continua que conduce a la proactividad y el aprendizaje constante. La
gestion de calidad es, por lo tanto, un proceso dentro de las organizaciones que se
transforma para permanecer relevante en el mercado. Dado que, a menudo enfrentan
incertidumbres internas, de donde surgen estrategias de cambio que aseguran la
gestion de calidad, un enfoque que involucra a todos los miembros en la busqueda de

superacion constante.

La evaluacion. Considerar la evaluacion continla como un proceso sistematico para
acompabfar, impulsar, supervisar y mejorar el desempefio organizacional con respecto
a estdndares de calidad preestablecidos, significa satisfacer las necesidades del
consumidor con productos y servicios a precios adecuados, implicando una
apreciacion constante de la produccion, el uso de recursos y el desarrollo y
capacitacion del talento humano. A tal efecto, algunos aspectos claves intervinculantes
como la insercién del modelo EFQM 2025 (que hace énfasis en la sostenibilidad y

generacién de valor para adaptarse a los cambios empleando las tecnologias) y la
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inclusion de enfoques de calidad de gestibn (humano — estratégico — técnico —
mejoramiento — procesos — productos), hacen que la evaluacién autogestionada se
convierta en un eje transversal, implicando la importancia de la calidad como algo
inherente al mejoramiento continuo; esto siempre respetando la legalidad y el medio
ambiente. En este contexto, la evaluacidon de procesos conlleva a redefinicion de
calidad, que implica una adaptacién constante, flexibilidad, proactividad e innovadora
para satisfacer las demandas del entorno, mediante un proceso formal que permite
flexibilidad. La evaluacién de estos cambios implica un trabajo en equipo entre varios
departamentos para asegurar la implementacién de los protocolos de calidad, que
permita identificar oportunidades de expansién en nuevos mercados, lo que resalta la
importancia de satisfacer las expectativas del cliente. Las organizaciones con una
cultura de gestion de calidad realizan evaluaciones internas y externas para mejorar
SUS procesos y gestionar riesgos proactivamente, estableciendo una conexién entre la

contingencia y la toma de decisiones.

Innovacion. Lograr innovar dentro de la organizacion implica llevar a cabo procesos
alineados con las estrategias de negocio, priorizando eficacia y seguridad en tiempos
de cambios rapidos. El liderazgo enfocado-en la formacion y actualizacion técnica,
fomenta la agilidad y simplifica los.procesos. La retroalimentacion constante es vital
para alcanzar la innovacion y mejora de calidad, mostrando que la sostenibilidad afiade

valor a través de la optimizacién de recursos y gestion proactiva de riesgos.

Los procesos y estrategias. Estos procedimientos deben planificarse, organizarse,
dirigirse y controlarse, de manera eficiente para atender las necesidades de los clientes
internos y externos. Esto fomenta un trabajo en equipo, cooperacion y un liderazgo
inspirador, donde las relaciones de poder se convierten en intercambios de
conocimiento (descentralizacién para la toma de decisiones); promoviendo el
compromiso cultural y organizacional para mantener la competitividad a través de
procesos de calidad. La innovacion y la integracion de tecnologias avanzadas, como
la inteligencia artificial, pueden verse obstaculizadas por los altos costos. Ademas, la
formacion constante del talento humano es una inversion significativa que requiere de
planes consistentes para mejorar y asegurar la calidad, adaptandose a las demandas

del entorno volatil (flexibilidad con el enfoque centrado en el entorno cambiante).

Las interacciones sociales. Las relaciones personales e interacciones laborales

dentro de las organizaciones son esenciales para reconocer y mejorar desequilibrios
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operativos de convivencia en el clima de la organizacion (relaciones colaborativas). En
la modernidad liquida, las relaciones y estructuras estdn en constante cambio,
generando incertidumbre y sensaciones de insatisfaccién, razén por la cual las
organizaciones que prosperan son aquellas que desarrollan vinculos laborales
flexibles y sobre la base del conocimiento compartido, adaptandose a los cambios sin
rigidez (relacion intervinculante activa direccion — talento humano — proveedores —
clientes usuarios — entorno socioambiental). La fragilidad en las relaciones laborales y
comerciales puede impactar negativamente en la gestién. Por lo tanto, las
organizaciones deben considerar expectativas, requisitos legales y el compromiso de
la alta direccion para asegurar la satisfaccion del cliente, tanto interno como externo; y
asi mejorar la productividad (responsabilidad socio empresarial y sostenibilidad). La
gestion de calidad debe ser un esfuerzo continuo y participativo de todas las areas

para satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.

Estructura organizacional. Las organizaciones liquidas deben abandonar
estructuras jerarquicas y burocraticas en favor de enfoques mas horizontales, flexibles
y descentralizados que respondan rapidamente a las demandas del entorno
volatil. Esto implica promaver la colaboracion, la toma de decisiones y el trabajo en
equipo, fortaleciendo las capacidades de respuesta ante transformaciones de una
sociedad liquida, que requiere organizaciones que también sean liquidas, capaces de
adaptarse y evolucionar mediante relaciones laborales flexibles y colaborativas, que
aseguren una dinamica efectiva en la gestion de calidad y el mejoramiento continuo
(incluye planificar — hacer — verificar — actuar, desarrollando el pensamiento critico ante
retos — riesgos), permitiendo a la organizacion liquida estar consciente de los procesos
de gestidn definidos por la estructura como un marco de funciones, responsabilidades,
flujos de trabajo y roles (eficiencia y claridad en la designacion de responsabilidades).
En este sentido, es preciso estar atentos al ritmo de la sociedad actual y las
organizaciones pues, estan en constante transformacion, donde las estructuras
burocréticas tradicionales estan siendo reemplazadas por organizaciones liquidas, que

se adaptan, reinventan y generan valor agregado.

La calidad liquida de la gestion. Dentro del planteamiento de la modernidad liquida
se destacan varias caracteristicas clave, como: La agilidad, el aseguramiento de la
calidad, la auditoria, la capacitacion e identificacién de riesgos, como componentes de

este nuevo modelo de calidad. Estos aspectos son esenciales para anticipar y prevenir
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problemas en los procesos de optimizacion, mediante medidas proactivas y analisis de
riesgo, como respuestas a las expectativas y requerimientos del mercado: adaptarse,
mejorar. La reduccién de errores y costos operativos también estan relacionados con
la evaluacion y formacion del talento humano. La gestién de calidad en organizaciones
tradicionales es mas estética y compartimentada, dificultan la comunicacion y la
rapidez en la toma de decisiones. En contraste, las organizaciones liquidas promueven
la adaptabilidad e innovacion en sus procesos. Se reconoce que la flexibilidad
estructural es crucial para enfrentar cambios y asegurar estabilidad, caracteristicas
éstas de la calidad de la gestion organizacional liquida (se priorice ofrecer bienes,
productos y servicios de alta calidad en el que se aumente y preserve la eficacia y

competitividad).

El compromiso compartido. El compromiso de todas las partes interesadas, como el
talento humano, los clientes internos y externos, proveedores y accionistas, es crucial
para mantener la calidad en la gestién organizacional liquida, donde la agilidad
organizacional permite en el marco de la modernidad liquida, a las empresas adaptarse
rapidamente a los cambios en el entorno; requiriendo de la colaboracion y cooperacion
responsable de cada miembro-de la-organizacion que contribuya al-éxito empresarial;
en el que se alcanza la excelencia a partir de un enfoque estratégico no solo centrado
en la satisfaccion del cliente usuario o del entorno cambiante, sino de los procesos
internos de mejora continua, autocompromiso y bienestar del talento humano. Un
resultado como éste se precisa de una gestion de calidad que contemple una cultura
organizacional bien definida, valores y beneficios, impulsada por la gestion de la
calidad total (TQM). Ademas, que la implementacion del sistema de gestion de calidad
(SGC) enfrenta retos actuales relacionados con la orientacion al cliente y el

cumplimiento normativo.

La auditoria. Las empresas deben ser més flexibles y liquidas para satisfacer las
demandas cambiantes del mercado, aunque pocas han aplicado este enfoque en la
gestion del talento humano. Por ende, se requiere que la calidad de gestion sea un
mecanismo para prevenir altos costos y problemas administrativos; a partir de lo cual,
las auditorias como procedimientos de control de la gestién (un modelo que incorpore
el enfoque empresarial basado en riesgos — retos, riesgos — calidad implementando la
normativa en materia auditora), se convierten en componentes esenciales para

identificar riesgos y prevenir problemas. Ademas, la capacitacién del talento humano,
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en procesos de auditoria, es fundamental para mejorar el rendimiento y la calidad
laboral. La identificacion sistematica de los riesgos, a partir de la auditoria, es clave
para alcanzar los objetivos organizacionales, desde lo cual se cumple con las
regulaciones sobre buenas practicas en los procesos productivos, lo que es vital para
garantizar la mejora continua (un enfoque adaptativo — proactivo que permite mejorar
los sistemas de gestidon de eficacia por medio de revisiones de calidad de todos los
componentes inherentes a la organizacion, sin distanciarse de los estandares y
requerimientos del propio sistema de gestion de calidad) . Para lograr la excelencia,
es fundamental seguir normas de calidad internacionales y nacionales, asi como

mantener buenas précticas en la gestion.

La toma de decisiones. El mecanismo de la toma de decisiones dentro de las
organizaciones ha de ser informada, lo cual es crucial para optimizar los procesos
mediante el uso de tecnologias especificas. La modernizacion de sistemas de calidad
bajo el esquema de toma de decisiones, es esencial para asegurar que se cumplan
los estandares de produccién y gestidén de calidad. Las herramientas empleadas en la
organizacion deben integrar metodologias modernas y tradicionales para optimizar los
procesos deciditorios y asegurar la calidad (mas estructurados). Entendiéndose como
un modelo sistematizado de identificacién de problemas; ‘evaluacion de opciones,
alternativas u oportunidades y la eleccion de la mejor segin la realidad del entorno.
Esto ofrece un marco procedimental de estructuracién del pensamiento coherente y
adaptativo, lo que permite a la organizacién responder proactivamente a posibles
errores, mejorar las operaciones, tomar otras decisiones informadas, siempre en

tiempo real.

La comunicacién proactiva. Esta resulta ser un factor clave para aumentar la
fidelizacion de los clientes, debido a los vinculos relacionados que se fomentan y
fortalecen a partir de la relacion comunicacional a lo interno y a lo externo de la
organizacion. El flujo de informacién es vital en el mantenimiento de las relaciones
interpersonales, la motivacion y el liderazgo. Se destaca, entonces, que la cultura
organizacional necesita del andlisis de datos en tiempo real y menor burocracia. Esto
esta vinculado a un liderazgo que promueve la adaptabilidad, capacitacién continua,
uso de tecnologia avanzada y deteccién temprana de problemas. Las estrategias
comunicacionales deben ser estandarizadas y flexibles ante cambios imprevistos,

incluyendo la formacion de equipos interdisciplinarios y sistemas de informacion
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integrados. Respondiendo a su vez al entorno laboral, a las relaciones interpersonales
y a la ejecucion de los procesos con claridad y adecuado cultivo fortaleciendo las

relaciones y el trabajo en equipo.

Los servicios. La personalizacion de los servicios, junto con una atencién de calidad
y adaptable a las necesidades del cliente, es fundamental para mantener relaciones
fortalecidas y duraderas. Las estrategias deben incluir la comprension de los intereses
del cliente y actualizaciones en la capacitaciéon del talento humano. Este es un factor
critico que sobresale en las empresas con altos niveles de éxito organizacional, dado
gue luchan por permanecer emergentes implementando la gestion de calidad de sus
servicios de manera efectiva, lo cual no solo promueve la fidelizacién y satisfaccion del
cliente usuario, puesto también potencia la marca, fortalece la rentabilidad e
incrementa la reputacién organizacional. Para lo cual, su enfoque de servicios se
centra en la incorporacion de tecnologias avanzadas, un alto compromiso de
responsabilidad social y elevado nivel sobre la experiencia del cliente usuario,
disefiando y redisefiando procedimientos de satisfaccion centrados en la efectividad y

eficiencia; por tanto, en la mejora continua de sus procesos.

Los indicadores de calidad. Los indicadores clave para medir-la eficiencia y la
eficacia organizacional abarcan varios aspectos, como la tasa de rendimiento de
calidad, tiempo de ciclos, costos y satisfaccion del cliente. Estos indicadores son
esenciales para garantizar el cumplimiento de las normas ISO y optimizar la gestion
de calidad (métricas de un producto — servicio — proceso). A pesar de la presencia de
limitaciones y regulaciones, es importante que en las organizaciones liquidas se
mantenga un proceso de revision continua de tales indicadores, para de esta manera
identificar areas de mejora y satisfacer las expectativas del cliente, ya que son
esenciales para asegurar y garantizar la calidad en lo que recibe el cliente usuario,

donde ademas deba superar las expectativas de éste.

Relacién agilidad - flexibilidad — flujo. La agilidad organizacional se define como la
capacidad de adaptarse rdpidamente a cambios y cumplir con las necesidades del
mercado, mientras que el flujo se refiere al movimiento ordenado dentro de un sistema
productivo. Esto resalta la importancia de como un valor clave en la organizacion es la
flexibilidad en procesos internos, siendo esenciales la capacitacion y la tecnologia para
adaptarse a nuevas situaciones y responder a problemas de manera proactiva. Esto

implica un cambio de vision en la gestion de calidad, en la que el talento humano se
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encuentre alineado con las exigencias de un entorno cambiante. Sin embargo, existe
una resistencia a asumir riesgos en la implementacién de ideas nuevas. Se observa
gue en las organizaciones tradicionales hay estructuras rigidas que limitan la
flexibilidad, mientras que las organizaciones liquidas se caracterizan por su
adaptabilidad y relaciones horizontales que favorecen la colaboracion y el aprendizaje
liquido continuo. El flujo de la gestién eficiente de los recursos implica la optimizacion
y maximizacién de los procesos productivos inherentes a la satisfaccion del cliente
usuario. Son estas, por tanto, tres cualidades interconectadas para la generacion del
nuevo modelo de gestién de calidad, en el que la organizaciébn se moviliza en su
dinamica interna y marco de relaciones de forma agil, flexible y fluida, permitiéndole

sobresalir en un contexto empresarial social altamente dindmico y competitivo.

e La proactividad. En las organizaciones liquidas la adaptabilidad a cambios del
mercado, es lo que permite mantener su pertinencia y la relevancia a través de una
estructura organizativa flexible que permita una evolucion constante: la
proactividad. La comunicacion y retroalimentacion, desde esta perspectiva proactiva,
son esenciales para prevenir situaciones futuras, planificar e implementar cambios
organizativos.y para.el cumplimiento-normativo, resaltando que un-enfoque centrado
en la flexibilidad permite”mantener una cultura competitiva y adaptable. Respecto a la
gestion de la calidad, se enfatiza en la accesibilidad de canales de comunicacién y
procedimientos planificados de manera anticipada, que contribuyan a la mejora
continda dentro de la organizacion liquida. Esto resulta en una relacién de confianza
con los clientes al poder responder rapidamente a cambios en la demanda (cultura de
mejoramiento continuo). La proactividad, por tanto, involucra el ajuste de estrategias y
procesos internos como de las relaciones del mercado para adaptarse y mejorar
continuamente la calidad; esto sin lugar a dudas implica un modelo de gestion
proactivo que conduzca al éxito y satisfaccion, manteniendo la evaluacién periédica de
los riesgos — retos en el que se identifiquen las amenazas potenciales para tomar
decisiones informadas. Vale decir un proceso complejo metacognitivo que requiere de
procesos de pensamiento en el que no puede dejarse de lado las oportunidades que
presenta el entorno cambiante.

Como puede apreciarse, la gestion de calidad en el contexto de las organizaciones

liquidas viene cualificada por la adaptabilidad y la flexibilidad en respuesta al contexto

organizacional, que resulta ser dindmico y cambiante. De alli que se han explorado estos factores
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criticos que permitiran a las organizaciones mantenerse en el mercado volatil con clientes
liquidos. Siendo que este andlisis también resulté de la revision de la literatura existente,
transcendiendo sus aportes que abarcan, de forma integral, la estructura organizacional, sus
procesos e interacciones y el compromiso del componente humano; en el que obviamente la
adaptabilidad, flexibilidad e innovacion estdn marcadas por la comunicacién proactiva como
factores criticos para preservar la competitividad y las exigencias del cliente usuario en un
contexto dinAmico y cambiante. Desde esta perspectiva, el sistema de gestién de calidad de la
organizacion liquida se convierte en un procedimiento multifocal valioso en el logro de los
objetivos y metas empresariales.

Una vez obtenidos los hallazgos, habiéndose examinadas las concurrencias, llevado a
cabo el cruce de la informacion proporcionada por los informantes clave y desarrollada la
triangulacién, al mismo tiempo de efectuada la vision ontoepistemoldgica, el estudio condujo a la
configuracion del mejoramiento continuo (llustracion 32) como pilar fundamental de la gestion de

calidad en las organizaciones liquidas.

llustracion 32
Mejoramiento Continuo
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Nota: La fuente de informacién es el Programa MAXQDA versién 2024. Elaboracién propia.

En efecto, si en la organizacion se revisan y actualizan periédicamente los procesos
relacionados con la tecnologia para optimizar la eficacia y eficiencia, se evitan errores y defectos
al seguir las normativas vigentes, aplicando innovaciones que optimizan los procesos,
promoviendo una cultura de eficiencia, calidad y crecimiento para adaptarse a un entorno
cambiante. Para esto, es fundamental que la organizacién ajuste algunos procesos de gestion
de calidad sin alejarse de la mejora continua y la normativa. Esto convierte a la organizacion en
un ente innovador, donde el compromiso con la satisfaccién del cliente es clave. Del mismo
modo, el desarrollo del potencial humano es un elemento importante que contribuye a la
optimizacion de todos los procesos de la organizacién, dentro de lo cual el aprendizaje, la
formacién y actualizacién se torna indispensable; de alli, que dentro del mejoramiento continuo,

el aprendizaje liquido se convierte en un componente fundamental en la gestion de calidad.



196

REFLEXIONES FINALES

Una vez finalizado este interesante estudio que condujo al contexto de referencia para la
reconfiguracién ontoepistemoldgica de la gestion de la calidad en relacién a las organizaciones
liquidas, se presentan las siguientes conclusiones:

El estudio fundament6 su reconfiguracion en la ontologia de la incertidumbre, el cambio
y la revalorizacion del ser humano, que permitan responder y mantenerse en entornos volatiles.
En este orden de ideas, lo ontolégico se refiere al estudio del ser y la naturaleza dentro de las
organizaciones, sobre sus realidades, simbolos y significados, del existir y posesionarse; lo cual
indudablemente, muestra una tendencia del reconocimiento del ser humano en constante
cambio. Como principal hallazgo su esencia se refleja en aspectos como el crecimiento, el
liderazgo, la motivacion, la autoestima, el trabajo en equipo, la comunicacion y la resiliencia.
Elementos con los que se desarrolla la cultura organizacional que contribuye a organizar,
sistematizar y entender los sistemas y las tecnologias.

Desde esta perspectiva, como puede apreciarse en el marco epistemoldgico, se concluye
gue el estudio ofrece una plataforma de creatividad, innovacion y autorregulacién pertinente y
adecuada para el disefio y redisefio de -los procesos organizacionales, devenidos de la
construccién y reconstruccion del 'conocimiento, ‘dado que_entla gestion de la calidad la
investigacion forma parte de estos procesos, como garantia del mundo cambiante y competitivo
actual liquido. Por lo que, el aprendizaje permanente direcciona la autosostenibilidad facilitando,
asi, espacios para el crecimiento intelectual en la optimizacion y la mejora continua.

Este marco ontoepistémico, una vez examinado la gestibn de calidad en las
organizaciones liquidas permitié develar, caracterizar y reconstruir las practicas de la gestién de
calidad dentro del paradigma de la complejidad organizacional, en el que se reconoce, de manera
significativa, el interés cierto de la fluidez y la flexibilidad, trascendiendo las organizaciones
tradicionales de enfoque rigido y sélido, que respondan al contexto venezolano en los momentos
actuales al migrar a organizaciones liquidas. Las mismas buscan la flexibilidad y el desarrollo
constante alineandose con la gestion de calidad, en el que el mejoramiento continuo se convierte
en un valor transversal que emerge; habiéndose demostrado también que, aunque los enfoques
en la practica puedan diferir, la esencia de la calidad de la gestién y la optimizacién de los
procesos son fundamentales para el éxito organizacional en un escenario cada vez mas dinamico
y desafiante; es decir cada vez mas liquido. Estas a su vez, promueven la colaboracion intra e
inter organizacional, permitiendo no solo el intercambio de ideas y flujo de informacién, sino que,

ademas, fomentan la creatividad y la innovacion; generando entornos laborales motivadores y
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gratificantes en el que el talento humano se siente valorado, atendido y en libertad de
desarrollarse; esto significa contar con un talento humano liquido.

Al examinar la gestion de la calidad en las organizaciones liquidas, con base a los
descubrimientos anteriores, se encontré que existe una estrecha vinculacion en los componentes
claves de la mejora continua como son: La satisfaccion del cliente, la eficiencia y la prevencion
como précticas de gestion de calidad. Se destacan, conjuntamente, la adaptabilidad a entornos
volatiles como cualidad dinamica para responder a los cambios del mercado, cumpliendo con los
sistemas tecnoldgicos, normativos y legales. La gestién de calidad, por tanto, se ve superada por
la fluidez e inestabilidad respondiendo con innovacion y formacion del talento humano y
previendo las limitaciones, actuando proactivamente con énfasis en los procesos de auditorias,
la toma de decisiones, el trabajo en equipo y el liderazgo situacional. Se observa, una migracion
de las organizaciones tradicionales hacia organizaciones liquidas, en el que la gestion de la
calidad se convierte en un atributo intrinseco que integra, a modo de espiral, la innovacion, la
creatividad y la descentralizacion deciditoria, asegurando la competitividad y la rentabilidad para
responder al cambio del entorno, como un eje constante de modernidad.

Al develar las configuraciones tedricas y practicas de la gestion de calidad en las
organizaciones liquidas en el contexto empresarial venezolano; se destacan que aun cuando
podria ser contradictoria la relacion del' marco legal y normativo con el control de la calidad como
caracteristica propia de la organizacion tradicional, emerge la innovacion y transformacion, como
la flexibilidad estructural y el movimiento para adaptarlas, configurando una elasticidad dentro de
un mundo cambiante no estético cada vez mas dindmico y volatil. La respuesta encontrada es
hacia el distanciamiento de los paradigmas tradicionales que han marcado las organizaciones a
procesos proactivos y sinérgicos donde interconecten la productividad, la satisfaccién del cliente
interno y externo con las necesidades del mercado y la fidelizacién; dado que, la fluidez entonces
es vista como la capacidad repuesta a las expectativas de los componentes antes mencionados,
redefiniéndose a la calidad en funcién de la capacidad de respuesta en el mejoramiento continuo.

Al configurar la gestion de la calidad en el marco de las organizaciones liquidas, elemento
central de este estudio, se encontr0 una conexion dinamica y evolutiva entre la cultura
organizacional, la planificacion estratégica y la adaptabilidad, consideradas por la investigadora
como una constante triadica en la que la calidad es un proceso activo, diligente y energético. Por
lo que, la capacitacion, actualizacion y formacion del talento humano se consideran como
componentes del aprendizaje liquido que dinamiza, flexibiliza y agiliza la estructura
organizacional, dentro de la cual, la resistencia al cambio disminuye frente a entornos de

incertidumbre, como parte de la cultura empresarial.
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Otro aspecto encontrado se corresponde con el hecho de que la visidn y perspectiva de
la calidad no se negocia en términos de disminuirla o dejar de lado, sino que al contrario se
gestiona con los procesos, evoluciona positivamente, se integra a las personas, sus habilidades
y destrezas, en un marco estructural liquido: Mejoramiento continuo. Asi pues, la calidad no es
so6lo proceso, también son las personas, sus capacidades y su adaptacion.

Finalmente, la gestion de la calidad esta intimamente relacionada con las organizaciones
liquidas en un vinculo de gestién dinamico, fluido en el que la innovacién es un valor altamente
importante. Ello permiti6 destacar al cliente liquido, cuyos intereses y requerimientos son
cambiantes, mas no asi el mantenimiento de la calidad como una respuesta continua; aun

cuando éstas puedan ser flexibles y adaptables.
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Anexo 1: Guia de Entrevista

Fecha:
Lugar:
Nombre y Apellido
Cargo que ocupa:

La presente guia de entrevista tiene como objetivo profundizar la concepcién actual de la
configuracion tedrico practica de la gestion de la calidad en su organizacion con fines
académicos.

N° Mejoramiento Continuo Respuesta

¢ Con qué frecuencia se revisan y actualizan los
procesos existentes?

¢, Qué aspectos de la gestion de la calidad podrian
2 | mejorarse o transformarse en el contexto de las
organizaciones liquidas?

¢,Como redefine el concepto de "calidad" en el

3 o -
contexto de las organizaciones liquidas?
4 ¢, Qué medidas'proactivas se toman para. prevenir
problemas en los procesos y asegurar la calidad?
5 ¢, Qué estandares de excelencia sigue su

organizaciéon y cémo se aseguran de cumplirlos?

¢Describa los retos actuales que su empresa
6 | experimenta al implementar el sistema de gestion
de calidad?

¢, COmo gestionan las solicitudes de cambio de los
clientes o del mercado en relacibn con las
caracteristicas, funcionalidades del producto y la
calidad?

¢, Qué tecnologias especificas se han
8 | implementado en su organizacioén para facilitar los
procesos?

¢, Qué herramientas utiliza su organizacion para
asegurar la calidad en los procesos y productos?
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No

Mejoramiento Continuo

Respuesta

10

¢Indigue las préacticas que ha
implementado su organizacion para
aumentar la fidelizacion de los clientes,
considerando la necesidad de
adaptarse a los cambios en sus
comportamientos y preferencias?

11

¢ Cuales son los indicadores clave que
utiliza para medir la eficiencia en los
procesos de su organizacién?

12

Explique ¢ qué practicas especificas
implementa su organizacion para
fomentar la agilidad en sus procesos y
toma de decisiones?

13

¢,Como se aseguran que las iniciativas
de movimiento y agilidad contribuyan a
la generacion de valor sostenible?

14

¢ Describa las principales diferencias
que usted encuentra entre la gestion
de la calidad aplicada en una
organizacion liquida y una tradicional?

15

¢, Qué tan flexibles son los procesos
internos para adaptarse a nuevas
situaciones?

16

¢, Como gestionan las solicitudes de
cambio de los clientes o del mercado
en relacién con las caracteristicas,
funcionalidades del producto y la
calidad?

17

¢,De qué manera los cambios en el
mercado, la tecnologia o la estrategia
empresarial han impulsado la
evolucién de su estructura
organizativa?

18

¢, Qué procesos se siguen para
implementar cambios organizativos?
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Muchas gracias por responder...
Anexo 2: Modelo de concurrencia (categorias, subcategorias e indicadores) entre los
informantes clave
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