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En el ambito de la gestion de la calidad, es comun encontrar organizaciones con sistemas documentados,
procesos definidos y certificaciones vigentes. Sin embargo, el desempefo real no siempre corresponde con el
nivel de formalizacién existente. Esta diferencia ha llevado a un creciente interés en comprender un elemento
menos visible, pero determinante: la cultura de calidad.

La cultura de calidad puede entenderse como el conjunto de valores, creencias, actitudes y comportamientos
compartidos que permiten a una organizacion cumplir de manera consistente con las necesidades y
expectativas de sus clientes y otras partes interesadas. Mas alla de los sistemas formales, la calidad se construye
en la forma en que las personas actian en su trabajo diario. Sin embargo, abordar la cultura de calidad
Unicamente desde la sensibilizacion o la formaciéon suele generar esfuerzos aislados, dificiles de sostener y con
impacto limitado. Para que la cultura de calidad genere resultados, debe desarrollarse como parte de una
estrategia organizacional.

¢Qué significa cultura de calidad en la practica?

Una organizacion puede contar con procedimientos robustos, auditorias periddicas e indicadores bien definidos.
Sin embargo, si en la practica las decisiones priorizan la rapidez sobre la calidad, si los errores no se reportan o si
los problemas se abordan Unicamente cuando generan impacto visible, la cultura de calidad es limitada. Esta
situacion puede acentuarse en contextos donde la toma de decisiones se concentra excesivamente en niveles de
gerencia, generando demoras innecesarias que retrasan procesos y afectan la continuidad operativa, asi como
en ambientes donde todo urge, limitando el tiempo disponible del personal para la mejora propia y de su
equipo. En estos escenarios, la organizacién tiende a operar de forma reactiva, y la calidad pierde espacio frente

a la urgencia.

Por el contrario, una cultura de calidad solida se refleja en comportamientos consistentes: personas que
comprenden su rol dentro del sistema, equipos que colaboran para resolver problemas y lideres que anticipan
riesgos en lugar de reaccionar ante fallas. En estos entornos, la toma de decisiones se distribuye de manera
coherente con las responsabilidades definidas, lo que permite mayor agilidad y continuidad en la operacion, a la
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vez que fomenta liderazgos internos.



Ademas, los equipos cuentan con condiciones para gestionar su trabajo, incluyendo claridad en los procesos,

acceso a informacién relevante y espacios para el andlisis y la mejora. Asimismo, la organizacién destina tiempo
y recursos para fortalecer capacidades, revisar el desempefio y ajustar sus practicas. En este sentido, la cultura
de calidad no es un elemento adicional al sistema de gestidn, sino el entorno en el que este opera, y parte de un
disefno organizacional de nivel estratégico.

Un enfoque estructurado para su gestidon que requiere ser establecido desde la
estrategia

El desarrollo de guias como ISO 10010 propone un enfoque estructurado para comprender, evaluar y mejorar la
cultura de calidad en las organizaciones. Este enfoque parte de la comprensién del contexto organizacional,
reconociendo que la cultura de calidad forma parte de la cultura organizacional y esta influenciada por factores
internos y externos. A partir de esta base, se plantea la necesidad de definir una cultura de calidad deseada,
alineada con la estrategia, la vision y las expectativas de las partes interesadas.

No existe una Unica cultura de calidad vélida para todas las organizaciones. Cada una debe construir la suya en
funcién de su realidad. Uno de los errores mas comunes en este punto es definir la cultura en términos
abstractos, sin traducirla en comportamientos observables o de manera desligada a la direccion estratégica de
la organizacion. La cultura no se gestiona a través de conceptos o esfuerzos aislados, sino a través de acciones
concretas que responden a objetivos organizacionales de mayor nivel.

Evaluacion, analisis y cierre de brechas

Toda organizacion tiene una cultura de calidad, aunque no siempre sea explicita. Evaluarla implica observar
comportamientos reales, analizar datos operativos y considerar la percepcién de las personas dentro de la
organizacién. Herramientas como encuestas, entrevistas, analisis de indicadores, resultados de auditorias y
retroalimentacion de clientes permiten construir una vision mas completa de la situacion actual. Este analisis
facilita la identificacion de brechas entre la cultura actual y la deseada, asi como de los factores que influyen en
dichas diferencias. Sin embargo, comprender la brecha no es suficiente. Es necesario abordarla de forma
estructurada, evitando iniciativas aisladas o desconectadas de la gestién global del negocio.

La cultura de calidad como parte de la estrategia organizacional

Para que la cultura de calidad se implemente de forma efectiva, debe existir una estrategia que la articule con la
direcciéon de la organizacién. Esta estrategia permite: alinear la cultura con los objetivos del negocio; definir
prioridades y evitar esfuerzos dispersos; integrar la cultura en los sistemas y procesos existentes; asegurar la
asignacion de recursos; y establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion. Desde esta perspectiva, la
cultura de calidad deja de ser un concepto aspiracional y se convierte en un elemento de gestion, vinculado con
el desempefio organizacional y la gestion del riesgo.
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Implementacion y sostenibilidad

La transformacion de la cultura de calidad requiere un enfoque integrado. No se logra Unicamente a través de
capacitacion o comunicacién, sino mediante la alineaciéon de liderazgo, procesos y personas. La cultura no
cambia porque se declare un nuevo valor, sino porque se modifican las condiciones que influyen en el
comportamiento. Factores como incentivos, liderazgo, carga de trabajo, comunicacién y estructura organizativa
tienen un impacto directo en la cultura. Por ejemplo, si una organizacién promueve la calidad, pero evalua el
desempeno Unicamente en funcién de la productividad, es probable que las personas prioricen la velocidad
sobre la calidad.

El liderazgo tiene un papel central, ya que define prioridades, asigna recursos y establece expectativas. La
coherencia entre el discurso y la accion es clave para generar credibilidad. Asimismo, la integracién con los
procesos permite reforzar comportamientos consistentes, mientras que la participacion de las personas facilita la
apropiacién de la cultura. Indicadores alineados, responsabilidades claras y mecanismos de retroalimentacion
permiten reforzar comportamientos consistentes con la calidad.

Una vez implementadas las acciones, es necesario asegurar la integracién de la cultura en la operacién,
incorporandola en los procesos de gestion, en la comunicacién interna, en los sistemas de reconocimiento y en
los mecanismos de toma de decisiones de la organizacion. Finalmente, es fundamental asegurar su
sostenibilidad. La cultura de calidad no es un resultado estatico, sino un proceso dinamico que evoluciona con el
tiempo. Por ello, es necesario establecer mecanismos de seguimiento y evaluacién continua, que permitan
ajustar las acciones y mantener la coherencia. En este sentido, la cultura de calidad debe formar parte de los
procesos de revision de la gestidn, al igual que otros elementos estratégicos.

Una cuestion de gestion, no de discurso

Mas alla de los sistemas, las certificaciones o los modelos de referencia, la calidad se construye en cada decisién,
en cada proceso y en cada interaccion.

La cultura de calidad no es lo que la organizacién declara. Es lo que realmente hace, todos los dias. Para que

esto ocurra, no basta con hablar de cultura, sino que es necesario gestionarla como parte de la estrategia, para
llevarla a operacién y luego mediante analisis retroalimentar la toma de decisiones para su mejora continua.
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