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Introduccion

Los sistemas de gestion calidad implementados en intuiciones educativas de nivel superior
contribuyen a mejorar y ordenar la ejecucién de sus actividades en funcién de garantizar, al
usuario y partes interesadas, un servicio de calidad que lleve implicita la tan anhelada calidad
educativa, asumiendo la sistematizacion de los procesos involucrados y la puesta en practica
del ciclo planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA), considerando una administracion adecuada
de los riesgos asociados que pueden afectar en el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Las adopcidon del sistema basado en el estandar ISO 9001:2015, garantiza que la
organizacion en su gestidn estratégica tome en cuenta el contexto de la realidad actual,
planifique sus riesgos y oportunidades, gestione el talento humano en funcion de lograr que la
persona adquiera el nivel de competencia de acuerdo a las exigencias del puesto que
desempefia y produzca los servicios de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas
del usuario y fundamentalmente adopte, consciente y metddicamente, acciones tendiente a la

mejora continua.

Esta investigacidon esta basada en el tema “Vinculos del Sistema de Gestidn de Calidad y
el desarrollo del Liderazgo Institucional en la Academia Nacional de Seguridad Publica”,
tomando en cuenta el desarrollo del Sistema de Gestion Gerencial que recientemente ha
adoptado e implementado la Academia y en la que ha considerado fundamental la definicién
de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, que tienen como fin ultimo, ofrecer a la
ciudadania policias integrales con calidad académica que garanticen un buen servicio a la

comunidad.

Esta investigacion se realizo en el periodo de abril a septiembre de 2017 y para el abordaje
se tomaron en cuenta dos constructos teoricos, con tres categorias cada uno. El primero,
referido a los sistemas de gestion de calidad, integrado por las categorias de gestion por
procesos, gestion del talento humano y gestion estratégica y el segundo, enfocado al liderazgo
institucional, compuesto por las categorias de principios y valores, trabajo en equipo y

comunicacion efectiva.

La estructura de la investigacién esta constituida por siete capitulos. El primero,
denominado naturaleza de la investigacion; el segundo, sujetos de estudio, entorno y
antecedentes; el tercero, presupuestos tedricos; el cuarto, métodos y técnicas de investigacion;



el quinto, teoria sobre los sistemas de gestion de calidad y el liderazgo institucional; el sexto,

resultados de la investigacion; y el séptimo, conclusiones y estrategias de seguimiento.

Se encontrara con interpretaciones que orientan a concluir que los sistemas de gestion de
calidad resultan ser una herramienta fundamental en el desarrollo del liderazgo institucional,
considerando que ordena los componentes del sistema educativo, se somete a revisién de
mejora continua del trabajo que realiza cada uno de sus componentes, asumiendo como
principio fundamental la consulta permanente y sistematica que se realiza al usuario, y que
para el caso de la Academia Nacional de Seguridad Publica es la comunidad en general y los
integrantes de la Policia Nacional Civil que reciben el servicio en los espacios de ensefianza

aprendizaje.

Es importante aclarar que se encontrara, en el texto del documento, la palabra usuario o
ciudadano como sindnimo de cliente, con el fin de diferenciar su uso para instituciones de

caracter publico, dedicadas a prestar servicio a la ciudadania.



Capitulo |

Naturaleza de la investigacion

1.1 Especificacion del objeto de estudio

“Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del Liderazgo Institucional

en la Academia Nacional de Seguridad Publica”

Accion social

El vinculo del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del liderazgo institucional
esta determinado por dos constructos tedricos; el primero, “Sistema de Gestidn de Calidad” y
el segundo, “Liderazgo Institucional”.

Para identificar y definir las categorias del Sistema Gestién de Calidad (SGC) se han
considerado las definiciones tedricas de la bibliografia siguiente: Organizacién Internacional
para la Normalizacion (2015), Centro Latinoaméricano de Administracion para el Desarrollo
(2008), Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certiificacion (2012), Instituto Mexicano
de Normalizacién y Certificacion (2015), Rodriguez (2011), Chiavenato (2009), Libreros ( 2012)
y Betancourt (2009)

Para definir el liderazgo institucional con todas sus categorias se han tomado en cuenta
los aportes bibliograficos de: Jiménez (2009, Kouzes & Barry (2009), ADEN Business School
(2008), (Jiménez, 2009), Liderazgo Copyright ( 2017), Najarro (2014), Alvarez (2006),
Academia Nacional de Seguridad Publica (2015) , Covey (1979), Fernandez (2015), Definicion
ABC (2010) y Rodriguez (2005)

Constructo 1. Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de la calidad en una institucion educativa de nivel superior
contribuye a mejorar la calidad del servicio, basados en la continua evaluacién y mejora en los
procesos de ensefianza-aprendizaje y los demas procesos de caracter administrativo, en razén
de tomar en cuenta el enfoque por procesos, el liderazgo y la mejora continua, de tal manera

que facilita la garantia de ofrecer un servicio satisfactorio a los usuarios.



La norma ISO 9000:2015 define el sistema de gestion de la calidad como un conjunto de
elementos de una organizacion que se interrelacionan o interactian para establecer politicas,
objetivos y procesos de calidad para la consecucién de los resultados (Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion , 2015). Esto significa que el sistema de gestion de calidad esta
constituido por elementos claves en la organizacion que contribuyen en su aplicacion y
desarrollo: planeacién estratégica, recursos, asignacion de responsabilidades, definicion de
politicas, procesos y procedimientos, organizacion y funcionamiento, entre otros que permiten
brindar coherencia en la integracién de las actividades que se realizan para obtener los
resultados esperados y lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas del ciudadano

y partes interesadas!.

Esta norma tiene sus origenes de contribucion en la industria manufacturera y tiene como
premisa principal la garantia de mantener al cliente satisfecho de los productos que se ofrecen;
sin embargo, los gobiernos de algunos paises la han adoptado para mejorar sus procesos de
prestacion de servicios publicos, asumiendo el compromiso de garantizar la satisfaccién de su
usuario (término que en el sector publico se ha utilizado para referirse a la persona o entidad

que recibe el servicio).

Por otro lado, la Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestién Publica define la calidad
como la constitucidn de “...una cultura transformadora que impulsa a la Administracién Publica
a su mejora permanente para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la
ciudadania con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos”

(Centro Latinoaméricano de Administracion para el Desarrollo, 2008, pag. 7)

Esta carta es adoptada por la mayoria de los gobiernos de Latinoamérica con el fin de
establecer parametros de medicion de la calidad de los servicios que brindan los gobiernos a
la ciudadania, procurando contribuir a la mejora de los servicios que esta obligado brindar, en
procura de optimizar los recursos publicos y eficientar los procesos internos. Para esto se
comprometen a iniciar un proceso de normalizacion de sus actividades a nivel de la region y
garantizar la mejora continua en los servicios que se brinda, a través de la permanente

evaluacion del trabajo.

1 Como partes interesadas se entenderd todas aquellas personas naturales o juridicas que tienen algln nivel de
necesidad o expectativa de lo que realiza la organizacion, por ejemplo: Cliente (usuario o ciudadano), proveedores,
instituciones de gobierno y empleados. (Instituto Mexicano de Normalizacidon y Certificacion , 2015)
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El (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certiificacion, 2012) define que su Sistema
de Gestidon de Calidad se enmarca como una herramienta que tiene como propdsito central,
contribuir al fortalecimiento de la accion de las diversas organizaciones que los implementen y
que por lo general, soportan elementos comunes los cuales deberian ser identificados en

etapas tempranas de la implementacion, a fin de evitar que se dupliquen esfuerzos

Esta norma de calidad de la Republica de Colombia se convierte en un requisito de

obligatorio cumplimiento para todas las instituciones del sector publico de ese pais.

Al haber considerado la teoria descrita se deduce que los tres componentes basicos y que
reunen los elementos principales de un sistema de gestion de calidad por su contribucion y

complementariedad, son:

Gestién por
procesos

Gestion de
talento
humano

Gestidn
estratégica

Figura 1. Componentes del Sistema de Gestion de Calidad ( elaboracion propia, Chicas y Padilla,
2017)

La adopcion de estos componentes como partes fundamentales de desarrollo de un
sistema de gestion de calidad, significa que la organizacion le apuesta a la eficacia y eficiencia
en sus procesos, en procura de garantizar la obtencidon de los resultados esperados por la
organizacion y que garanticen la satisfaccidon de los servicios del usuario. Para el logro de esta
intensién se deben considerar estos tres componentes como pilares fundamentales en su
disefio e implementacion: la gestidn por procesos, la gestion del talento humano y la gestién
estratégica; que en su conjunto permite cumplir con la mision y vision de la organizacién; y

por consiguiente, la satisfaccion de las necesidades de los usuarios y sus partes interesadas.



a) Gestion por procesos

Consiste en adoptar los procesos como una forma de gestionar la produccion de bienes o
servicios para satisfacer las necesidades del usuario y partes interesadas, entendiendo éstos
como un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto” (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion , 2015,
pag. 16); es decir, se desarrollan actividades que son entradas o insumos, otras que van
destinadas a transformarlos para convertirlos en salidas de los procesos. Los insumos que
ingresan al proceso pueden ser elementos fisicos, humanos o técnicos que aportan a la

transformacion.

La mayoria de normas de calidad tienen como base la gestién por procesos como eje
fundamental para garantizar la efectividad del sistema; por tanto, la Carta Iberoamericana de

la Administracion en la Gestidn Publica describe que la gestion por procesos:

“...constituye una secuencia ordenada de actividades, interrelacionadas, para crear valor
anadido [...] tener en cuenta que el ciudadano es el eje fundamental de la intervencion
publica, lo cual requiere adoptar enfoques y disefia los procesos de prestacion de servicio
desde la perspectiva del ciudadano, usuario o beneficiario...” (Centro Latinoaméricano de

Administracion para el Desarrollo, 2008, pag. 16).

Las normas existentes retoman la gestion por procesos como elemento fundamental en la
adopcion de un sistema de gestién de la calidad por considerarla como la base para definir y
transitar en el proceso de la busqueda de la satisfaccidn de los usuarios. Es asi, que el estandar
ISO 9001 “promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos” (Organizacion Internacional de Normalizacion,
2015, pag. 8).

Ambos enfoques descritos adoptan los procesos como el fundamento que les proporciona
la secuencia légica de las grandes actividades que se deben realizar para que los resultados
sean los esperados por los ciudadanos. Estas actividades estan asignadas a los responsables
de los procesos (lideres) y define, ademas, los insumos que se utilizaran para obtener el

resultado correspondiente.

Estos enfoques no definen los términos de “procesos” como tal, sin embargo se puede

inferir que ambas adoptan este concepto de trabajo como fundamental en su implementacion.
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b) Gestion de Talento Humano

La persona es el principal componente en la organizacién que debe ser considerado en la
construccion de un sistema de gestién de la calidad, asumiendo que sin la atencion e inversion
en este recurso, seria imposible la consolidacién en la continua bldsqueda de satisfaccion de

los usuarios.

En la gestion del talento humano ... las personas son consideradas seres con inteligencia,
personalidad, conocimientos, habilidades, competencias, aspiraciones y percepciones
singulares” (Chiavenato, 2009, pag. 39); es decir, las personas dejan de ser simples recursos
humanos para la produccion y se convierten en seres con competencias profesionales para
desempeniar el puesto de trabajo mediante el cual coadyuva a la consecucién de los objetivos

de la organizacion.

Desde ese enfoque, la gestion del talento humano “...es la funcion que les permite la
colaboracion eficaz de las personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier
denominaciéon utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales”
(Chiavenato, 2009, pag. 11), en tanto que se desarrollan las competencias adquiridas en el puesto
de trabajo, lo que se traduce al final, en beneficios para la organizacién y para la persona.

Rodriguez (2011) define la gestion del talento humano como un enfoque estratégico de
direccion de la organizacidn, destinado a disponer en todo momento de los conocimientos y
habilidades de las personas en la consecucion de los resultados para ser competitivos en el

contexto actual y futuro.

En ese sentido, las organizaciones tienen el reto de planificar e implementar acciones
destinadas a obtener las adecuadas y mejores competencias de sus empleados para la
consecucidon de los objetivos, para lo cual se requiere que posean procesos de gestion del
talento humano que contengan procedimientos de seleccion, capacitacién, remuneracion,
motivacion y ubicacion del personal segin sus competencias, de tal manera que le permita
cumplir con los perfiles de los puestos de trabajos que contiene su estructura y por

consiguiente, retener y administrar adecuadamente el talento.

Las remuneraciones y prestaciones relacionadas al servicio que se le ofrece al empleado,
debe de servir como base fundamental para que se pueda iniciar con un programa satisfaccion

y motivacion del personal, y no como tomarlo como un impulsor de la motivacién en si mismo.
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Esto obliga a realizar esfuerzos adicionales que fortalezcan, no solo la permanencia del
empleado, sino el compromiso e identificacion con lo que la organizaciéon produce y ofrece,

para que nos encontremos en la permanente busqueda de la calidad y excelencia.

A\Y

Chiavenato (2009), establece que la gestion del talento humano es una “...funcion
administrativa dedicada a la integracion, la formacion, la evaluacion y remuneracion de los
empleados...” (pag. 09). Esta circunstancia lleva implicito que la organizacion posea procesos
y procedimientos que le permitan administrar el talento humano en funciéon del éxito

institucional y la realizacidon personal de sus empleados.

Para lograr una buena gestidén del talento humano es necesario que la organizacion
identifique o se preocupe, desde la seleccidon de personal, en la alineacion de los objetivos
institucionales con los personales, con el fin de encontrar una coincidencia que permita la

permanencia, sostenibilidad y satisfaccion de las personas en el ejercicio de su funcion.

c) Gestion Estratégica

La organizacién avanza en la medida que tiene claro sus fines u objetivos. Sin embargo,
la definicion de esto tampoco es suficiente. Alcanzar lo que se propone a partir del lugar de
donde se encuentra tiene mucha distancia, y en ocasiones depende de las aspiraciones de
logro que se pretenda alcanzar de manera individual, para contribuir en lo colectivo. Por lo que
ese camino o ruta se define con una gestion estratégica que indica la direccion de la

organizacion, estableciendo los elementos siguientes:

e Visidn: define el posicionamiento futuro de la organizacion y se visualiza a largo

plazo.
e Misidn: describe la razon de ser de la organizacion.

e Principios: conjunto de valores, creencias y hormas que orientan y regulan la vida
de la organizacién, convirtiéndose en pilares fundamentales en los que descansa y

que sin uno de ellos, se pierde la identidad.

e Valores: definicibn de convicciones de las personas que determinan el

comportamiento de la organizacion.



e Politicas: ... es una decision escrita que se establece como una guia, para los
miembros de la organizacidn sobre los limites dentro de los cuales pueden operar

en distintos asuntos.” (Libreros, 2012).

Lo anterior se convierte en los elementos fundamentales que orientan a la organizacién y
que definen su propdsito. Sin embargo, estos componentes se tienen que concretar en acciones
que conduzcan a su cumplimiento, llegando a la definicion de tareas periddicas y la definicion

de responsabilidades para al logro de los objetivos de la organizacion.

Betancourt (2009) define la gestidn estratégica como: “Accidn y efecto, por parte de la
gerencia, de crear las estrategias adaptativas que requiere el negocio para sobrevivir a corto
plazo y las estrategias anticipativas para ser competitivos a mediano y largo plazo” (pag. 27).
Desde esa perspectiva, el gerente o lider tiene el compromiso de disenar y establecer
estrategias que le permitan, a la organizacion, adaptarse a los cambios del contexto actual y
anticiparse a los acontecimientos futuros, con el fin de mantener su posicionamiento en el

mercado y ser competitivo en la prestacién de bienes o servicios.

La estrategia o el plan estratégico de la organizacion se convierte en un componente
fundamental en la construccion y permanencia de un sistema de gestion de calidad, en tanto
que, por medio de estos instrumentos se proyecta cumplir con la misién y vision de la misma,
previendo los cambios del entorno que podrian influir en la satisfaccion de los usuarios o

ciudadanos.

Constructo 2. Liderazgo institucional

Para incursionar en el liderazgo institucional es necesario y pertinente definir el liderazgo
desde varias perspectivas, que permitan visualizar su importancia en el ejercicio directivo en

las organizaciones, y particularmente en la Academia Nacional de Seguridad Publica.

En ese sentido, el liderazgo desde una perspectiva general, se define como la accién de
influir en los demas, mediante la aplicacion de habilidades de conducir, encausar, motivar,
relacionar, integrar y mejorar las tareas de las personas y grupos en aras de obtener objetivos
deseados, producto del puesto que ocupa en la organizacién (Jiménez, 2009). Esta definicidn
hace referencia a la capacidad que tiene el lider de influir en los demas para que realicen

actividades que contribuyan a la consecucion de objetivos comunes; para lograrlo, es necesario
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que el lider utilice habilidades directivas que le permitan sensibilizar y convencer a los
colaboradores a realizar tareas de forma voluntaria destinadas a obtener resultados

institucionales requeridos en la planificacion institucional.

Kouzes & Barry (2009), definen el liderazgo como ... el arte de movilizar a otros para que
deseen luchar en pos de aspiraciones comunes” (pag. 66). Esto significa que las personas
colaboradoras o subalternas, en el desempeno de las funciones, deben desear involucrarse en
la ejecucion de actividades que tengan como fin lograr objetivos comunes de beneficio personal
o institucional, de tal manera que sin el deseo de contribuir no se obtendran los resultados
deseados; esto demuestra, que el lider, debe ser visionario, buen comunicador, entusiasta,
creativo, buen negociador y honesto para influir en los comportamientos y decisiones de los

sus colaboradores.

Desde el punto de vista de la situacidon en que se ejerce el liderazgo, se considera que el
estilo de liderazgo situacional puede dar mejores resultados, el cual *... consiste en adaptar el
estilo de liderazgo utilizado por el lider al nivel del desarrollo de un colaborador para cumplir
con las exigencias de una tarea u objetivo determinado” (ADEN Business Scchool , 2008, pag.
65), es decir, que el lider en el ejercicio de sus funciones, tome en cuenta las caracteristicas
y desarrollo de los colaboradores, para apoyarlos, segin sus necesidades, y poder alcanzar un

desempefio en la organizacion.

Desde un punto de vista de la funcion en el servicio, el liderazgo se define como un
fendmeno social que surge como resultado de interrelaciones y de intercambio que tiene su
fundamento en las necesidades del grupo y en los estilos de lideres que propician y dinamizan
la relacion entre ambos, en funcidon del servicio al usuario como beneficiario Ultimo de las
organizaciones. (Jiménez, 2009). Desde esta perspectiva, las interrelaciones entre el lider, el
grupo y el usuario, definen e influyen en el ejercicio del liderazgo, asi como en los resultados
esperados en funcidn de brindar un buen servicio al usuario final, el que se determina seguin

la naturaleza de la organizacién.

El liderazgo institucional se entendera como la suma de las caracteristicas del liderazgo
individual que prevalecen en las organizaciones, en las que se encuentran incluidas las de los
mas altos directivos, hasta el personal que realiza operaciones muy técnicas y de servicio.
Estas caracteristicas estan marcadas o definidas por lo que el personal directivo establezca en

sus relaciones cotidianas.



Es asi que el liderazgo institucional tiene tres componentes esenciales: el desarrollo de los
principios y valores en el personal, el trabajo en equipo como elemento integrador encaminado
al cumplimiento de sus objetivos y la comunicacion efectiva que sirve como conducto de sus

relaciones en pro del desarrollo institucional.

a) Principios y valores

El ejercicio del liderazgo institucional se fundamenta en principios y valores que, segun la
naturaleza de las instituciones, constituyen el soporte y contenido en el pensamiento
estratégico, el cual le da sentido a la institucidon y garantiza el avance a la consolidacién de un

buen servicio al usuario.

Desde esa perspectiva, la Academia Nacional de Seguridad Publica (en adelante ANSP o
Academia) en su Plan Estratégico Institucional 2015-2019, define los principios como “pilares
fundamentales para la ANSP que se convierten en el soporte de nuestro pensamiento
estratégico y se manifiestan y se hacen realidad en nuestra cultura organizacional; son las
bases de nuestra misidn y vision” (Academia Nacional de Seguridad Publica, 2015). La adopcion
de esos principios, le dan sentido y coherencia al que hacer institucional y se convierten en

una garantia de transparencia y calidad para el usuario interno y externo en el servicio recibido.

El lider, en el ejercicio del liderazgo institucional, debe cumplir con principios generales,
que segun Covey (1979), son considerados como leyes naturales de aplicacion universal y de
obligatorio cumplimientos. Dentro de esos principios, tenemos: rectitud, equidad, justicia,
integridad, honestidad y confianza, y su aplicacion le brinda soporte a las actuaciones del lider,
en tanto que sus colaboradores toman su ejemplo, situacion que coadyuva a posicionar la

institucidn en los estandares de calidad exigidos por el usuario.

En el ejercicio del liderazgo institucional, el lider debe practicar valores que le dan vida y
sentido a la misién de la institucion y propician la armonia en los colaboradores de la
organizacion, lo cual le permite ser integro y Util a la sociedad por medio de las relaciones con

los usuarios y el servicio que se les brinda.

Son los modelos profundamente arraigados que influyen sobre los demas aspectos de la vida: los

juicios morales, las respuestas ante la gente, los compromisos con los objetivos y de la



organizacion. Los valores establecen los parametros para los cientos de decisiones que tomamos
cada dia (Kouzes & Barry, 2009, pag. 297).

En ese sentido, los valores son convicciones o cualidades que orientan y guian el
comportamiento personal ante los demds, comprometiéndonos con la institucion, lo cual
significa que el lider en el ejercicio de conduccién institucional debe predicar con el ejemplo
en la puesta en practica de los valores, tanto personales como institucionales, a fin de obtener

los objetivos propuestos por la organizacién.

b) Trabajo en equipo

El liderazgo institucional también se manifiesta en el trabajo en equipo, en tanto que, el
lider, debe motivar e influir a sus integrantes para que contribuyan en el desarrollo de las

actividades y lograr sus objetivos y los de la institucion.

El trabajo en equipo se define como la mutua colaboracién de personas a fin de alcanzar
la consecucién de un resultado determinado; es decir, que el trabajo en equipo va mas alla de
los logros particulares y su mayor éxito se produce cuando se suman los talentos individuales

en favor del grupo (Definicién ABC, 2010).

Fernandez (2015), define el trabajo en equipo como “Aquella actividad que por su
complejidad, para desarrollarse, requiere la participacion de diferentes personas, lo que implica
una necesidad mutua de compartir competencias, habilidades y conocimientos” (pag. 85).
Desde ese enfoque, el trabajo en equipo tiene como premisa fundamental unir las
competencias profesionales de cada integrante para obtener los resultados esperados, segun

se establece en la planificacion institucional.

El equipo de trabajo esta constituido por un pequefio grupo de personas que adquiere el
compromiso de una causa en comin, con metas claramente definidas, y fundamentalmente
establecen una forma de trabajar con la cual se sienten plenamente responsables (ADEN
Business Scchool , 2008); lo que significa que su éxito descansa en el compromiso de sus

integrantes de enfocar sus esfuerzos a la obtencion de las metas individuales y colectivas.

Para que el trabajo en equipo sea exitoso, se requiere que los integrantes asimilen y
practiquen los pilares del conocimiento que fundamentalmente consisten en: “... aprender a

ser, aprender a hacer, aprender a convivir y aprender a cooperar” (ADEN Business Scchool ,
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2008, pag. 121). Estos pilares en su conjunto se refieren a que las personas elijan vincularse

entre si, desde la naturaleza del ser y no del parecer. A esto se le llama competencia.

c) Comunicacion efectiva

La comunicacién en una organizacion, es en definitiva, uno de los elementos
fundamentales en el desarrollo, por lo que se considera pilar en el aporte a la construcciéon de
un liderazgo institucional que lleve a la institucion al logro de sus objetivos con el menor

esfuerzo y sacrificio individual.

Desde esa perspectiva, la comunicacion es el acto mediante el cual se transmite
informacién que puede influir en el comportamiento de la persona que la recibe, lo cual
significa que la informacion recibida podria generar cambios conductuales de las personas
involucradas en ese proceso (Rodriguez, 2005). Este proceso tiene entre sus componentes el
cédigo, compuesto de palabras o expresiones corporales, el canal, el receptor y la
retroalimentacion que permite verificar la compresion del mensaje. En ese sentido, para que
la comunicacién sea efectiva requiere que sea clara, oportuna, precisa y concisa, que posea
retroalimentacidon para determinar que el mensaje se haya comprendido, de tal manera que

llegue a quienes interese en la organizacion.

Respecto a la comunicacién, Fernandez (2015) destaca que “...es un elemento clave para
que el equipo de trabajo sea eficaz, por lo tanto, debe existir un alto nivel de comunicacién
entre todos sus miembros. A mayor comunicacidn, mayor eficiencia se dara en el resultado del
equipo...” (pag. 92), lo que significa que el lider debe mantener una permanente comunicacién
con sus colaboradores, por todos los medios posibles, mediante mensajes claros, precisos y
concisos que no den lugar a ambigliedades, se transmitan oportunamente y que lleven

implicitos las opiniones de los empleados.

El liderazgo institucional pone atencion a la escucha activa de su equipo de trabajo para
entender y comprender los mensajes que éstos emiten y sirva de insumo en la toma decisiones;
por lo que es importante considerar la comunicacion efectiva como un componente esencial
para el éxito de la institucién y tomar en cuenta que la comunicacion no sélo es interpersonal,
sino grupal, intergrupal, organizacional y con el usuario, situacion que demanda de la

participacion de los colaboradores en la generacidn y transmision de los mensajes.
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Sujetos sociales:

asesores.

Ambito espacial:

Lideres de procesos, equipo de implementacion, auditores de calidad y

Academia Nacional de Seguridad Publica

Ambito temporal: Desde abril a septiembre de 2017.

1.2 Programacion de la investigacion

Cuadro 1. Protocolo de la investigacion ( elaboracién propia, Chicas y Padilla, 2017)

ETAPAS

ESPECIFICACION

Especificacion del

proyecto

o Institucién: Academia Nacional de Seguridad Publica
e Responsables: Santos Basilio Chicas Mufioz y William Riquelmi
Padilla Mirdn

e Tiempo: desde abril a septiembre de 2017

Problema que se
desea investigar

La Gestién de Calidad en la ANSP, constituye un elemento
importante en el servicio que presta en la formacion de los profesionales
de seguridad publica, debido a que dicha institucién ha incursionado en
la educacion superior y para mantener este estatus necesita cumplir con
las condiciones que el Ministerio de Educacién le impone a través de los
instrumentos normativos que los rigen. Esto supone iniciar un proceso
de transformacion que implique la adopcidon de un sistema de gestion
de calidad, en donde se visualice el involucramiento decidido del
liderazgo institucional para la mejora del servicio que brinda a sus

usuarios y partes interesadas.

Realizar la investigacion sobre el vinculo del Sistema de Gestion de
calidad con el desarrollo del liderazgo institucional, significa interpretar
las acciones institucionales en el desarrollo del sistema, visualizar y
analizar el involucramiento de los sujetos en sus ejecucion y los
mecanismos de comunicacidn existentes para obtener sus resultados
que garantice el sostenimiento de la calidad del servicio que brinda a
sus usuarios y lograr la satisfaccion de estos.

En la implementacién de un sistema de gestion de calidad se

requiere el involucramiento pleno del liderazgo directivo, que involucra
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ETAPAS

ESPECIFICACION

a la maxima autoridad, a los lideres de procesos, gestores y auditores
de calidad vy a sus principales asesores, segin se defina en la
organizacién; por tanto, es necesario incursionar en el vinculo del
sistema con el desarrollo del liderazgo institucional, de tal manera que
se visualice los aportes de la implementacién del mismo en el gjercicio
del liderazgo. En ese sentido, se trabajara en la identificacion de los
actores involucrados en el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad,
de tal manera que se pueda identificar el aporte que generan el
desarrollo del liderazgo institucional.

Objeto de “Vinculos del Sistema de Gestién de Calidad con el desarrollo del
estudio Liderazgo Institucional en la Academia Nacional de Seguridad Publica”
Fases de la 1. Observacion y reflexion sobre el objeto de estudio
investigacién En esta etapa se hara uso de la observacién como técnica efectiva

para visualizar el desenvolvimiento de los sujetos sociales de la
investigacion, en la implementacion del sistema de gestién de calidad
en la Academia Nacional de Seguridad Publica y el vinculo de éste con
el desarrollo del liderazgo en la institucion, de tal forma que se pueda
determinar el comportamiento y efectividad en la alineacion vy

cumplimiento de sus objetivos.

En esta fase se utilizara la observacion participante, en la cual
el investigador dedica el mayor tiempo posible a los sujetos de
investigacion y vive del mismo modo que ellos, permitiéndole
involucrase en el desarrollo de sus actividades, reflejando sus

interacciones en una guia de observacion (Goetz & LeCompte, 1988)

En esta observacion sera necesario utilizar notas de campo en la
que “el investigador incluye cometarios interpretativos basados en sus
percepciones; dichas interpretaciones estan influidas por el rol social que
asume en el grupo y por las reacciones correspondientes de los

participantes”. (Goetz & LeCompte, 1988, pag. 126), lo cual le permite
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ETAPAS

ESPECIFICACION

obtener todas las notas Utiles en la investigacion y que pueden servir de
base para llenar la guia de observacion.

Ademas, se utilizara una guia de observacion para plasmar las
caracteristicas observadas de los sujetos de investigacion (lideres de
procesos, auditores, equipos de implantacion, entre otros), que en su
conjunto constituyen el liderazgo institucional en la ejecucion del

sistema de gestion de calidad.
De jueves 01 de junio al lunes 30 de julio

2. Teoria sustantiva y fundamentada

a. Revision bibliografica

Se revisara bibliografia relacionada con la implementacion de los
Sistemas de Gestion de Calidad y el desarrollo del Liderazgo
Institucional, como la primera aproximacioén en la investigacion, en tanto
que proporciona conocimientos de las investigaciones existentes-

teorias, referente al tema objeto de investigacion.
b. Entrevista en profundidad a informantes claves:

Estos poseen conocimientos especiales sobre el tema de
investigacién, quienes estan dispuestos a  cooperar con el
investigador. (Goetz & LeCompte, 1988).

Los informantes claves que se tomaran en cuenta son:
e Especialistas en calidad a nivel nacional o internacional

De los cuales se pretende conocer, por medio de una entrevista
estructurada, la concepcidon que tienen acerca de qué modelo de
sistema de gestion de la calidad se requiere en una institucion
educativa para garantizar la satisfaccion de los usuarios y la mejora
continua de los procesos formativos, y la importancia del
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ETAPAS

ESPECIFICACION

involucramiento del liderazgo institucional en la construccion e

implementacion de dicho sistema.
e Especialistas en calidad de instituciones publicas

Esta permitira conocer qué modelo se implementa en la institucion
a la que pertenece para garantizar la calidad del servicio que
brindan y que modelo seria el mas adecuado en una institucion
educativa, tomando en cuenta que la ANSP, posee la autorizacion
del Ministerio de Educacion, para impartir grados académicos del
nivel superior. Ademas, obtener la opinién sobre el sistema de
gestidn de la calidad segun lo define la norma ISO 9001.

c. Tipo de muestreo:

Muestreo por oportunidad: este consiste en que se le presentan
casos al investigador de manera fortuita, justo cuando lo necesita,
o cuando los sujetos requeridos se retnen por algin motivo ajeno
a la investigacion, proporcionando una oportunidad extraordinaria
que facilita abordarlos.

De lunes 3 de julio a martes 3 de agosto

3. Estudio de campo e informe de investigacion

En esta fase, el investigador enfoca su atencion a observar la
situacion, verifica las relaciones encontradas y procede a realizar un
analisis de la vinculacion de los sujetos en las actividades realizadas,
que para esta investigacién, son los lideres de procesos, equipo de

implementacion, auditores de calidad y asesores.

Se realizard un grupo de discusion para validar la informacién

obtenida en la las etapas anteriores, involucrando a personal

directamente relacionado en la implementacion del sistema de gestion
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ETAPAS

ESPECIFICACION

de calidad en la ANSP, ente lo que se encontraran algunos que estén

intimamente relacionados en el desarrollo académico.

Ademas, se hara la triangulacion de datos de los vinculos del
sistema de gestion de calidad y el desarrollo del liderazgo institucional
tomando como base la tesis que proporcionan por los informantes claves
en las entrevistas en profundidad, validacién de ésta con un grupo de
discusion, y comparacion de la observacion participante, lo cual permite
que los investigadores busquen coincidencia o diferencias para las

conclusiones.

De lunes 7 de agosto al viernes 29 de septiembre

Estructura de la

investigacién

Capitulo I Naturaleza de la investigacion

Capitulo II Sujetos de investigacion, entorno y antecedentes.
Capitulo III Presupuestos tedricos

Capitulo IV Metodologia de la investigacion

Capitulo V Teoria sobre los sistemas de gestion de calidad y el liderazgo

institucional
Capitulo VI Resultados de la investigacion

Capitulo VII conclusiones y estrategias de seguimiento.

Resultados de la

investigacion

Se presentara el informe final sobre el trabajo de investigacion
denominado: “Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el
desarrollo del Liderazgo Institucional en la Academia Nacional de

Seguridad Pudblica.”

Este cuadro hace referencia a la sistematizacion de los procesos de investigacion asumida, desde el problema
que se deseaba estudiar hasta los resultados de este proceso etnografico.
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1.3 El problema de la investigacion

A partir del afo 2013, a la Academia Nacional de Seguridad Publica de El Salvador se le
otorgd la responsabilidad de iniciar el proceso de transformacién hacia la busqueda de la
calidad educativa a nivel superior al convertirse en Instituto Especializado del Nivel Superior
que imparte carreras profesionales (Organo Ejecutivo, 2013). En éste contexto que demanda
mas dedicacién y compromiso hacia la mejora de la calidad educativa se ésta obligado a buscar
mecanismos que ayuden a mejorar la conduccidn y armonizacion de las partes que componen

el sistema para el mejoramiento de la calidad del servicio.

Por tanto, es necesario adoptar un sistema de gestion de calidad que contribuya a lograr
los objetivos de la institucion y que ayude al perfeccionamiento del desarrollo de los contenidos
de formacion y a la innovacién por medio de la investigacidn, a raiz de la continua evaluacion
y mejora en los procesos de ensefianza-aprendizaje. Estos elementos deben ser acompafiados
de evidencia que sustente la invencion y cada uno de los cambios en la sistematizacion. Todo
esto tiene una vinculacién directa con el desarrollo profesional docente, partiendo del
compromiso institucional que exige un sistema de gestidn de calidad que contribuya al
fortalecimiento de las competencias docentes por medio de la evaluacién continua y todos

aquellos elementos de apoyo que coadyuvan a la realizacidon de la practica en el aula.

Para mejorar la calidad educativa en un Instituto de Educacién Superior en funcidn de
aproximarse a la excelencia académica, es preciso y necesario que se adopte un sistema de
gestion de la calidad que defina el funcionamiento —por medio de procesos- de la docencia, la
investigacion cientifica y la proyeccion social. La docencia orientada a formar al estudiante con
las competencias necesarias para desempefiarse como un profesional Util y generador de
transformaciones sociales; la investigacion cientifica destinada a explicar la realidad y crear
conocimiento que sirva de insumo para tomar decisiones en la educacidon superior; y la
proyeccion social, destinada a generar cambios y solucion de problemas en la comunidad a
través de la investigacion cientifica y la iteracion de las instituciones con la comunidad. (Chicas,
Padilla, & Olivares, 2016).

Este sistema debe contener aspectos organizacionales y procedimentales que hagan
énfasis en la formacion y profesionalizacion del docente, a fin de que adquiera las competencias
necesarias para que el ejercicio de la docencia y con esto responda a las necesidades de la

realidad; y por consiguiente, los procesos de ensefianza aprendizaje se desarrollen con mayor
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calidad educativa, que implique mejores niveles formativos en armonia con el desarrollo social,
politico, cultural y econdmico de la comunidad; mejores los aprendizajes de los alumnos para
fortalecer los conocimientos cientificos y pensamiento critico de docentes y alumnos y

profundizar en la formacion continua. (Gonzalez, 2014).

En el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad es importante destacar la
participacion activa de la alta direccion, asesores y colaboradores inmediatos para un buen
funcionamiento, por lo que se vuelve necesario el desarrollo de competencias en el area del
liderazgo en toda la organizaciéon, con mucho énfasis en los lideres de los procesos que se
hayan identificado por medio de un analisis de escenarios, puesto que la suma de los liderazgos
individuales contribuye al desarrollo e identidad del liderazgo de la Academia, considerando
que de ello dependen el fortalecimiento colectivo para el cumplimiento de la mision y vision de

la institucion.

Este proceso de definicion de un sistema de gestién de la calidad es nuevo para las
instituciones de educacién superior en El Salvador, que segln reuniones sostenidas con
referentes del Ministerio de Educacién, su poco desarrollo obedece al desconocimiento de como
estos procesos contribuirdan o generaran valor a los procesos misionales (Docencia,
investigacion y proyeccion social). Sin embargo, la Universidad Pedagdgica de El Salvador se
encuentra en el proceso de implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en
las ISO 9001 y la Academia Nacional de Seguridad Publica se encuentra en la fase de
implementacion inicial de su propio sistema de gestidn con apoyo de asesores extranjeros
(Policia de Colombia de diferentes areas de trabajo, en especial del areas de formacion, quienes

han logrado la obtencion de premios de calidad a nivel mundial).
En ese sentido, la UNESCO dice:

Una educacion de calidad comprende del pasado, es relevante para el presente y tiene en vista el
futuro. La educacion de calidad se relaciona con la construcciéon del conocimiento y la aplicacion
habilidosa de todas las formas de conocimiento que realizan individuos peculiares, que funcionan
tanto de manera independiente, en relacién con los demas. Una educacién de calidad refleja la
naturaleza dinamica de la cultura de los lenguajes, el valor del individuo en relacion al contexto
mas amplio, y la importancia de vivir de una manera que promueva la equidad en el presente y

ayude a construir un futuro sustentable. (Pigozzi, 2008, citado en Vega, 2015, pag. 5).
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No cabe duda que la adopcion de un sistema de gestion de la calidad en instituciones
educativas publicas se ha convertido en una necesidad, considerando el contexto demandante

que impone la realidad.

Para dar respuesta a estos enfoques educativos, es importante que los docentes que
trabajan para un instituto de nivel superior, deban saber integrar las tres funciones que
demanda tal categoria: la docencia, la investigacion y la proyeccion social. El profesor debe
tener dominio del conocimiento cientifico, del area en que desarrolla los contenidos y estar
actualizado con los conocimientos, enfoques didacticos y el uso de las tecnologias de

informacidn que fortalezcan el proceso ensefianza-aprendizaje.

El docente, en una institucion de educacion superior, debe preocuparse por escribir su
propia teoria educativa producto de la investigacion y su practica en el aula; asimismo, dedicar
tiempo para la publicacion de textos académicos. Al respecto Lopez (2011) menciona que el
docente universitario debe saber escribir bien y publicar bien. Ademas es importante la
vocacion para la ensefianza y el aprendizaje, la dedicacion a la formacion del estudiantado, la
ética y la deontologia profesional, que lo aproximen a generar los cambios en los procesos
educativos.

La ANSP es una institucion que se esta aproximando a la implementacion de un sistema
de gestidn de la calidad a pesar de las diferencias que existen en su concepcion. Sin embargo,
la constante discusidn y revisidn de los componentes de un sistema, como el de la norma ISO
9001:2015, ha ido permeabilizando la adopcidn del mismo, brindandole el beneficio de la duda

a su aporte al sistema educativo policial.

La intencidn de la implementacion del sistema de gestion de calidad en la Academia esta
descrita en el Plan Estratégico Institucional 2015-2019, y para lograr su cumplimiento se

requiere un liderazgo institucional activo, que propicie y viabilice el disefio y ejecucion.

Desde esa perspectiva, se examina la vinculacidon del Sistema de Gestidn de Calidad en el
desarrollo del liderazgo institucional de la Academia Nacional de Seguridad Publica en el periodo

de abril a septiembre de 2017.
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1.4 Finalidad de la investigacion

La finalidad de esta investigacion consiste en establecer: ¢Cémo se vincula el sistema de
gestién de calidad con el desarrollo del liderazgo institucional? y ¢Como se desarrolla el
liderazgo institucional en el sistema de gestidn de calidad? Para responder estas preguntas,
se necesita conocer y comprender los elementos, principios, politicas, objetivos, procesos y
procedimientos del sistema de calidad, su relacién con el desarrollo del liderazgo institucional
y el nivel de involucramiento de los sujetos sociales de esta investigacion en la implementacién

del mismo.

Un sistema de gestion de calidad es la plataforma mediante la cual se integran los
diferentes elementos que constituyen una organizacion, publica o privada, y que debe respetar
principios basicos para su entendimiento y funcionamiento: enfoque al usuario, liderazgo,
compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora continua y toma de decisiones

basada en la evidencia.

El enfoque al usuario es la parte sustantiva del sistema, considerando que todo lo que se
haga, debe estar en funcién de satisfacer las necesidades de -en el caso de las instituciones
de educacidn superior- la comunidad académica y estudiantil, como usuario directo del servicio;
y la sociedad en general, como usuario indirecto. Este Ultimo, es el que sera beneficiado de las
competencias adquiridas por el profesional que formado en la Academia y que resulta ser un

componente fundamental en la medicion de la satisfaccion del servicio que se le ofrece.

El desarrollo de un sistema de gestion de calidad en la educacién superior requiere de un
liderazgo propio, comprometido con las personas y con la comunidad; este elemento es un
fuerte precursor para que las personas se comprometan al cambio, a la autoevaluacién y la
mejora continua, como parte fundamental para la implementacidon de un sistema que mida
permanentemente lo que se hace y como se hace, para garantizar la mejora de la calidad del
servicio que se brinda, de tal manera que el resultado producido sea medible y conduzca a la

mejora continua. (Chicas, Padilla, & Olivares, 2016).

Bajo esa perspectiva y para que los procesos sean viables, es necesario que la Academia
integre a su normativa interna, los requisitos que define el Ministerio de Educacion, de
conformidad a las exigencias de la Ley de Educacion Superior. Esto significa que la integracion
del drea administrativa y el area formativa posibilitan la implantacién y desarrollo del sistema.
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Esta demarcacidn de responsabilidades, definicién de funciones y evaluacién permanente
de lo que se hace en cada uno de los espacios de trabajo, sin duda contribuye en la toma de
decisiones, en el trabajo en equipo, en tener una mejor comunicacion entre los miembros del
sistema y ayuda a visualizar y atender las oportunidades que se presentan de manera oportuna,
con el fin de mejorar el liderazgo individual y colectivo en la institucién y de esta manera,

conseguir los objetivos institucionales propuestos en su plan estratégico.

No obstante que pudieran existir sistemas de gestion implementados en la educacién
superior, se carece de un estudio que establezca la vinculacion con el desarrollo del liderazgo
institucional en la implementacion del sistema y evidencia de como el sistema contribuye al

liderazgo.

1.5 Justificacion de la investigacion

Un estudio de esta naturaleza contribuye a identificar la importancia que tiene para una
institucién educativa la adopcidén de un sistema de gestion de la calidad para mejorar sus
procesos y procedimientos, que se traduce en la mejora del servicio que se brinda a la Policia
Nacional Civil y la comunidad en general. Esta situacidén obliga a que los responsables de los
procesos comprendan lo que se hace y mantengan una permanente evaluacion y mejora de

los procesos formativos y administrativos, lo cual implica fortalecer el liderazgo de la institucion.

Las autoridades de la Policia Nacional Civil demandan que la Academia debe de
proporcionarles mas y mejores policias, que llene las expectativas basadas en la realidad que
se esta viviendo, que tengan las competencias suficientes para atender la demanda ciudadana
que garantice la buena convivencia (Academia Nacional de Seguridad Publica, 2014). Para
garantizar que la ANSP se encuentre en una constante evolucion y que tenga como propdsito
satisfacer las necesidades del usuario, es necesario que se continle con el proceso de
evaluacion constante con la participacién activa de los directamente involucrados en los
procesos; situacion que demanda la creacién de mecanismos de medicion del impacto de la

educacion que reciben los policias en la prestacion del servicio policial.

Aunado a lo anterior, la ANSP se ha convertido en una institucion de educacion del nivel
superior, circunstancia que exige cumplir con los requisitos establecidos en la Ley de Educacién
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Superior referente a la docencia, investigacion y proyeccion social, mismos que son verificados

por el Ministerio de Educacion.

Estas circunstancias demandan que la Academia adopte y desarrolle un sistema de gestion
de calidad que contenga politicas y objetivos de calidad, procesos y procedimientos; entre otros
elementos que impactan en la formacidn del policia, del tal manera que se satisfagan las
necesidades y expectativas de los usuarios y partes interesadas; es decir, que la PNC y sociedad
reciban el policia con las competencias que se requieren para el desarrollo de su funcion,

basado en la demanda social.

El liderazgo y el sistema de gestidon de calidad tenderan a garantizar el cumplimiento de
los requisitos obligatorios establecidos por el Ministerio de Educacion en el cumplimiento de las
dimensiones que se evalla para que se mantenga la autorizacién como Instituto Especializado

de Educacién Superior.

Existen procesos no escritos y actividades dispersas que generan duplicidad de funciones
y diferentes formas de hacer las cosas, por lo que se vuelve supremamente importante definir
un sistema que obligue a generar mejor comunicacion entre las partes para fortalecer la

institucionalidad.

La ANSP no cuenta con un sistema de gestidn de la calidad que mida el desempefio del
estudiante cuando se encuentra en servicio policial, por lo que un sistema de gestion de calidad
ayuda a generar una cultura de orden y evaluacién interdisciplinaria para lograr la mejora
continua. Este proceso de disefio e implementacion es liderado por la Unidad de Planificacién
Institucional con la colaboracion de todas las partes involucradas, beneficiando a los policias y
futuros policias que pasan por la Academia en los procesos formativos, ademas de la ciudadania

en general, a través de los procesos de investigacion y proyeccion social.

Este estudio se realiza en el marco de la construccidén e implementacion del Sistema de
Gestion Gerencial (Calidad) de la Academia Nacional de Seguridad Publica. Esfuerzo que genera
dudas en su contribucidn al liderazgo institucional y en el aporte que puede representar para
mejorar la calidad educativa, investigacion cientifica y proyeccién social, siendo éstas tres las
funciones sustantivas de un instituto de nivel superior; de ahi nace la importancia de analizar

el vinculo del sistema de gestion de calidad con el liderazgo institucional.
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Capitulo Il

Sujetos del estudio, entorno y antecedentes

2.1 Sujetos del estudio

Los sujetos de estudio de esta investigacion estan constituidos por lideres de procesos,
equipo de implementacion, auditores de calidad y asesores, estos Ultimos de la Policia Nacional
de Colombia y del programa Iniciativa de Reforma en América Central (Central America

Program Reform Iniciative CAPRI)

2.1.1 Lideres de proceso

En esta fase inicial de implementacién del, denominado en la ANSP, Sistema de Gestion
Gerencial, se esta desarrollando la etapa denominada de sensibilizacion, en la que se muestran
los beneficios que tienen las instituciones en la adopcion de un sistema de calidad. Etapa que
se ha iniciado con la participacion de los Lideres de Proceso y demas jefaturas de la institucion.
Ademas, se ha conformado el Comité de Calidad, que aglutina a los responsables en referencia.
Este Comité se ha reunido en tres oportunidades para abordar temas relacionados al disefio e
implementacion del sistema, en las que se ha evidenciado, en general, una actitud de
aceptacion al planteamiento y participacion proactiva al mismo. Sin embargo, se logra
identificar que los Lideres de Proceso de los componentes académicos se muestran con algun
nivel de apatia a su implementacion, considerando que esto conlleva a adquirir mayor
responsabilidad en las actividades que se desarrollan en el dia a dia. Al contrario, los nombrados
Lideres de Proceso de las areas administrativas de la Academia, se muestran optimistas y

creyentes que su implementacién contribuira al logro de los objetivos de la Institucion.

Son doce los procesos disefiados en la Academia, cada uno con un lider que tienen como
objetivo principal satisfacer las necesidades de los usuarios internos y externos, a través de la

revision y mejora continua de lo que se hace, para garantizar la calidad de los servicios.

Los responsables de los procesos son funcionarios que tienen mucho nivel de influencia
en la organizacion y desarrollan funciones sustantivas que aportan al logro de la misién

institucional, en beneficio de mejorar la calidad académica.
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El nivel académico que tienen los lideres de procesos y algunas especialidades son las

siguientes:

Cuadro 2. Nivel académico de lideres de ( elaboracion propia, Chicas y Padilla, 2017)

No. Tipo de Nombre del proceso Nivel Académico del lider de
proceso: proceso
1 Gestion Académica Licenciatura en Psicologia y Maestria
en Investigacion y Aplicaciones en
Misional Psicologia y Salud
2 Investigacion y proyeccion Licenciatura en Psicologia y Maestria
) en Tecnologia de la Educacién
social
3 Seleccién e ingreso Ingenieria Agronémica
4 Direccionamiento Estratégico | Ingenieria Industrial y Maestria en
Direccion de Empresas
5 Gestién de Calidad Ingenieria Industrial y Maestria en
Gerencial Direccion de Empresas
6 Comunicaciones externa e Licenciatura en Relaciones Publicas y
. Comunicaciones
interna
7 Talento humano Licenciatura en Administracion de
empresas y posgrado en
Administracion Publica
8 Gestion documental Licenciatura en Ciencias Juridicas
9 Actuacion juridica Licenciatura en Ciencias Juridicas
10 Gestion de las TIC's Ingenieria en ciencias de la
Computacién
11 Soporte Logistica y abastecimiento Licenciatura en Contaduria Publica
12 Administracion de recursos Licenciatura en Administracion de
. . Empresas
financieros
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2.1.2 Equipo de implementacion

En este proceso de diseno e implementacion, se han definido responsabilidades en cada
uno de los procesos, sobre las cuales recaen funciones sustantivas a su desarrollo. Los
miembros del equipo de implementacion son elementos claves dentro del sistema de gestion
de la calidad que se pretende implementar en la ANSP y se vuelven parte fundamental en el
desarrollo institucional; dicho equipo esta conformados por los gestores de: proceso, riesgos,
mejora continua y gestion documental. Cada proceso cuenta con una persona que debe asumir
la funcidon que corresponde a la funcion descrita, por lo que se vuelve necesario desarrollar

capacidades de liderazgo para su actuacion.

Estas personas poseen los conocimientos técnicos en gestidn de calidad, alto compromiso
por el desarrollo de la ANSP, identidad institucional, pensamiento critico y espiritu de servicio
demostrado en el desempefio de sus actividades.

En la actualidad estan empefiados en la sensibilizacidén de la necesidad de implementacion
del sistema, apropiacion de guias, procedimientos, manuales, entre otros instrumentos que
sirven de soporte y evidencia para la ejecucion del sistema, asi como en la actualizacion de la
normas ISO 9001-2015.

El nivel académico que estos poseen, se detalla a continuacion:

Cuadro 3. Nivel académico de equipo de implementacion ( elaboracion propia, Chicas y Padilla, 2017)

Proceso Gestor de: Nivel Académico del lider de
proceso
Procesos Licenciatura en Administracion de
Empresas
Gestion Riesgos Bachillerato Fisico Matematico
Académica Mejora continua Licenciatura en administracion de
Empresas
Gestion documental Bachillerato Fisico Matematico
Procesos Licenciatura en Psicologia
Investigacion y Riesgos Licenciatura en Psicologia
proyeccion social | Mejora continua Ingenieria Agrénomo con orientacion
zootecnia
Gestién documental Bachillerato comercial - diploma
secretaria ejecutiva
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Proceso Gestor de: Nivel Académico del lider de
proceso
Seleccion e | Procesos Bachillerato Académico opcién Ciencias
ingreso Naturales
Riesgos Técnico en Ingenieria Industrial

Mejora continua

Licenciatura en Periodismo

Gestion documental

Bachillerato en Comercio y
Administracion opcion Contaduria

Direccionamiento

Estratégico

Procesos Licenciatura en Mercadotecnia y
Publicidad
Licenciatura en Administracion de
Empresas

Riesgos Licenciatura en Administracion de

Empresas y Maestria en Direccion de
Empresas

Mejora continua

Bachillerato Industrial Especialidad
Automotores.

Gestion documental

Licenciatura en Administracion de
Empresas y Maestria en Administracion
de empresas - Educacidon Universitaria

Gestion de
Calidad

Procesos Licenciatura en Mercadotecnia y
Publicidad
Licenciatura en Administracion de
Empresas

Riesgos Licenciatura en Administracién de

Empresas y Maestria en Direccién de
Empresas

Mejora continua

Bachillerato Industrial Especialidad
Automotores, estudiante de Ingenieria
Industrial

Gestion documental

Licenciatura en Administracién de
Empresas y Maestria en: Administracion
de empresas - Educacién Universitaria

Comunicaciones

externa e interna

Procesos Técnico en Relaciones Publicas y
Técnico Programador Analista
Riesgos Bachillerato Académico opcion Ciencias

Naturales

Mejora continua

Licenciatura en Relaciones Publicas y
Comunicaciones

Gestion documental

Bachillerato Académico opcion
Humanidades
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Proceso Gestor de: Nivel Académico del lider de
proceso
Procesos Licenciatura en Psicologia
Talento humano | Riesgos Licenciatura en Trabajo social

Mejora continua

Licenciatura en Trabajo social

Gestion documental

Bachillerato Académico opcién
Humanidades

Gestion

documental

Procesos

Técnico en Bibliotecologia

Riesgos

Técnico en Archivo y Microfilm

Mejora continua

Técnico en Archivo y Microfilm

Gestion documental

Técnico en Bibliotecologia

Gestion de las | Procesos Ingenieria de Sistemas Informaticos
TIC's Riesgos Ingenieria de Sistemas Informaticos,
Mejora continua Técnico en Mantenimiento de
Computadoras
Gestion documental Licenciatura en Computacion
Logistica y Procesos Ingenieria Industrial
abastecimiento Riesgos Ingenieria Industrial

Mejora continua

Bachillerato Técnico vocacional opcion
Contaduria

Gestion documental

Bachillerato General

Actuacion

juridica

Procesos

Licenciatura en Ciencias Juridicas

Riesgos

Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Licenciatura en Quimica y Farmacia

Mejora continua

Licenciatura en Ciencias Juridicas y
Licenciatura en Quimica y Farmacia

Gestion documental

Licenciatura en Ciencias Juridicas
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Proceso Gestor de: Nivel Académico del lider de
proceso
Administracion
de recursos . . - s
Procesos Licenciatura en Administracion de
financieros Empresas
Riesgos Licenciatura en Contaduria Publica

Mejora continua

Ingenieria Industrial

Gestion documental

Bachillerato en Comercio y
Administracion

2.1.3 Auditores de calidad

Para verificar el cumplimento eficiente del Sistema de Gestion de Calidad en la ANSP, se

ha creado un equipo de auditores que se encargan de auditar cualquier proceso, comprobar el

cumplimiento de requisitos de desarrollo de los procesos e informar de los hallazgos

encontrados en las auditorias, presentado las evidencias que sustentan el mismo.

Este equipo de auditores esta conformado, en su mayoria, por profesionales en alguna

rama de la educacién superior. La mayor cantidad posee conocimientos técnicos en el sistema

de gestidon de calidad, buena disposicion para aportar sus conocimientos en las auditorias,

compromiso institucional

reflexiva.

y pensamiento critico que le permite dar sus aportes de forma

Actualmente este personal estad siendo capacitado en las normas ISO 9001-2015, y

seguidamente recibira la capacitacion técnica en las normas de auditoria.

El perfil académico que poseen es el siguiente:

Cuadro 4. Nivel académico de auditores ( elaboracion propia, Chicas y Padilla, 2017)

Auditor Nivel académico
1 Licenciatura en Administracion de Empresas
1 Bachillerato Académico
1 Licenciatura en Contaduria Publica

28



Auditor Nivel académico
1 Licenciatura en Administracion de Empresas
1 Ingenieria en Sistemas y Computacion
1 Licenciatura en Ciencias Juridicas
1 Bachillerato Académico Opcion humanidades
1 Licenciatura en Contaduria Publica
1 Licenciatura en Administracion de Empresas
1 Bachillerato Técnico Vocacional opcién Contaduria

2.1.4 Asesores colombianos y de Iniciativa de Reforma en América Central

(Central America Program Reform Iniciative-CAPRI)

En el disefo e implementacion, la ANSP cuenta con la asistencia técnica de los
funcionarios activos de la Policia Nacional de Colombia, quienes tienen la experiencia de
trabajar en una organizacion con un sistema de gestion de la calidad y han recibido premios

en su desempefio, implementacion y cumplimiento.

Estos asesores son parte de un equipo de trabajo en la policia de Colombia que disefia,
revisa, y define lineas estratégicas para el fortalecimiento del sistema de calidad y la gestion
estratégica dentro de su organizacion. Su experiencia en la consolidacién del conocimiento
tiene una trayectoria a nivel local y estratégico, lo que les brinda una facilidad de comprensién

especifica y general de la problematica.

Ademas, se ha contado con la asesoria de una especialista en la implementacion y

certificaciéon de las organizaciones en la norma de calidad ISO 9001.
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Estos funcionarios tienen el perfil que se describe:

Cuadro 5. Perfil de Asesores ( elaboracion propia Chicas y Padilla, 2017)

Sistemas

Asesor Nivel Otra formacion Experiencia
académico
1 Ingenieria en Policia de la Republica de Colombia | 8 afos en Planeacién

Diplomado en Gerencia de
Proyectos

Seminario en Costos y
Presupuestos

Seminario en Politicas Publicas de
Seguridad y Convivencia

Seminario en Vigilancia Estratégica
e Inteligencia Competitiva

Cursos Especializado de Planeacion

Estratégica de la Policia
Nacional de Colombia

Participacion del equipo
lider Premio
Iberoamericano de la
Calidad (Categoria Oro)

Participacion en el disefio
de los planes estratégicos
del Ministerio de Defensa
Nacional y la Policia
Nacional de Colombia.

Administrador
de negocios

Internacionales

Técnico Profesional en Policia
Tecndlogo en Gestion Local

Diplomado en sistema de gestién
calidad, MECI, SISTEDA,

Diplomado formacion de lideres en
sistemas de gestién ambiental I1SO
14001,

Diplomado en formulacién de
proyectos y control social a las
regalias

Diplomado en pedagogia, didactica
e investigacion

Diplomado sistemas de gestion
integrados para el sector publico
(MECI-GP 1000),

Diplomado en gerencia de sistemas
de gestion integral ISO 9000-9001,
NTCGP 1000, ISO 14001, OHSAS
18001

Diplomado de planeacion
estratégica y prospectiva

Diplomado en sistemas de gestion
integral y calidad

Implementacion en
sistemas de gestion de
calidad

Elaboracién de planes de
gestion de riesgos.
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2.2 Entorno

La Academia Nacional de Seguridad Publica es la institucién que tiene el monopolio de la
formacion de los policias en El Salvador, teniendo la atribucion de emitir certificados validos

para la profesionalizacion de cada uno de los miembros que conforman el cuerpo policial.
Posee una estructura organizativa piramidal que cuenta con dos grandes sectores:

1. Elementos organizativos de staff: son las dependencias llamadas “Unidades” y que
sirven de apoyo al funcionamiento de la organizacién, asisten, ayudan, aconsejan y asesoran
a los responsables de los elementos organizativos de linea y a la principal autoridad de la

institucién, para lograr el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Son 14 las dependencias que se ubican en ésta posicién dependiendo de las dos principales
unidades de direccion: la Direccion General y Subdireccidén Ejecutiva. (Academia Nacional de
Seguridad Publica, 2017)

2. Elementos organizativos de linea: son las Divisiones, departamentos y secciones que
tienen la responsabilidad de agregarle valor al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
Estas dependencias se dividen en: misionales (Division de Estudio y sus dependencias), que
son las que le aportan directamente al cumplimiento de los objetivos de la organizacién; y las
de apoyo (Divisién de Administracidon y sus dependencias), que son dependencias operativas
que le sirven de soporte a la primera para que esta cumpla con los objetivos de la organizacion.
Dentro de la estructura de la organizacién también se cuenta con dos dependencias que son
misionales en la organizacion y que dependen directamente de la Subdireccion Ejecutiva:
Centro de Investigacion Cientifica y Departamento de Seleccion e Ingreso. (Academia Nacional
de Seguridad Publica, 2017)

La ANSP cuenta con un plan estratégico que fue disefiado para responder al Plan
Quinquenal de Desarrollo del Gobierno Central y que responde al periodo de 2015 al 2019,
para el que se definié como razdn de ser (misidn) “Formamos policias profesionales de manera
integral para servir a la sociedad” y una vision de “Ser una institucion de educacién superior
que aporta a la innovacion educativa e investigacién cientifica en seguridad publica”,
manteniendo el lema que la ha identificado a lo largo de su historia “Simbolo permanente de
paz”, adoptando los principios de: democracia, derechos humanos, formacién civil y estado de

derecho; y comprometiéndose con la vivencia y cultura de los valores: integridad, disciplina,
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servicio, solidaridad, justicia y equidad. Y para que esto se vuelva una realidad, se compromete
con el desarrollo de las politicas de: calidad educativa, relaciones interinstitucionales, equidad
e igualdad de género y optimizacion de recursos y transparencia. (Academia Nacional de
Seguridad Publica, 2015)

Sin embargo y a pesar de este planteamiento, la realidad le ha impuesto nuevos retos a
la institucion, puesto que al definir dentro de su vision el propdsito de convertirse en un
instituto de educacion superior, se vio obligada a crear otra institucion, que si bien es una
nueva organizacion, se acepta como la misma, puesto que éste instituto creado tiene que
funcionar con los recursos de la Academia. Es asi que a partir del afio 2016 se derivan dos
planes estratégicos que respondan cada uno de ellos a ambas organizaciones, pero para
efectos de este trabajo de investigacion, se asumira como una sola organizaciéon que aporta al

desarrollo profesional de los policias en general.

La Academia esta pasando por un proceso de transicion que la obliga a cambiar el
funcionamiento por dependencias y funciones, a la llamada gestién por procesos. Esta nueva
etapa de transicion obliga a iniciar un proceso de nhombramientos diferentes y que respondan
a la nueva conformacioén, sin abandonar la estructura organizativa descrita al inicio de este

apartado.

Este nuevo proceso tiene como propdsito alcanzar mejores estandares de calidad en el
servicio que esta institucién ofrece: formacidén a sus alumnos, investigaciones cientificas y
servicio a la comunidad a través de la proyeccion social; contribuyendo al fortalecimiento del
liderazgo de cada uno de los involucrados en los procesos y alcanzar la mejor calificacion en el

liderazgo de la organizacion.

2.3 Antecedentes

La Academia es una institucién que nacié con la firma de los Acuerdos de Paz en El
Salvador en el afio 1992, con el fin de garantizar una formacion profesional y de caracter civil
a los miembros de la Policia Nacional Civil, en un contexto democratico que se le avecinaba a

la vida de los salvadorefos.

En los Acuerdos de Paz, se le definid la mision de seleccionar y formar a los miembros

que conformarian la Policia Nacional Civil (en adelante PNC o Policia), investigar, estudiar y
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divulgar temas relativos a la PNC y realizar evaluaciones anuales al personal que la conforma.
(Gobierno de El Salvador, 1992)

Es a partir de lo anteriormente descrito, que por decreto legislativo, nace con personeria
juridica, la Academia Nacional de Seguridad Publica en marzo de 1992, sufriendo reformas en
junio y julio de 1995, manteniéndose sin modificaciones hasta la fecha. (Asamblea Legislativa
de la Republica de El Salvador, 1992)

La Academia es considerada el Unico ente con atribuciones de formar a personal que seran
responsables de garantizar la tranquilidad y la seguridad a los ciudadanos (personal policial) y
su formacion continua que abarca: actualizacion del personal policial para que no pierda
competencias en su area de trabajo, la especializacién que representa el desarrollo profesional
en areas especificas del trabajo que realiza cada uno en el puesto que le corresponde asumir,

y los ascensos que sugiere la profesionalizacion a nivel vertical de la institucion policial.

Si bien la Academia no tiene dependencia jerarquica de la PNC, ésta tiene una intima
relacion con la institucion policial porque debe de responder a las necesidades que la segunda
demande. Es asi, que dentro de sus politicas institucionales ha decidido disefiar un politica que
tiene que ver con el compromiso de mantener unas relaciones interinstitucionales permanentes
y oficiales con la PNC, con el fin de garantizar una fluida comunicacién e integrar esfuerzos
que conduzcan a atender oportunamente las demandas de formacién del personal policial, de
tal manera, que se brinde una formacion que tenga el impacto deseado por las autoridades

policiales y la comunidad en general (Academia Nacional de Seguridad Publica, 2015).

En cuanto la gestidn de calidad, la Academia Nacional de Seguridad Publica (ANSP), con
el fin de contribuir a la formacidn de nuevos profesionales en la seguridad publica, desarrolld
e implemento desde finales de 2007 hasta a mediados de 2009, diez procesos bajo la norma
ISO 9001:2008, todos trabajados por una empresa consultora que abarcé el entorno
administrativo y académico, procurando contribuir al desarrollo de la calidad en el area
formativa, mediante la formacion de alumnos con excelencia académica y doctrinaria acorde a

las necesidades de la sociedad (Academia Nacional de Seguridad Publica, 2009)

A pesar de haber adquirido, en marzo de 2009, la certificacion en la normas ISO
9001:2008, aplicable a las actividades relacionadas con la “Formacion tedrico practico de

profesionales en la seguridad publica”, por Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
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Certificacion, ICONTEC, no se logré continuar con este sistema por decision de la
administracion 2009-2014.

En el afo 2010, con ayuda de la ex Subsecretaria Técnica y Gobernabilidad de la
Presidencia, inicié el camino en la elaboracidon de procesos, en especial aquellos que vinculan
a la PNC y ANSP, con el fin de establecer un mecanismo formal que garantice sostenibilidad en

el tiempo en la relacion que en este ejercicio de construccidn se defina.

En estos procesos se incluyeron los correspondientes a: planeacion estratégica, formacion

académica y recursos compartidos, no concluyendo su disefio e implementacion.

Esto demuestra que un sistema de gestién de calidad, en principio de su creacion, no debe
depender de dos instituciones que avanzan a ritmos diferentes; ademas, que la calidad se debe
de garantizar partiendo de la necesidad del usuario o ciudadano; por tanto, en el caso de la
Academia, debe abordarse desde la elaboracidn de su propio sistema de gestion de la calidad
en funcion de los requerimientos de la PNC.

Ademas en el 2014, con la creacién del Sistema Educativo Policial Integral (SEPI), se define
un Subsistema de Gestidn de la Calidad (SGC) destinado a administrar y evaluar la gestién
institucional tomando como parametro la calidad de los servicios prestados y satisfaccion de
los usuarios (alumnado, PNC y la sociedad), asi como una Politica de Calidad Educativa que
delimita los lineamientos generales de la formacidn de profesionales en ciencias policiales y de

seguridad publica; sin embargo, no se realizd su construccion.

A la fecha, se han desarrollado actividades de referenciacidén sobre el sistema de gestidn
de calidad que se esta implementado en la Policia Nacional de Colombia, especialmente en la
Direccion Nacional de Escuelas, quien es la homdloga de la ANSP y que producto de esto se ha
iniciado la elaboracién de los procesos, procedimientos, guias, manual de calidad, plan de
gestion de riesgos, entre otros elementos que integran un sistema de gestion de calidad,

nombrado en la ANSP como: Sistema de Gestidon Gerencial.

Adicionalmente a la construccion de los instrumentos en comento, segun lo indica el jefe
de la Unidad de Planificacion Institucional de la ANSP, en este afio se ha iniciado una fase de
capacitacion con proyeccion de familiarizar a 300 empleados de las diferentes areas de la

Academia, con el propdsito de concluir con la otra mitad el primer semestre del 2018.
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En materia de liderazgo, es importante mencionar que, la Academia en el afio 2014 realizé
una evaluacion de clima organizacional en el marco de la construccion del Plan Estratégico
Institucional 2015-2019, en el que se midié la dimensidén de liderazgo en la institucién,
arrojando resultados no satisfactorios y que demandan atencion. Solo el 39% dice que las
jefaturas toman decisiones basadas en la equidad vy justicia y el 40% percibe que no se les

reconoce el trabajo que realizan. (Academia Nacional de Seguridad Publica, 2014).

Al respecto de esta dimensidén de evaluacidon y para responder a la superacion de los
resultados mencionados, el Departamento de Recursos Humanos ha desarrollado cursos de
capacitacion para personal directivo de la institucion en el ano 2016, al que se le nombro:
“Habilidades Gerenciales, Direccionamiento Estratégico y Prospectiva” y tuvo una duracién de
24 horas. Ademas, este departamento ha desarrollado actividades de integracién y convivencia
en el mismo afio, con el fin de desarrollar capacidad de trabajo en equipo y comunicacién
efectiva. En estas actividades participd un alto porcentaje de empleados de la Academia y tuvo

una duracion de 8 horas.

Es evidente que estas actividades no parecen ser suficientes para desarrollar competencias
de liderazgo individual y que le aporten al liderazgo institucional, partiendo de la premisa que

para adquirirse se necesita de mayor tiempo de desarrollo y evaluacion continua.
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Capitulo 111

Presupuestos tedricos

3.1 El objeto de estudio como una totalidad

Las organizaciones o empresas que implantan un sistema de gestién de calidad con el fin
de brindar un buen servicio al usuario y partes interesadas, se auxilian de un conjunto de
procesos en los que se sistematizan las actividades para gestionar correctamente el talento
humano y de ese modo dar respuesta a las demandas del contexto interno y externo en
procura de realizar una gestién estratégica que le permita posicionarse en el mercado como
una institucion de prestigio y prevenir los riesgos que se puedan suscitar en la dindamica de la
produccidn de bienes o servicios. En ese contexto, reviste vital importancia practicar principios
y valores institucionales, fomentar el trabajo en equipo y la comunicaron efectiva como

herramientas fundamentales que garantizan su éxito.

En este capitulo se menciona como esta constituido el sistema de gestion de calidad, en
que consiste la gestion del talento y la gestidon estratégica; se explica cudl es el aporte
significativo que genera el liderazgo institucional en una instituciéon, tomando en cuenta los
principios y valores que se adoptan, el trabajo en equipo y la comunicacion efectiva que se

practica.

3.1.1 El sistema de gestion de calidad. Elementos fundamentales para la
comprension de la mejora de los servicios de la ANSP

El sistema de gestidn de calidad esta constituido por la estructura organizativa, los roles y
responsabilidades, la planeacion estratégica, la operacion, las politicas, las practicas, las reglas,
las creencias, los objetivos y los procesos que se construyen para lograrlos, entre otros
elementos, que van relacionados a producir la calidad de los productos o servicios, los cuales
permiten dar coherencia e integracién a las actividades que se realizan para obtener los
resultados esperados para satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y partes

interesadas. (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, 2015).
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La gestion de calidad esta enfocada a establecer politicas y objetivos de calidad, procesos
para lograrlos, el aseguramiento y mejora de la calidad, lo cual demanda que la organizacién
construye su normativa y procedimientos para garantizar la produccion de bienes o servicios
que conlleven la satisfaccion del usuario. (Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion,
2015).

La construccion e implementacion del sistema de gestion de calidad comprende un
conjunto de actividades que realiza la institucién u organizacién para identificar sus objetivos,
establecer los procesos y definir los recursos para producir los productos o servicios que el
usuario demanda. Esto requiere que la alta direccion tome las decisiones que conlleven a
gestionar los procesos y recursos para proporcionar valor a sus servicios o productos que

satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios.

Para establecer un sistema de gestion de calidad, la organizacién toma en cuenta el
contexto interno que contiene la cultura, valores, conocimiento y desempefio institucional, asi
como el entorno externo, tales como: las leyes, aspectos tecnoldgicos, entre otros, que influyen
o pueden incidir en el logro de los objetivos. Bajo esa perspectiva, la organizacion hace uso de
la gestion estratégica para definir las lineas de accion a seguir para desarrollar el sistema,
tomando en cuenta su visidon, misidn, objetivos y politicas que la proyecten a posicionarse en
el contexto como una institucion competitiva en la prestacion de servicios o productos a los

usuarios.

El sistema de gestion de calidad contiene siete principios que le sirven de fundamento en
la construccion y desarrollo; estos son: enfoque al cliente o usuario, liderazgo, compromiso de
las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestién

de las relaciones (Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, 2015).

La aplicacidn de estos principios permite que las organizaciones cumplan con los requisitos
que el usuario exige y sobrepasar sus expectativas; unidad de propdsitos del liderazgo e
involucramiento del talento humano en el logro de los objetivos de la calidad; generar
compromiso y sentido de pertenencia de las personas en el que hacer de la organizacion;
obtener resultados eficaces mediante la gestion de actividades como procesos
interrelacionados; establecer un enfoque permanente hacia la mejora de los productos o
servicios; tomar decisiones que tengan fundamento en el analisis de los datos generados en

sus resultados; y mantener un mecanismo de gestionar las relaciones con sus usuarios.
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Las organizaciones que en su gestidon estratégica decidan implementar un sistema de
gestion de calidad, pueden adoptar las normas internacionales elaboradas, sugeridas e
implementadas por la Organizacién Internacional de Normalizacion, ISO por sus siglas en
inglés, conocidas como ISO 9000 y 9001, ISO 9004 e ISO 19011, en la version que esté vigente
en el momento de establecer el sistema; la primera contiene los conceptos fundamentales, los
principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de calidad; la segunda, los requisitos
de un sistema de gestién de calidad; la tercera, proporciona orientacion de como hacer que un
sistema de gestion de calidad sea mas eficiente y eficaz; y la cuarta, presenta una guia sobre
las auditorias internas y externas de los sistemas de gestion. Es de hacer mencidn que de estas

normas, la ISO 9001 es el Unico estandar certificable.

Un sistema de gestidon de calidad se puede construir e implementar tomando en cuenta
las normas ISO 9000, sin necesidad de certificarse; sin embargo, buscar la certificacion es
importante porque le genera compromiso de mantenerse, a la organizacion, en el estandar
adquirido, obligandose a garantizar la sostenibilidad de la practica hacia la mejora constante
de los servicios o productos que se ofrecen.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015), en la norma denominada Sistemas
de Gestion de Calidad-Requisitos, ISO 9001, establece que la adopcién de un sistema de
gestion de la calidad, constituye una decision estratégica para una organizacion, en tanto que
le permite servir a un propdsito especifico, obtener sus mejores resultados y adquirir la
capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios. Los beneficios que
adquieren es obtener la capacidad de proporcionar productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas del usuario; aumenta las facilidades para satisfacerlo; permite
abordar los riesgos y oportunidades relacionadas con su contexto y objetivos; y adquirir la

capacidad de cumplir con la conformidad de los requisitos especificados en el sistema.

En la aplicacion de la norma en comento, adquiere relevancia el enfoque a procesos que
en su desarrollo incorpora el ciclo planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA), lo cual permite que
la organizacion asegure que sus procesos tengan recursos debidamente gestionados y por
consiguiente se visualicen las oportunidades de mejora; asimismo, el pensamiento basado en
riesgos, constituye elemento relevante en el desarrollo del sistema, en tanto que permite
determinar los factores que podrian causar que sus procesos y el sistema de gestién de calidad

se desvien de los resultados esperados, para establecer medidas preventivas que minimicen
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los efectos negativos y maximice las oportunidades que se presente el contexto. (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015).

En ese sentido, la organizacién necesita planificar y desarrollar acciones para prevenir que
los riesgos se materialicen e identificar oportunidades que le permita aumentar su eficacia y
eficiencia en el logro de los mejores resultados, previniendo los efectos negativos que pueden

impactar en la produccion de bienes o servicios.

El desafio de las organizaciones en un entorno complejo lo constituye el cumplimiento de
los requisitos y la consideracion de las expectativas futuras, para lo cual requiere que se
adopten diversas formas de mejora continua, que conlleve a los cambios inmediatos que exige
el contexto, innovacién y reorganizacion. Materializar este desafio requiere que la organizacion,
en la implementacién del sistema de gestion de calidad, mejore continuamente sus procesos e

interrelaciones para cumplir con los requisitos de la norma internacional ISO 9001.

En la construccion y desarrollo del sistema de gestion de calidad, el liderazgo y
compromiso de la alta direccion garantiza el éxito del funcionamiento del sistema, puesto que
asume la obligacidn de rendir cuentas sobre la eficacia del mismo; asegura que se establezca
la politica y objetivos de calidad, lo que garantiza que sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica; procura la integracion de los requisitos del sistema; promueve el enfoque
a procesos Y el pensamiento basado en riesgos; garantiza los recursos; establece mecanismos
de comunicacién efectiva sobre la importancia de la gestion de calidad; apoya al talento
humano para que se involucre en la implementacion del sistema; y realiza otras funciones de
direccion que demuestran su liderazgo en sus areas de responsabilidad (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015).

La politica de calidad, es otro elemento importante que integra y define el sistema de
gestion de calidad, cuyo contenido advierte, en términos generales, que la organizacion debe
apropiarse de los contenidos de la norma para el propodsito; y de acuerdo a su contexto,
establece un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad, determina
la responsabilidad para cumplir con los requisitos aplicables e incluye un compromiso de
mejora continua en el sistema de gestion de calidad (Organizacion Internacional de

Normalizacion, 2015).
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La adopcion de este sistema de calidad en la ANSP, coadyuva a fortalecer y sistematizar
los procesos de formacion de los miembros de la corporacion policial y se sientan las bases
para convertirla en una institucion innovadora y de excelencia académica; por tanto, se vuelve
fundamental orientar esfuerzos en el desarrollo de los elementos que le permitiran el
sostenimiento permanente en el tiempo: gestidén por procesos, gestion del talento humano y

gestion estratégica.

Un principio fundamental de la Calidad Total es el rol fundamental que juegan los usuarios
del servicio en la Academia: alumnado, quienes deben medir el servicio brindado por la
docencia; la comunidad, que debe contribuir en la medicidn de la calidad del servicio que se le
brinda a través del servicio de proyeccion social; y las dos partes anteriormente mencionadas,
contribuyen en la medicion de la calidad del servicio que se le brinda a través de la investigacion

cientifica y académica.

Esto Ultimo allana el camino para definir nuevas formas de hacer las cosas y satisfacer o
superar las expectativas de los usuarios, llevandonos a la mejora permanente del servicio, que
se obtiene sobre la base de la utilizacién de herramientas que conducen a conocer las causas
que estan provocando los problemas institucionales y definir estrategias de mejora para

contrarrestarlas.

a) Importancia de la implementacion de la gestion por procesos. Hoja de ruta
hacia la calidad

Cuando las actividades se gestionan como procesos interrelacionados en el que su
funcionamiento se concibe como un sistema coherente, permite a las organizaciones optimizar
el desempeno, obtener los mejores resultados, hacer uso adecuado de los recursos,
proporcionar confianza a las partes interesadas en lo relativo a su eficacia y eficiencia, y
establecer la mejora continua en la ejecucion de los mismos (Instituto Mexicano de

Normalizacion y Certificacion, 2015).

La definicion de procesos de todas la actuaciones que realiza la organizacion, significa
evolucionar de una estructura funcional (tradicional) en la que cada elemento organizativo
hace lo que se le define en el manual de organizacion y funciones sin ver mas alla de lo que

pueda suceder, a una gestién por procesos que establece una relacién de trabajo dependiente
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una de otra, en la que se definen responsabilidades por cada proceso, regida por un mapa
detallado, explicativo de los principales conceptos y su importante interaccion en el

cumplimiento de los objetivos de la organizacion

La norma ISO 9000:2015, establece que los procesos estan determinados por un conjunto
de actividades interrelacionadas que tienen entradas o insumos que se transforman en
resultados como salidas de los procesos. Las entradas habitualmente son salidas de otros
procesos, y las salidas por lo general son la entrada de otro (Instituto Mexicano de

Normalizacion y Certificacion, 2015).
Rojas (2003) sostiene que la gestion por procesos, supone:

Reordenar flujos de trabajo de toda la Organizacion, con el fin de dar una atencién y respuesta
Unica que va dirigida tanto a aumentar la satisfaccién de los usuarios como a facilitar las tareas a

los recursos humanos y que requiere la implicacién de todo el personal.

Bajo esa perspectiva, la gestidon por procesos sugiere un cambio organizacional, en donde
se reubique al talento humano en el puesto de trabajo seguin las competencias profesionales,
en funcidn de generar productos y servicios de calidad, que relina los estandares de calidad
exigidos por la norma ISO 9001. Asi mismo, en el que se identifiquen perfiles de trabajo segun
funcidn, identificando las brechas de competencias que sus empleados tienen para iniciar un

esfuerzo de estrecharlas.

La norma ISO 9001 promueve la adopcidon de un enfoque basado a procesos en el
desarrollo, implementacidon y mejora de la eficacia del sistema de gestién de calidad, lo cual
significa que en todas las actividades de gestion que se realicen no se debe perder de vista los
procesos Yy sus interrelaciones, de tal manera, que se alcancen los resultados programados en
la politica de calidad y en la planificacion estratégica de la organizacion (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015).

La gestidn por procesos permite que una organizacion optimice el sistema de gestion de
calidad y consecuentemente mejora su desempefio, determina la interrelacion de los mismos,
facilita alinearlos al propdsito de la institucién, mejora su interaccion, garantiza que cada uno
reciba las entradas necesarias para su eficacia y entrega el producto o servicio requerido con
las especificaciones que se definen con el usuario y las partes interesadas.
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El enfoque a procesos es sistémico, esta integrado al ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA) y al enfoque basado en riesgos. El ciclo PHVA, es definido por la norma ISO 9001

version 2015 (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015, pag. 10), definiéndolos asi:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;
Hacer: implementar lo planificado;

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicidn de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las

actividades planificadas, e informar sobre los resultados;
Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Implementar este ciclo garantiza la coherencia a la realizacién de actividades y supone
una mejora en la relacién de los procesos y procedimiento en la organizacién, debido a que se
establecen mecanismos pertinentes de evaluacion para determinar si los servicios relinen las

expectativas del usuario y partes interesadas.

En ese sentido, las organizaciones o instituciones que implementen la gestién por
procesos, hecesitan planificar sus actividades, ejecutarlas, darle seguimiento a su desarrollo y

realizar acciones tendientes a mejorar el desarrollo de los procesos.

El esquema siguiente da una idea general de como la norma ISO 9001 version 2015 le da
plena vigencia al ciclo PHVA, en todos los procesos y al sistema de gestidn de calidad como un
todo, ilustrando cdmo los capitulos del cuatro al diez se pueden agrupar bajo el ciclo PHVA

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015, pag. 9).
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)
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Figura 2. Representacion esquematica del ciclo PHVA ( ISO 9001:2015)

La ANSP establece que:

El enfoque por procesos para desarrollar la gestion y control de las actividades que realiza le permite
trabajar en forma sistematica y articulada, facilitando la optimizacion de recursos y alcanzar los
resultados bajo el ciclo PHVA (P: Planear, H: hacer, V: verificar, A: actuar). (Academia Nacional de
Seguridad Pudblica, 2017, pag. 19).

Esta gestidn por procesos se convierte en la parte operativa fundamental de la institucion
y gradualmente tendera a basar todo su accionar en la consolidacién y alimentacion del
sistema, de tal amanera que todas las actividades que se realizan en funcidn de garantizar la
mision estan organizadas y concatenadas para obtener los resultados esperados. En este caso,
se desarrollan actividades que son entradas o insumos, otras que van destinadas a transformar
lo que ingresa para convertirlo en los resultados programados; es decir, en salidas de los

procesos.

Ademas, la ANSP establece que: “La gestién por procesos esta compuesta por: mapa de
procesos, caracterizacion de proceso y documentos asociados, niveles de responsabilidad y
autoridad” (Academia Nacional de Seguridad Publica, 2017, pag. 20); es decir, los procesos se
estructuran mediante un mapa que le da coherencia y sentido, se establecen su actividades
mediante la caracterizacidon y lineamientos de otros documentos que le dan impulso, tales
como: procedimientos, guias, formatos, entre otros.
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La Academia, al pasar de un sistema funcional a uno por procesos, abandona la tradicion
de continuar trabajando de forma individual, para lograr los resultados que se asignan a cada
elemento organizativo y pasar a comprometer al talento humano con visiones mas integrales

e integradoras en funcion de satisfacer las necesidades del usuario y las partes interesadas.

b) Gestion de talento humano. Factor definitorio en el camino hacia la gestion
de calidad

La persona como individuo social y politico, es el elemento fundamental en el éxito o
fracaso de las instituciones, y en una institucion educativa, el docente es el elemento
transformador del estudiante y responsable de administrar el proceso de ensefianza-
aprendizaje en el espacio de clase, lugar que se convierte en la principal ventana por la que se

observa la calidad del servicio que ofrece la institucidon sus usuarios y partes interesadas.

El contexto de la gestidn del talento humano esta constituido por la organizacion y las
personas; éstas Ultimas, dedican gran parte de su vida desempefando sus competencias
profesionales que le permite a la empresa o institucion el logro del éxito, consignado en su
mision y vision, consientes de prestar un buen servicio al usuario y partes interesadas. Ademas,
facilita que sus empleados logren sus objetivos individuales en aras de la realizacion personal
(Chiavenato, 2009).

Chiavenato (2009) menciona que las organizaciones con éxito se dieron cuenta que a las
personas hay que visualizarlas como socias, proveedoras de conocimientos, habilidades,
competencias y como parte importante en la toma de decisiones, considerandolas vital en el

crecimiento de la organizacion.

En la gestién moderna del talento humano se considera que las personas son seres
humanos que poseen conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que le permiten ejercer
sus funciones con alto espiritu de profesionalismo; activadores inteligentes de los recursos de
la institucion que le dan impulso y dinamismo; son socios que invierten su mayor esfuerzo con
el animo de recibir su recompensa; talentos proveedores de competencias esenciales para el
éxito de la institucion; y constituyen el capital humano que se convierte en el principal activo

y generador de inteligencia a la institucion (Chiavenato, 2009).
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Esto requiere que las instituciones publicas adopten procesos de gestién del talento
humano que les permita tener el personal competente en los puestos de trabajo, tanto en

puestos directivos y operativos, de tal forma que se brinde un buen servicio.

Respeto a los directivos, la Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestion Publica

menciona que:

La gestidon publica de la de calidad exige una alta cualificacion de los directivos, que deberan
destacar por sus elevadas competencias para la conduccion de los 6rganos y entes publicos, su
especial vocacion por el servicio publico y una concepcidn ética del ejercicio de sus funciones.
Asimismo, deberan rendir cuentas y someterse a control por los resultados obtenidos, e impulsar
activamente el cambio, definiendo vision, mision, objetivos y metas, de conformidad con la ley

(Centro Latinoaméricano de Administracion para el Desarrollo, 2008, pag. 15)

En ese sentido, las instituciones publicas, en el cumplimiento de su misién, construyen
perfiles de competencias de los puestos de trabajo a fin de seleccionar el talento humano de
cargos directivos y operativos que relunan las competencias requeridas, alta vocacion de
servicio y con principios éticos para el ejercicio de la funcién publica; ademas, con habilidades
de liderazgo que le facilite obtener eficiencia en la gestidon del talento humano y en la
administracion de los recursos publicos, para satisfacer las necesidades y expectativas de los

ciudadanos.

A pesar de tener un enfoque inicialmente empresarial, las normas ISO 9000 y 9001
también exigen la adopcién de estandares que lleven a mejorar la conduccion, la
responsabilidad y liderazgo de los responsables del desarrollo de los procesos, diciendo que la
maxima autoridad de la institucién (o empresa) debe demostrar liderazgo y compromiso con
relacion a la satisfaccion del usuario (o cliente), asegurandose que se definan con previa
comprensidon y se cumplan los requisitos de este y los que exige la norma, considerando
ademas, los riesgos que puedan afectar los productos y los servicios, manteniendo el enfoque
en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario y partes interesadas

(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015).

Es importante destacar que los dos enfoques tienen como principio la adopcion de
elementos que conlleven a que las organizaciones se centren en el usuario, y que la maxima
autoridad de la organizacion enfoque sus esfuerzos en la blsqueda de satisfacer las
necesidades del que hace uso o demanda los servicios o productos.
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Esto lo Unico que indica es que el elemento dentro del sistema y con lo que se debe iniciar
el trabajo es el desarrollo del talento humano, esto parte del convencimiento que debe tener
la alta direccion del establecimiento del sistema, con el fin de garantizar el disefio e
implementacidon tenga uno de sus principales “tensores” convencidos del beneficio que
representa para todos y cada uno en la organizacién. Esto vuelve importante que se inicie con
una fase de sensibilizacion del personal, porque requerira un cambio de cultura en la visidn de
conjunto y en el trabajo que cada uno realiza, convirtiéndose, a partir de este concepto, un
conjunto de elementos interdependientes que implique el empoderamiento de cada uno de sus

participantes para su exitosa implementacion.

Moromi (2014) define el talento humano como “... la puesta en accion de capacidades y
actitudes, con compromisos de acciones en diversas condiciones para obtener los resultados
valorados como relevantes, donde las competencias se expresan en forma concreta
posibilitando su gestidén”. Concluyendo que la mejor forma de obtener resultados significativos
y sostenibles en el tiempo es a través de la inversidn que se realice en el desarrollo de

competencias individuales y colectivas de las personas.

Desde esa perspectiva, se visualiza la importancia que tiene la gestion del talento humano
para las organizaciones; en tanto que, para el cumplimiento de su misién requieren personal
que posea conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes positivas, para lo cual disefan
procesos que le permita identificar y visualizar las necesidades de la institucidon, reclutar,

motivar, capacitar y promover a sus empleados.

Por tanto, tomar una decision para generar cambios en la organizacion en funciéon de
mejorar el servicio que se proporcione, tiene como base fundamental el desarrollo y bienestar

de las personas que trabajan en ella.

c) Gestion estratégica. Importancia de la vision y razon de ser de la

organizacion

En un sistema de gestién de calidad, la gestion estratégica estd en funcion del
cumplimiento de lo que la institucion pretende ser, de su razén de ser y de enmarcar su

accionar en el respeto de los principios y valores que en ella se definan.

La gestion estratégica permite a la organizacion tomar decisiones que impacten en la
prestacion de bienes o servicios dirigidos al usuario y partes interesadas. Estas decisiones son
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de caracter dinamico, en tanto que en la medida que el contexto cambia, se establecen nuevos
lineamientos que ayuden a posicionar a la institucién en la nueva realidad, de tal manera de
obtener los objetivos institucionales en beneficio del ciudadano, tomando en cuenta la

optimizacion en el uso de sus recursos.
Respecto a la gestion estratégica, Betancourt (2009) hace referencia:

Gestion Estratégica, esta basado en el Poder de la Gente y establece que cada Gerente o Lider es

quien debe generar, dentro de su propia gestién, las estrategias anticipativas y adaptativas

requeridas para sobrevivir y ser competitivos a corto, mediano y largo plazo. (Betancourt, 2006,

pag. 24).

En ese sentido, el gerente o lider se empodera de su funcion e involucra al talento humano
en el disefio de las estrategias que le permitan a la empresa u organizacion adaptarse a los
cambios del contexto y prever lo cambios futuros para ser competitivo en la prestacién de
bienes o servicios que satisfagan al usuario y partes interesadas. El mecanismo de disefo de
estrategias garantiza que éstas respondan a la misidén y vision de la institucién y por

consiguiente, a la consecucion de los objetivos institucionales.

Desde esa perspectiva, la gestidn estratégica también se concibe como: “Arte y/o ciencia
de anticipar y gerenciar el cambio, con el propdsito de crear permanentemente estrategias que
permitan garantizar el futuro del negocio” (Betancourt, 2006, pag. 27). Estas circunstancias
demandan la integracién de habilidades individuales de trabajo, para orientarlas a la
consecucion del trabajo en equipo, en la funcién gerencial, con el fin de buscar la construccion
de una guia que facilite, a la organizacion, la toma de decisiones oportunas para dinamizar y

ser asertivos en el quehacer de la institucién.

La importancia de la Gestion Estratégica radica en permitir a la organizacion establecer
planes estratégicos que contengan el pensamiento y sus intenciones a largo plazo, definicion
de politicas y lineas estratégicas enfocadas a superar o provocar cambios del entorno y en
los acontecimientos futuros, y prever el impacto que le pueden generar las transformaciones

de la sociedad en los ambitos politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos.

Solis (2014) al referirse a la administracion estratégica, establece que esta constituida
por un proceso de formulacion e implementacion de acciones destinadas a realizar un analisis

del ambiente interno y externo de la organizacién, en donde se visualicen las ventajas
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competitivas que le permitan aprovechar las oportunidades para conseguir sus objetivos y se

defienda de las amenazas que el contexto le presente.

Bajo esa perspectiva, la organizacion tiene el reto de tomar en cuenta los resultados del
analisis del contexto interno y entorno para establecer medidas a corto, mediano y largo plazo
y asi adaptar sus procesos a los cambios y lograr ser competitiva en la produccion de bienes o
prestacion de los servicios a los usuarios y partes interesadas, circunstancia que implica un
disefio de planificacion estratégica que contemple elaboracion de estrategias acorde a mision

y visién de la institucion.

Las estrategias son disposiciones de la organizacion sobre las acciones a tomar para
cumplir los objetivos y esta constituida por el plan de accion que la administracion disefia, para
adquirir una posicion estratégica en el mercado donde se desempeiia, constituyéndose en la

ruta a seguir en el cumplimiento de su mision.

La planificacidn estratégica es uno de los componentes que le define rumbo al quehacer
de la organizacién. Este debe ser un proceso de construccion colectiva que conlleva varias

etapas:

a) Analisis de la organizacidn. Proceso en el que se utilizan variedad de herramientas que
nos ayudan a identificar problemas y debilidades, junto a las causas que las estan
generando. Esta etapa conlleva el analisis interno y del entorno; en el interno se hace
una evaluacion: financiera, clima organizacional, desarrollo organizacional, sistema de
gestion, entre otros; y en el analisis del entorno se involucra a nuestros usuarios en la
busqueda de opiniones que ayuden a proyectar a la organizacidén y satisfacer las
expectativas de los usuarios de servicio que se brinda, ademas de realizar un analisis

del ambiente politico, econdmico, social, ambiental, tecnoldgico, entre otros.

Adicionalmente se debe de realizar un analisis de la cultura de la organizacion, que sirva
como base para las proyecciones que se haran en el desarrollo del plan, y debe estar

acompanado de un andlisis de "stakeholders”? para la evaluacion integral.

b) Seleccién de alternativas de solucién. Esta etapa retoma todos los insumos de la

anterior y establece una variedad de cursos de accidén a seguir para la evaluacion,

2 No tiene traduccion literal al espafiol pero que lo mas cercano es: involucrados. Personal o grupos claves de la
institucion que inciden en la definicidon de politicas y decisiones dentro de ella.
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definiendo un sistema de condiciones e indicadores que ayudan a sustentar la seleccion

de las lineas de accion a adoptar.

c) Ejecucion y puesta en marcha. Esta etapa define la vision, mision, politicas, principios
y valores con los que se compromete la organizacion y, para su cumplimiento, define
un sistema de funcionamiento que podria ser por procesos, estructura organizativa,
competencias de personal, funciones, fuentes de financiacion, formas de relacionarse
a nivel interno y externo, entre otros aspectos, los cuales en su conjunto tienen como

objetivo la satisfaccién del usuario y partes interesadas.

Como lo dice Johnson & Scholes (2003) la direccion estratégica se encarga de dar
respuesta a la complejidad procedente de las contextos ambiguos y no habituales con
implicaciones en la totalidad de la institucibn y no a una situacion que impacta sobre
operaciones especificas. Esto implica que se debe construir una herramienta que facilite y
soporte lo construido en la estrategia.

En la gestidn estratégica se puede definir considerando el desarrollo e implementacion de
un sistema de gestion de calidad para facilitar el logro de los objetivos de la organizacién,
mediante el disefio y ejecucion de procesos destinados a satisfacer las necesidades de los
usuarios, que para el caso de la ANSP, lo constituye el estudiante, la Policia Nacional Civil y la

sociedad en general.

3.1.2 El liderazgo institucional. Elemento clave en la gerencia de los sistemas de
gestion de calidad

Las instituciones publicas o privadas, en la dinamica de cumplir con su visién y mision, en

la consecucion de sus objetivos, segun naturaleza y necesidad, adoptan diferentes estilos de

liderazgo, tomando como fundamento la situacidén de su personal en el cumplimiento de sus

funciones y las necesidades de brindar un servicio de calidad al usuario; el ejercicio de esos

estilos, en determinadas circunstancias pueden ser combinados en funcidon de obtener las

metas fijadas por la institucion.

El ejercicio del liderazgo se identifica en todos los ambitos de la vida social, en las
relaciones familiares, en los centros educativos, en las instituciones publicas y privadas, en el

ambiente politico, en organizaciones de beneficencia, en las empresas privadas y en el contexto
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internacional. Sin embargo, desde el punto de vista del puesto que se ocupa en las
instituciones, los ambitos en los que se desarrolla son: el autoliderazgo, que se refiere a
aprender a liderarnos a nosotros mismos, identificando todos los aspectos que debemos
cambiar y mejorar; el uno a uno, que significa que el lider comienza a influir en otra persona,
en la cual las decisiones tomadas son ejecutadas por un colaborador; en el equipo, en donde
el lider influye sobre los miembros del equipo, para lo cual debe conocer las reacciones de cada
uno de sus miembros y del equipo; y la organizacién, donde el lider, segin el puesto que

ocupe, influye en toda la organizacién o en parte de ella (ADEN Business Scchool , 2008).

Alvarez (2006), al referirse al analisis de los perfiles directivos menciona que es necesario
acercarse a las teorias mas representativas de liderazgo para elaborar un modelo aplicable a
la escuela; y en su enfoque personal relaciona los estilos siguientes: autoritario o autocratico,
laissez faire o condescendiente, democratico o social integrado, burocratico y carismatico, los
cuales en su conjunto denotan formas rigidas, flexibles y paternalistas de ejercer el liderazgo,
los que en dependencia de la situacidn de las instituciones y las caracteristicas del grupo se
pueden combinar en el ejercicio del liderazgo institucional. Dichos estilos, también estan
presentes en las diferentes coordinaciones que realiza el equipo directivo y en la ejecucion de

las actividades.

Los estilos de liderazgo cominmente adoptados por las instituciones son: autocratico,
democratico o participativo y liberal. (Albarracin, y otros, 2012). En el autocrdtico, el lider se
hace cargo de toda la responsabilidad, considerandose el Unico capacitado para la toma de
decisiones, y adopta una direccién de fuerza y control sobre sus colaboradores que le deben
obediencia en las relaciones laborales; en el democratico o participativo, se permite la
participacion de sus colaboradores, tomando en cuenta las opiniones de los mismos en la toma
de decisiones para el logro de los objetivos, sin dejar de dirigir y dictar las directrices en funcién
de cumplir con las metas de la institucién y en su ejecucién, se estimulan las capacidades
individuales, inculcando la responsabilidad e integracion en el desarrollo de sus actividades; y
en el liberal, se delega la autoridad para la toma de decisiones, lo que trae como consecuencia
que los colaboradores o subalternos adquieran un compromiso mayor porque tienen que auto
motivarse y controlarse, sin dejar de cumplir las directrices generales preestablecidas por el

lider, quien espera resultados, dejando que sus colaboradores hagan su trabajo sin brindarles
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apoyo. En este liderazgo, los resultados positivos obtenidos, son producto de la integracién del
grupo.

No obstante a los estilos de liderazgo detallados en el parrafo anterior, algunas
instituciones en el cumplimiento de la mision, aplican el liderazgo situacional como una forma
de adaptarlo al nivel de las caracteristicas y desarrollo de los colaboradores, para apoyarlos,

segun las necesidades y lograr los desempefios dptimos esperados por la organizacion.

El liderazgo institucional u organizacional, se puede definir como la habilidad o capacidad
interpersonal del lider de influir, promover y animar a los empleados de una institucién a la
consecucidon de los objetivos, con entusiasmo y voluntad propia, de tal manera que sus
actuaciones se realicen de forma espontanea y no por disposicion del lider de la instituciéon u

organizacion (Liderazgo Copyright, 2017).

En la actualidad, generalmente el lider lo designa la institucion, segin sus competencias
profesionales, identidad institucional y habilidades para influir en los demas en funcién de
alcanzar los objetivos institucionales, situacion que se convierte en un reto para el lider, en
tanto que debe poner en practica los principios y valores de la institucion, asi como sus

habilidades para encausar a su equipo de trabajo.

En ese sentido, el liderazgo no distingue las caracteristicas personales ni su
comportamiento en las relaciones sociales, sino a las circunstancias en que las instituciones
integran, organizan y desarrollan sus actividades para la consecucion de sus objetivos;
circunstancia coadyuvante para la designacion de sus lideres que conduzcan la organizacion,
integren sus equipos de trabajo, segun las competencias profesionales de los colaboradores

para el ejercicio del cargo, actitud positiva en el trabajo y las relaciones con el grupo.

En algunas circunstancias se reconoce como lider en la institucidn a aquel que es electo
por el grupo para que los represente, organice, dirija y los supervise en el desarrollo de las
actividades que les son encomendadas por la organizacion. En este liderazgo, las habilidades
y destrezas personales del lider son apreciadas cuando le son utiles al grupo, en virtud que el
gjercicio del liderazgo esta en funcidon de sus intereses; por tanto se debe analizar las
peculiaridades de éste y el contexto en el que el grupo se maneja, en virtud que las
caracteristicas personales influyen en la decision de quien sera el lider que los representara

institucionalmente (Najarro, 2014). En el caso de nuestra realidad, este tipo de liderazgo
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institucional podria ser homologado a los representantes del sindicato que son electos por sus
agremiados para que los representen en las relaciones laborales con la institucion, con la
diferencia que en el desarrollo de las actividades, generalmente no tienen relacion de autoridad

con sus seguidores o representados.

El liderazgo institucional, para obtener los mejores resultados establecidos en su mision y
garantizar un buen servicio al usuario, debe reunir las habilidades basicas siguientes:
carismatico, organizativo, visionario, comunicador, entusiasta, resolutivo, disciplinado,

creativo, negociador y honesto (WorkMeter, 2013).

El ejercicio de esas habilidades, le permiten al lider ganarse al equipo de trabajo en
funcién de que dediquen todo el esfuerzo para obtener los mejores resultados; tener un
conocimiento pormenorizado de la institucion, mediante la organizacidon, manejo de los
recursos y resolucion de problemas; tener una vision a largo plazo, que prevenga los
problemas surgidos en su desempefio y aprovechar las oportunidades del progreso
institucional; dar a conocer de forma eficiente sus pensamientos, inquietudes y directrices al
resto del equipo de forma persuasiva y entusiasta; tomar decisiones de manera efectiva e
inmediata para la solucion de los problemas que surjan en el desarrollo de las actividades de
la institucidn; actuar conforme a la normativa de la institucion y exigir el cumplimiento de la
disciplina cuando las circunstancias lo requieran, sin dejar de aplicar las técnicas para influir en
los demas; impregnar creatividad para desarrollar soluciones innovadoras en el quehacer
institucional que permitan enfrentar y superar los riesgos que se puedan generar; saber
negociar con usuarios del servicio, empleados y proveedores, por medio de vender sus ideas y
sus argumentos que persuaden a las partes involucradas; y mantener la honestidad para
responder fehacientemente a los fines de la institucion, circunstancia que le permite generar

confianza en sus empleados y el usuarios.

Desde esa perspectiva, en el ejercicio del liderazgo institucional en la ANSP, es importante
considerar la aplicacion de principios y valores, trabajo en equipo y comunicacion efectiva,
circunstancias que contribuyen a obtener los mejores resultados y a darle plena vigencia al
sistema de gestidn de calidad, constituyéndose como una herramienta de trabajo que permite

brindar un buen servicio a sus usuarios y partes interesadas.
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a) Principios y valores. Pilares fundamentales del pensamiento estratégico de la
ANSP
En el ejercicio del liderazgo institucional podrian aplicarse los principios del liderazgo
empresarial que se detallan a continuacién: autoridad, influencia, conocimiento, manejo de

informacidn, jerarquia, trabajo en equipo y resolucién de problemas. (Daza, 2010)

Al aplicar estos principios en el ejercicio del liderazgo, el lider generaria confianza en sus
colaboradores por medio de la influencia para conseguir los objetivos de la institucion; pone
en practica sus conocimientos; le da un manejo oportuno de la informacién relacionada con
los fines institucionales; adquiere el reconocimiento de los colaboradores; fomenta y practica

el trabajo en equipo y resuelve los problemas de forma inmediata y oportuna.

Los principios y valores adoptados por la ANSP en su Plan Estratégico Institucional 2015-
2019, le dan soporte y contenido al pensamiento estratégico y se convierte en garantia para
brindar un buen servicio al usuario y credibilidad en la gestién interna, considerando que uno

de sus principales aliados en el logro de los objetivos institucionales es el capital humano.

Los principios adoptados por la ANSP en su Plan Estratégico Institucional 2015-2019, son:
Democracia, Derechos Humanos, Formacion Civil y Estado de Derecho. La aplicacién de esos
principios, en su conjunto, reconocen la participacion de las partes interesadas en la generacion
de insumos en la planificacion institucional y toma decisiones de caracter operativas y
estratégicas; protege los derechos humanos de su personal y fomenta la proteccion de los
mismos a través los procesos de formacion de policias que garantizan la seguridad de las
personas con estricto apego al respeto de los de derechos humanos de la ciudadania;
garantizan la formacion de caracter civil de los miembros de la Policia Nacional Civil; y desarrolla
su actividad sujetada al Estado de Derecho, reconociendo la supremacia de la constitucion y el

imperio de la ley.

El lider, en la practica de valores, es preciso y pertinente que tome en cuenta los principios
siguientes: buenos comunicadores, capacidad para asumir los retos, adaptacién a los cambios,
creencias firmes, confianza ensimismo, don de gente, entusiasta por la naturaleza, pasion por

saber mas, eficientes y con carisma (Fernandez, 2015, pag. 82).

Desde esa perspectiva, el lider tendra la facilidad de saber transmitir sus ideas a los

colaboradores, a fin que comprendan los objetivos institucionales; afrontar los problemas que
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se ocasionen en el desarrollo de las funciones del grupo, propiciar la solucién y despojarse del
miedo que pueda perturbar la decision del rumbo a tomar con su equipo de trabajo; asumir
como aspectos positivos los cambios que se generen en la institucidon, conseguir las metas
fijadas en el plan de trabajo en consideracion al rendimiento del equipo y de cada empleado;
tener seguridad en las competencias como lider, que le permita tomar medidas inmediatas en
aras de prevenir el fracaso y asegurarse del control de la institucidon; mantener una buena
relacion con sus empleados y con sus usuarios del servicio, interesandose por conocer las
necesidades y propiciar condiciones para solucionarlas; profundizar en su conocimientos
profesionales, considerandolos una pieza clave para dirigir la institucion; ser eficiente para
obtener el resultado esperado; y tener la capacidad para resolver situaciones conflictivas en

momentos dificiles, procurando manejarlas con naturalidad.

Ademas, el liderazgo institucional, debe practicarse y sujetarse a los valores que asume
la institucion en la cual desempefia sus funciones. En el caso de la Academia Nacional de
Seguridad Publica, los valores asumidos en el Plan Estratégico Institucional 2015-2019, son
Integridad, Disciplina, Servicio, Solidaridad, justicia y Equidad (Academia Nacional de
Seguridad Publica, 2015)

La practica de esos valores permite que el lider se comporte de forma honesta, mediante
acciones morales de comportamiento que le demanda el cargo y contexto, tomando decisiones
con justicia, equidad y apegadas a las leyes, las que deben estar en funcidén de servir a la
sociedad y a los colaboradores de la institucion; asumir de forma consciente la normativa,
ordenes e instrucciones que garantizan la convivencia arménica en el cumplimiento de la misién
institucional; garantizar el servicio a la sociedad y a los educandos; apoyar a los que requieren
de los servicios institucionales, asumiendo una actitud de colaboracién con los usuarios internos
y externos; actuar con imparcialidad, objetividad y proporcionalidad en la atencidon de las
personas; y crear condiciones para la participacion de las personas sin discriminacion de

género, orientacidn sexual, edad, pertenencia étnica, ideologia y condicién econdmica.

b) Trabajo en equipo. Condicion esencial en el desarrollo del sistema de gestion de
calidad
El trabajo en equipo permite obtener mayor eficacia en el logro de los objetivos; se

fortalece la integracion e identificacion institucional, se disminuye la tension sobre los
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comportamientos de los miembros, en tanto que se delimitan y comparten las
responsabilidades; se propicia la motivacion del personal, por coincidir con los objetivos
personales y de la institucion; se fomenta la creatividad en la produccién y en la calidad del
servicio al usuario; se capitalizan las experiencias personales en beneficio de la organizacion;
se agiliza la toma de decisiones que permite que se minimicen los errores; y permite que se
viabilice el intercambio de informacién Util y necesaria para mejorar el servicio al usuario.
(Fernandez, 2015, pag. 88).

Desde esa perceptiva, el trabajo en equipo se convierte en una pieza clave para obtener
los mejores resultados e incursionar en la implementacion del sistema de gestion de calidad
que tiene como fin brindar un buen servicio a los usuarios, que en definitiva son la razén de

ser de las instituciones publicas.

Una de las caracteristicas fundamentales en el trabajo equipo, consiste en que el
resultado es producto de la multidisciplinariedad de competencias y experiencias de sus
integrantes, que implica union de los esfuerzos para alcanzar las metas que no se pueden
obtener de forma individual. En esta union de esfuerzos, el lider juega un papel importante en

la armonizacion del equipo para obtener satisfactoriamente los objetivos institucionales.

En el caso de la ANSP, el trabajo en equipo y el liderazgo institucional constituyen
elementos claves e indispensables para logro de la mision y la visidn, que le permita satisfacer
la necesidad de formacién de policias que requiere la PNC, con las competencias para prestar

un buen servicio al ciudadano.

c) Comunicacion efectiva. Elemento clave en la gestion de calidad

Toda institucién independientemente de su naturaleza, en los procesos de interaccion y
de integracidn necesita establecer comunicacion interna o externa que le permita cumplir con
su mision y visién. Dado a los cambios permanentes que se generan en el contexto, la
comunicacién requiere que se lleve a cabo por medio de una estrategia de comunicacion que
tenga la posibilidad de transmitir todas las disposiciones institucionales relacionadas con el

quehacer de la organizacion.

La estrategia de comunicacion incluye la comunicacién interna y externa. La externa

dirigida a los usuarios y partes interesadas, proveedores, competencia, medios de
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comunicacién, publico en general, entre otros; y la interna se desarrolla al interior de la
institucién y comprende el desarrollo de una cultura de interaccion e integracion del talento

humano, que fomenta el sentido de pertenencia a la institucion.

La comunicaciéon efectiva contribuye a la alineacion de los intereses personal con los
institucionales generando una visién compartida. Desde ese punto de vista, la comunicacion se
constituye en elemento clave de la planeacion estratégica institucional que facilite la
integracién y la interaccion del talento humano, para lo cual se requiere tomar en cuenta todos

los elementos que inciden en ésta para hacer gestién adecuada. (Moreno, 2009).

En el proceso de comunicacion juegan un papel importante los elementos intervinientes:
el emisor, quien genera la informacion y dirige todo su proceso; el cddigo, constituido por
palabras o expresiones corporales que pueden ser comprendidas por todos los usuarios), el
canal, por donde circula la informacion; el receptor, el que recibe el mensaje e intenta
comprender el significado; y la retroalimentacion que permite verificar la compresion del
mensaje y una dinamica de informacidn entre el emisor y receptor. (Moreno, 2009). Desde esa
perspectiva la comunicacion efectiva contempla la necesidad que el proceso de transmitir
informacidn culmine con la retroalimentacion, a fin de integrar al talento humano procurando
que interactle en todos los niveles de la organizacion, segin sea su ubicacién funcional;

situacion que permite la eficiencia del trabajo en equipo.

En ese sentido, en el Sistema de Gestidn Gerencial, adoptado por la ANSP, concibe a la
comunicacién como un proceso gerencial de caracter estratégico que le da respuesta a las
distintas formas de intercambio de informacion, que facilita la consecucidon de los objetivos
institucionales, fundamentalmente a satisfacer las necesidades del usuario interno y externo.
En ese proceso, el liderazgo institucional juega un papel importante que se traduce en la
gestidn efectiva de la comunicacidn, tomando en cuenta el contexto que demanda la realidad

actual.

El proceso de comunicacion en la ANSP, esta constituida por la comunicacion interna,
externa y comunicacién con el usuario, los que en definitiva tienen como fin promover cambios
de comportamientos de los miembros de la institucion, frente a los nuevos retos del entorno,
para mejorar la imagen y posicionamiento institucional ante la comunicad en general; y

establecer mecanismos de intercambio de informacion con sus usuarios y partes interesadas
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para conocer los avances en la modernizacion de los procesos de formacidon. (Academia
Nacional de Seguridad Publica, 2017).

3.2 Esencia del objeto de estudio

El liderazgo se convierte en el eje transversal en la implementacion de un sistema de
gestién de calidad, considerando que para iniciar su disefio se depende de la voluntad de la
maxima autoridad de la organizacion, y para su fase inicial de implementacion, se requiere del
involucramiento de diferentes actores: lideres de proceso, gestores de proceso, gestores de
riesgo, gestores documentales, gestores de mejora continua y auditores de calidad, por lo que
todos, sin excepcion, deben estar comprometidos con el cambio cultural de trabajo, su

desarrollo e involucramiento en la conduccion de los procesos.

Pero, un sistema de gestidon de calidad no puede existir y desarrollarse sin que exista,
ademas, un compromiso genuino de los involucrados (comunidad en general) en el sistema.
Por tanto, el liderazgo de la organizacion no puede depender de una persona, sino, en la suma
de los esfuerzos de todos los que integran la organizacidn, por lo que se convierte en un

“liderazgo institucional”.

3.3 Integracion de categorias

Las categorias que componen los constructos de: liderazgo institucional y sistema de
gestién de calidad, tienen una vinculacion directa que posibilita el desarrollo necesario,
simultaneo e inseparable para el logro del funcionamiento ideal y que aporte a la mejora de la

calidad del servicio o producto que se ofrece.

Uno de los elementos fundamentales de éxito e implementacién de cualquier intencién en
las organizaciones depende fundamentalmente de las personas que trabajan en ella y que
éstas tienen una influencia directa en la medicion de las dimensiones de: comunicacién
efectiva, como elemento dinamizador de las relaciones entre las personas de todos los niveles
y que se convierte en clave en el desarrollo institucional; los principios y valores, considerado
este como uno de los principales factores humanizadores en las instituciones publicas
dedicadas a servir a los ciudadanos; trabajo en equipo, considerado como elemento

fundamental en la relacién que existe en los procesos de la organizacion.
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Para la definicion del pensamiento estratégico, su razon de ser y la vision que se tiene
hacia el futuro, se requiere de funcionarios educados, competentes, comprometidos en el
desarrollo institucional para generar los aportes necesarios en la construccion, definicion y

cumplimiento de los retos planteados para el desarrollo de la organizacion.
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Capitulo IV

Métodos y técnicas de investigacion

4.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacidon asumida en este estudio es de corte cualitativo en su modalidad
etnografica, dado que intenta comprender el comportamiento de los sujetos sociales en el
puesto que desempefien (Murillo & Martinez, 2010), y su compromiso en el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en la Academia Nacional de Seguridad
Publica. Esto se evidencia en el compromiso que deben asumir los actores involucrados, es
decir, del liderazgo institucional. Desde esta perspectiva, se hace una descripcién de lo que
acontece cotidianamente en las relaciones de los sujetos, para obtener datos importantes los
mas descriptivo posible, luego interpretarlos y comprender las relaciones entre éstos (Goetz
& LeCompte, 1988) en la implementacion del sistema de gestién de calidad y el ejercicio del

liderazgo institucional.

Es importante enfatizar que los investigadores de este estudio forman parte del grupo y
el contexto en que se produce la accion social, es decir, la recoleccién de datos también es

responsabilidad de los investigadores, dado su nivel de funciéon, compromiso e implicacion.

Debido a que la etnografia pretende describir fendmenos sociales desde el punto de vista
de los participantes y sugiere una permanencia en el contexto u objeto de estudio; se considera
pertinente e importante la realizacién de este tipo de investigacion, en tanto que los
investigadores son parte de los sujetos de estudio, circunstancia que se convierta en una

fortaleza porque se interactla permanentemente con los ellos.

En ese sentido, en la recoleccion de datos en esta investigacién, se utilizaron la
observacion participante, la entrevista, grupo de discusién, entre otras técnicas, que son Utiles
para interpretar la informacion, en funcion de la vinculacion del Sistema de Gestidon de Calidad
con el desarrollo del Liderazgo Institucional y el compromiso de éstos para la satisfaccion de

los usuarios internos, externos y partes interesadas.
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4.2 Diseino de la investigacion

El disefo de investigacién estd constituido por dos componentes, uno tedrico y uno
practico. El tedrico contiene tres etapas (Revision inicial del objeto de estudio, Teoria sustantiva
y Produccién de teoria) y el practico de dos (Exploracién del objeto de estudio y Estudio de
campo); estos componentes estan interrelacionados y sirvieron de base para la construccion

de los resultados finales.

En el siguiente esquema se detallan los componentes y la secuencia de las etapas que se

desarrollaron en el proceso de investigacion.

Diseiio de investigacion

l

1 > Revision inicial del objeto
de estudio

]
Exploracion del objeto de < 2

estudio

1

Teorico 3 » Teoria sustantiva Practico
445 Produccion de teoria

| !
Estudio de campo « >

Figura 3. Diseiio de investigacion ( Elaboracion propia, Chicas y Padilla, 2015)

Los componentes se desarrollan simultaneamente, el tedrico estd compuesto por la

primera, tercera y cuarta etapa, y el practico esta constituido por la segunda y quita etapa.

La primera etapa consiste en una revision inicial del objeto de estudio, en la cual se hacen
las definiciones tedricas de los constructos y categorias que sirvieron de fundamento para la

investigacion, se visualiza el problema, finalidad y justificacion del estudio.

La segunda etapa no es menos importante, consiste en una exploracion del objeto de
estudio y una aproximacion al contexto de los sujetos de la investigacion, a fin de visualizar los
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comportamientos que se derivan de las caracteristicas identificadas. Todo esto sirvid de base
para el disefo y aplicacién de las técnicas de investigacion. Desde esta optica, la etapa es
clave, porque se evidencian los actores principales del estudio: lideres de proceso, gestores de
proceso, gestores de riesgo, gestores documentales, gestores de mejora continua, auditores

de calidad y asesores.

La tercera etapa esta compuesta por la teoria sustantiva, constituida por los presupuestos
tedricos que fundamentan el objeto de estudio, especificados en los constructos y categorias

que lo integran.

La cuarta etapa estd constituida por la produccién de teoria que fundamentalmente
consiste en que los investigadores establecen construcciones tedricas propias, tomando en
cuenta las caracteristicas del objeto de estudio y las afirmaciones de la entrevista en

profundidad.

La quinta etapa esta referida al estudio de campo, que consiste en la triangulacién de la
informacidn obtenida del analisis de datos de las técnicas de investigacion, mediante la cual se
comprueba la valides de las afirmaciones establecidas en la produccion de teoria, en tanto que
ayuda a tener mayor claridad de los fundamentos de los constructos establecidos en la

investigacion.

4.3 Técnicas de investigacion

Siguiendo la légica del disefo de investigacion, las técnicas de recogida de informacion se
confeccionaron en virtud de los componentes principales (tedrico y practico), de donde se
evidenciaron los datos clave de este proceso y que se vinculan, de manera especial, al sistema

de gestion de calidad vy el liderazgo institucional.

Asi pues, la informacion obtenida se especifico en el capitulo V y VI, a fin de comprender
su légica y desarrollo para la determinacién de los principios de procedimientos para ser
realidad la aplicacion de los sistemas de calidad.
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4.3.1 Componente teodrico
a) Revision inicial de conceptos y categorias

Se inici6 el proceso con una exploracién de las principales fuentes bibliograficas que
permitiera descifrar términos como sistemas de gestion de calidad, calidad de la educacion,
gestién por procesos, talento humano, gestion estratégica, liderazgo institucional, poder-saber,
principios y valores, comunicacion efectiva, trabajo en equipo, entre otros. Se escudriiid, desde
esta perspectiva, textos que enfatizaran sobre los términos enunciados, de los cuales, se
seleccionaron aquellos que estaban fuertemente ligados con el objeto de estudio y con las
actividades que la Academia Nacional de Seguridad Publica realiza cotidianamente en su

funcion de formar al personal policial.
b) Diseifo de protocolo de la investigacion

A partir de la revisidn inicial de conceptos, su comprension y especificacion del objeto de
estudio, se procedi6 a la elaboracion del protocolo, siendo una técnica clave para organizar y
programar las actividades de investigacién que fueron desarrolladas plenamente por los
responsables de este estudio.

El protocolo de investigacion es una técnica “etnografica en el sentido de su correlacion
entre etapas y seguimiento, a fin de vincularlas con las acciones de los investigadores en la
consecucion de todo el proceso de indagacion social” (Ayau, 2000, pag. 87). O sea, el protocolo
ayuda a registrar u orientar las acciones de los investigadores y los sujetos en el camino de la
produccioén de la teoria fundamentada y en la triangulacion de la informacion, que es la Ultima

etapa del proceso investigativo.

El protocolo, para este caso, es una matriz planificada entre acciones y etapas, iniciando
con la identificacion del proyecto, el problema que se deseaba investigar y las técnicas de
investigacion propuesta para la obtencion de informacién viable para los resultados de este

estudio.

c) Revision bibliografia y documental para organizar la teoria sustantiva del
estudio

Para organizar la teoria sustantiva del objeto de estudio de esta investigacion, se realizd
revision bibliografica que se relacione con la implementacién de los sistemas de gestion de

calidad y el desarrollo del liderazgo institucional, fundamentalmente con la gestion por
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procesos, desarrollo de talento humano, gestion estratégica, liderazgo en sus distintas
modalidades, principios y valores, trabajo en equipo y comunicacidon efectiva. Ademas, se
revisaron todos los documentos elaborados por la ANSP, tales como: Plan Estratégico
Institucional 2015-2019, Manual de Organizacién y Funciones, Proyecto de Manual del Sistema
de Gestidn Gerencial que adoptara la Academia en la implementacion del Sistema, entre otros,

que en su conjunto permitieron valorar y elaborar los fundamentos tedricos del este estudio.
d) Entrevista en profundidad

La entrevista se dirigié a personas que tienen posesion de conocimientos de los sistemas
de gestion de calidad y liderazgo institucional, capacidad comunicativa y disposicion para
colaborar en el proyecto de investigaciéon, en este caso, son especialistas que conocen,
trabajan -o han trabajado- en organizaciones en las que cuentan con un sistema de gestién de
calidad (Goetz & LeCompte, 1988).

El abordaje de la entrevista se definid de acuerdo a una estructura que permitié conocer:

Perfil del entrevistado: destinado a explorar el nivel académico, tiempo de trabajar en

instituciones con sistema de gestién de calidad, experiencia y competencias en el area.

e Opiniones acerca de la importancia de implementar un sistema de gestion de calidad
en una institucion educativa, visualizando la gestion por procesos, desarrollo de talento

humano y gestion estratégica.

e Opiniones sobre los estilos de liderazgo institucional en la implementaciéon de Los
Sistemas de gestion de Calidad, fundamentalmente en la aplicacion de principios y

valores, trabajo en equipo y comunicacién efectiva.

e Opiniones sobre las fortalezas y debilidades que observa en la relacion sistema de
gestidn de calidad-liderazgo institucional, ademas de la importancia que tienen para

en su desarrollo.

Para realizar las entrevista en profundidad se elabord una guia que contiene generalidades

del perfil del participante y las preguntas a realizar. Ver anexo 1.
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e) Sotware Mind Manager

Este software es una herramienta Util e importante que facilitd organizar y sistematizar las
respuestas brindadas por los informantes claves en las entrevistas a profundidad, en cuanto a
los sistemas de gestion de calidad y su vinculacion con el liderazgo institucional,
especificamente de las categorias objeto de investigacion (gestién por procesos, talento

humano, gestién estratégica, principios y valores, trabajo en equipo y comunicacion efectiva).

En ese sentido, la utilizacion de esta herramienta como técnica de investigacién, permitié
construir esquematicamente la teoria sobre la vinculacion de los sistemas de gestion de calidad
con el desarrollo del liderazgo institucional, en tanto que facilita organizar las ideas y darles un
sentido légico. Dicha teoria, posteriormente, fue objeto de validacién por medio de la

triangulacion.
4.3.2 Componente practico

En este componente se incluyeron las técnicas de observacion participante, grupo de
discusion y triangulacion de la informacion.

a) La observacion participante

Esta técnica consiste en recopilar datos del que hacer de los sujetos sociales de la
investigacion, por medio de la vivencia e interaccién del investigador con los mismos, para lo
cual se auxilia de las notas de campo y guia de observacion para reflejar los datos obtenidos,
de tal manera que le permita visualizar en los sujetos las definiciones de la realidad en que

viven, verificar si los participantes hacen los que creen que hacen (Goetz & LeCompte, 1988).

En esta investigacion, se construyd una guia de observacion que tiene como propdsito
reflejar datos e interpretaciones de las actividades que realizan los sujetos que sirvan de
insumo para el analisis y compresién del involucramiento en el Sistema de Gestiéon Gerencial
(calidad) en la ANSP.

La guia contiene aspectos que exploran situaciones que demuestran:
e Importancia que los sujetos de estudio le dan al sistema de gestidn de calidad;

e Referencia al cumplimientos de objetivos institucionales;
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e Compromiso del liderazgo institucional;

e Participacion activa en involucramiento en la toma de decisiones en la

implementacion del sistema de gestion de calidad;
e Aplicacion y vivencia de los valores institucionales;

e Acciones tomadas para el involucramiento del personal de la ANSP en la
implementacion del SGC;

e Roles asignados en el equipo y fomento de trabajo en equipo; y
e Nivel de importancia que se le da comunicacion efectiva.

Las observaciones se realizaron en los espacios en los que la maxima autoridad de la
Academia, junto con las jefaturas se desenvuelve y en los eventos de capacitacion y reuniones

en las que se involucra el personal del equipo de implementacién y auditores de calidad.

La observacion se realizd de forma selectiva en los grupos de sujetos vinculados con el
disefio e implementacion del sistema de gestidon de calidad y se estructur6 de tal forma que
permitiera extraer la informacion relacionada al tipo de liderazgo que es implementado en la

Academia y en la implementacion del sistema.

Para su recoleccién de datos se utilizaron notas de campo para poder registrar comentarios
que se pudiesen obtener de conversaciones formales e incluso informales. Ademas, para
plasmar los datos obtenidos de la observacion participante de los sujetos sociales se utilizd una
guia de observacidn que contiene aspectos relacionados con el comportamiento de éstos en el
disefio e implementacién del Sistema de Gestion Gerencia (calidad) en la ANSP y en el

desarrollo del liderazgo institucional. Ver anexo 2.

b) Grupo de discusion

Con la aplicacion de esta técnica, se pretendid conocer la opinién de personas
directamente involucradas en el proceso de implementacién del sistema de gestién de calidad
que esta trabajando la ANSP, con el fin de identificar la relacién directa del liderazgo
institucional y la importancia en el desarrollo de la institucién, en particular en la

implementacion del sistema en referencia. Ademas, se utilizd para validar la teoria desarrollada
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en el Capitulo V, creada a partir de las entrevistas en profundidad y las demas técnicas, para

establecer la utilidad practica de la misma.

Para esto se constituyd un grupo de discusidon de siete personas involucradas en la
implementacion del Sistema de Gestion Gerencial (calidad) que ejecuta la Academia y se les
pidié opiniones sobre las afirmaciones de la teoria derivada de la entrevista con informantes
claves o expertos en los sistemas de gestion de calidad. Para aplicar esta técnica se elaboro y
se utilizd una guia que contiene las afirmaciones construidas a partir de las entrevistas en

profundidad. Ver anexo 3
c) Triangulacion de la informacion

Es una técnica multiple en la cual se necesita de datos obtenidos de conversatorios de
grupos ampliados, los cuales pueden ser grupos focales o grupo de discusién constituidos
segun las sugerencias técnicas (grupo focal de siete a diez personas y grupo de discusiéon de

cinco a veinte personas).

La triangulacion consistié en validar las tesis extraidas de las entrevistas en profundidad con
informantes claves, expertos en los sistemas de gestidon de calidad y liderazgo institucional,
con un grupo de discusién compuesto por personas involucradas en la implementacion del
sistema de gestion de calidad en la ANSP; y la comparacion con los resultados de la observacion
participante ; y seguidamente se realizd la interpretacion de terceros ( los investigadores) para
buscar coincidencias o diferencias que coadyuven a sacar conclusiones relacionadas al disefo

e implementacidn del sistema que realiza la Academia.
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Capitulo V
Teoria sobre los sistemas de gestion de calidad y el liderazgo

institucional

5.1 Representacion esquematica de la teoria

La teoria es representada esquematicamente. En este caso, se ha dividido en dos partes,
a fin de visualizar su secuenciacion y presentarla de manera didactica, a fin de garantizar su
comprensibilidad para las audiencias competentes.
VCuri\ple' coh ca'lridad lo§ ser;/iciés qhe sé of}ecén. Al méjorér lé

gestion (efectividad y eficiencia) se logra el aprovechamiento en uso
de recursos, impactando en el ciudadano.

Importancia de ] 1L ]
] y implementacion Es el instrumento de la alta dlrecgon para garantizar que las
Sistema de gestion personas formadas en (a institucion estén a la altura de los
de calidad. requerimientos, expectativas y necesidades del usuario.
Definicion. Ciclo de mejoramiento continuo. Buscar estrategias para armonizar

la normativa. Elevarse a ley la obligacion de implementar sistemas
de gestion de calidad. Ante todo, sensibilizar.

' 1.Realizar un analisis de brechas entre el actual sistema de gestion y
lo definido por IS0 9001:2015, 2. Aplicar el 4.4 de la norma
1509001:2015 y 3. Realizar una analisis de cultura organizacional

Metodologia en su
implementacion

Cuado se decide adoptar enfoque por procesos, es necesaria mayor
Gestion por procesos. interaccion (contrario al enfoque funcional) teniendo un foco comin.

Sistema de calidad y \ ;Como se entiende? Compromiso con el cliente externo y medicion continua del servicio.
liderazgo
institucional-Institucion A Las personas son quienes le dan uso al sistema. El SGC es exitoso cuando el personal
publica/educativa Gestion de talento esta involucrado. Quien hace que los procesos interactiien y se hablen entre si, son
& humano. Su importancia  as personas. Importante desarrollar las competencias en las personas.

Establece el horizonte estratégico de una organizacion. Se proyecta a
mediano y largo plazo. La gestion estratégica es parte del SGC.

, Importancia (" [ SGC deberfa ser considerado por la alta direccion para formular,
' \_desplegar y dar seguimiento al marco estratégico de la organizacion.

Gestion estratégica. No se entiende un SGC sin partir de la
gestion estratégica.

Vinculacion con su disefio

implementacion La innovacion esta en correlacionar los objetivos

estratégicos como metas operativas de los procesos
_transversales de la organizacion

Figura 4. Esquema representativo de la teoria sobre el sistema de calidad y liderazgo institucional
(parte I. Elaboracion propia, Chicas y Padilla, 2017)
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Liderazgo
institucional.
Definicion Dos tipos de liderazgo: ligado a la autoridad y el que inspire.

Vinculacion

C(?n ?l 1SO 9001: 2015 desarrolla un capitulo que se llama: liderazgo,
fhseno e . en el que se exigen el compromiso con la calidad desde la alta
implementacion direccion.

de un 5GC ( Donde los titulares siguen de cerca el proceso de montaje del

| SGC se logra cumplir metas al corto plazo
Si queremos que nuestros companeros de
trabajo lo vivan, es importante predicar con el
;Como se ejemplo, informarlos, contarlos,comunicarlos a
pueden la gente.
implementar? |

La mejor manera es disefiando una estrategia de

Principios o S i
Sistema de calidad y y ._sensibilizacion y comunicacion
[iderazgo valores La toma de decisiones debe estar basada en hechos,
: : : o : Y Importancia datos, y esto parte de la honestidad, de estar
mstltuc?onal InSt]t'UClon enla orientado a hacer lo correcto, sin pensar en
publica/educativa ‘ implementacion _individualidades.
4 . de un SGC " Es condicion necesaria para el mantenimiento y
._sostenibilidad de un SGC
Trabajo en
equipo. Su Obliga a trabajar por procesos, comunicandose.

importancia [ s importante la conformacion de comité de calidad a nivel institucional
\_y por cada dependencia de la organizacion.

Es el elemento basico para la interrelacion de los procesos y uno de
o L . los principales diferenciadores entre un SGC y un sistema tradicional
Comunicacion efectiva.  funcional.

Importancia J/ EL 90 % del éxito del funcionamiento de los SGC dependen de los
| canales de comunicacién de manera transversal.

Figura 5. Representacion esquematica de teoria sobre el sistema de calidad y liderazgo institucional
(parte II. Elaboracion propia, Chicas y Padilla, 2017)

5.2 Tesis fundamentales de la teoria

Esta parte hace referencia a la especificacion de las afirmaciones, con las cuales se
construye la teoria fundamentada, la cual no debe confundirse con marcos tedricos o teorias
sustantivas. Goetz-Lecompte (1988) afirman que la teoria fundamentada es el resultado de

los cruces de informacion entre los participantes en diferentes escenarios de actuacion.
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5.2.1 Sobre los sistemas de gestion de calidad

- Los sistemas de gestién de calidad estan orientados a la mejora de la eficacia y eficiencia
de los servicios que se ofrecen, de modo que se impacte en el ciudadano, en sus
expectativas y necesidades, garantizando que las personas formadas en la institucion
asuman con excelencia y compromiso estos procesos orientados a la gestién y relaciones

organizacionales.

- Los sistemas de gestidn se desarrollan por medio de un ciclo de mejoramiento continuo
(planear-hacer-verificar-ajustar: PHVA) que comienza con la busqueda de estrategias para
armonizar la normativa de la institucion, en el que los empleados asuman el sentido de
sensibilidad de manera holistica. Para las instituciones publicas, estos sistemas de gestion

de calidad, solamente pueden desarrollarse por su caracter de obligatoriedad.

— En un sistema de gestion de calidad se obliga a trabajar por procesos, comunicandose
entre ellos. Tiene efectividad en la toma de toma de decisiones, midiendo la efectividad

de la institucién y del sistema.

— La importancia de la gestion del talento humano radica en gestionar el desarrollo de las
competencias de las personas de la institucidn, a fin de que el servicio que se ofrece sea
de calidad, en el que la cultura organizacional sea reforzada a partir de ambientes de
confianza, aceptacion mutua y de corresponsabilidad. El sistema de gestion de calidad sera
exitoso cuando el personal esté involucrado plenamente en su implementacién, dado que
la principal preocupacién es: équé tipo de servicio se debe entregar? y ¢éconque

caracteristicas?, para que el usuario esté satisfecho.

— La gestidn estratégica permite establecer el horizonte de la organizacién, proyectandola al
cumplimiento de sus objetivos a mediano y largo plazo y por ser el elemento orientador,
no se puede entender un sistema de calidad sin la vinculacion de este componente. Es el

elemento que define el rumbo de la institucion.
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5.2.2 Sobre el liderazgo institucional

El liderazgo institucional tiene su andamiaje en la transversalizacion de la cultura de la
gestion y su principal desarrollo es el ejemplo, volviéndose elemento fundamental en el
disefio, implementacion y desarrollo de un sistema de gestién de calidad en una institucién
publica. En el SGC, el liderazgo es una competencia genérica para cualquier empleado y
una competencia especifica necesaria en la alta direccion.

La toma de decisiones se basa en hechos y datos. Esto parte de la honestidad, donde se
vuelve imprescindible el respeto a los principios y valores que la institucion establece,
considerando que éstos son las guias que se definen en la planeacidn estratégica. Para
que un sistema de calidad funcione, se requiere que se practiquen los principios y valores
institucionales.

En el SGC para su funcionamiento y sostenibilidad es importante el trabajo en equipo, a

través del comité de calidad a nivel institucional y por cada dependencia.

La comunicacidn es el elemento basico para la interrelacion de los procesos, donde el SGC
exige que se comuniquen entre si, convirtiéndose en uno de los principales elementos
diferenciadores entre un SGC y un sistema funcional (tradicional). Sin este elemento no se
puede hablar que una institucién cuenta con un SGC implementado, puesto que el 90 %
del éxito del funcionamiento depende de los canales de la comunicacidn de manera

transversal en la organizacion.
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Capitulo VI

Resultados de la investigacion

6.1

Triangulacion de la informacion

La matriz que se presenta a continuacién surge del cruce de informacion entre las afirmaciones que plantearon los informantes

clave (capitulo V) y el grupo de discusién. Se trata de una triangulacién tedrica-practica, dado que los resultados evidencian procesos

de validacion de las observaciones realizados en torno a la construccion de la teoria fundamentada.

de Seguridad Publica”

Objeto de estudio: “"Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del Liderazgo Institucional en la Academia Nacional

Constructo: Sistema de gestion de calidad

¢Qué importancia
tiene la
implementacion?

con compromiso y
excelencia.

En las instituciones
publicas, los SGC
solamente pueden

desarrollarse de forma
obligatoria.

que garantice la mejora
continua en la practica
educativa.

sistema de gestion de
calidad.

— En  ocasiones, hay
niveles de resistencia
para la asuncién de la
implementacion de un
sistema de gestion de
calidad.

Categoria Preguntas Informante clave Grupo de discusion Observacion Resultados
Definicion. — Orientados a la mejora de |- Los sistemas de gestion |- Los lideresy gestoresde | — Los sistemas de gestion de calidad
Sistema de la eficacia y eficiencia de son  medulares  para proceso adoptan una en las instituciones educativas de
gestion de | |os servicios. garantizar una institucion | actitud favorable en el | caracter pablico son aplicables, a
calidad: Las personas de la de calldac_I. disefio e pesar de que en ocasiones algunos
o ) Se requiere desarrollar ) . , . .
institucion deben asumir una cultura de calidad implementacion del lideres se resisten a asumir la

implementacion de éstos.

La resistencia se expresa en
displicencia, sin ninguna
argumentacion para la no
implementacion de un sistema de
gestion de calidad y propuesta
concretas en métodos y disefio de
otros que favorezcan a la mejora
continua en busca de la calidad
educativa.
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Objeto de estudio: “Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del Liderazgo Institucional en la Academia Nacional
de Seguridad Publica”

Constructo: Sistema de gestion de calidad

Categoria Preguntas Informante clave Grupo de discusion Observacion Resultados
Sistema de |- Sedesarrolla a través del El ciclo PHVA garantiza |- La alta direccién logré |- Para garantizar calidad en el
gestion de ciclo de mejoramiento que el sistema de gestién que la Academia se servicio es necesario implementar
calidad: continuo (planear-hacer- de calidad se desarrolle certificara con la norma un ciclo de mejoramiento continuo
o, verificar-ajustar-PHVA) con éxito. Ayuda a ISO 9001:2008, pero no brindado por la norma ISO
¢Que B — Armonizar la normativa, desarrollar estrategias se le dio continuidad. 9001:2015 y generar una cultura
metodol_qg|a s€ estructura organica vy distintas. — Pocos de los actuales de calidad que motive a los
debe utilizar para recurso humano Faculta y empodera a los empleados tuvieron involucrados, a través de Ila
§u L, asignado. empleados para alcanzar participacion en el sensibilizacion y campanas
implementacion? Generar  cultura de los objetivos de la disefio del sistema. informativas.
calidad a través de Ila institucion. — Los asesores policiales La sensibilizacion del personal
sensibilizacién, La implementacién del de Colombia y la Unidad coadyuva al éxito del sistema de
motivacion y campaias sistema no debe ser de Planificacion son la gestion de calidad.
informativas. obligatorio, sino  un que conocen sobre la Los autores principales identifican
compromiso para brindar implementacion. poco conocimiento en el disefio e
un buen servicio al implementacion del sistema de
usuario o] partes gestion gerencial.
interesadas.
Gestion ¢Cémo se Mayor y mejor interaccion La interaccion de los |- Valoracion muy elevada Los procesos obligan a tener una
por entiende la entre los  diferentes elementos del sistema a la gestion por mayor interaccion entre los
procesos | gestion por elementos del sistema definen: insumos que procesos, asumiendo el diferentes elementos de la
procesos? (contrario al enfoque necesita el proceso, rol que le corresponde organizacion; pero se evidencia
funcional). actividades que se dentro del sistema que que algunas personas claves no
Define una medicion desarrollaran, se esta implementando. comprenden con precision el
continua del trabajo que responsables de |- Mucho entusiasmo en la funcionamiento del sistema.

garantiza la
constante.

Genera eficiencia, eficacia
en el proceso Yy
efectividad en el

mejora

realizarlas y beneficiarios
del producto y servicio.
Se identifica la interaccion
de los elementos del
sistema.

mayoria de los lideres y
gestores

— En los lideres se
identifica una mediana
comprension del
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Objeto de estudio: “Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del Liderazgo Institucional en la Academia Nacional
de Seguridad Publica”

Constructo: Sistema de gestion de calidad

Categoria Preguntas Informante clave Grupo de discusion Observacion Resultados
resultado (impacto funcionamiento del
positivo). sistema por  haber
tenido poco
involucramiento en el
disefio.
Gestion ¢Qué importancia Ocuparse en el desarrollo Las personas son el |- Se demanda el | — Elemento clave en el éxito del
de talento | tiene? de las competencias de recurso mas valioso con el desarrollo de disefio e implementacién de un
humano las personas para ofrecer que cuentan las competencias genéricas sistema de gestion de calidad, es
servicio de calidad. organizaciones. de caracter humano y el desarrollo de competencias en
Fortalecer la cultura Se desarrollan esfuerzos en la mejora de sus cada uno de los funcionarios que
organizacional en busca sinérgicos en busca de habilidades integran la organizacion,
de la excelencia. logro de los objetivos de profesionales y técnicas considerando que las personas
El éxito del sistema de la organizacion. para coadyuvar en la son el motor dinamizador en el
gestion se  percibira Es efectiva, productiva y implementacion del sostenimiento de cualquier
cuando el personal esté vinculada con los sistema de gestion de intension que se tenga en la
involucrado plenamente objetivos institucionales calidad gestion de calidad.
en la implementacion. cuando se desarrollen
competencias necesarias
en las personas.
Gestion éCual es su Permite establecer el Visualiza la visién, mision, | — Se evidencia el | — Sirve como base para el desarrollo
Estratégic | importancia? horizonte de la politicas, propdsitos vy compromiso de la alta de los procesos, procedimiento y
a organizacion, objetivos de calidad. direccion de incluir en la demas herramientas,
proyectandola al Permite establecer la gestion estratégica el metodologias de trabajo e
cumplimiento de sus politica de calidad que disefio e instrumentos  normativos que
objetivos a mediano y desarrolla el  marco implementacion del pretenda realizar una

largo plazo.

Es sistema de gestién de
calidad sirve como
plataforma para el

conceptual para lograr el
proposito de la
organizacion.

sistema de gestion de
calidad.

— Es clara la importancia
que tiene la gestion

organizacion.
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Objeto de estudio: “Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del Liderazgo Institucional en la Academia Nacional

de Seguridad Publica”

Constructo: Sistema de gestion de calidad

Categoria

Preguntas

Informante clave

Grupo de discusion

Observacion

Resultados

cumplimiento de la
estrategia.

estratégica porque
define el rumbo en la
organizacion.

tiene con
disefio

de un SGC?

implementacion

¢Qué vinculacion

el
e

Esta totalmente
articulado  segin o
establece la norma ISO
9001:2015 y no se
entiende un SGC sin partir
de la gestion estratégica.
Correlaciona los objetivos
estratégicos como metas
operativas de los
procesos transversales de
la organizacion.

Es efectiva si se vincula
directamente a la misién y
vision de la institucion, y
por consiguiente,
orientada al sistema de
gestion de calidad.

La estrategia es la
rectora, la que emite el
rumbo de la organizacion.

Los lideres encargados
de la gestion
estratégica estan
comprometidos y
convencidos de incluir
en la planeacion la
estrategia que permita
implementar el sistema
de gestion de calidad en
la ANSP.

El SGC se visualiza en el
pensamiento
estratégico de la ANSP.
Todo sistema que se
pretende construir se
disefia con el propdsito
que se derive del
instrumento clave para
el cumplimiento de la
vision y misién de la
institucion.

— El disefio e implementacion de un
sistema de gestion de calidad,
obliga a articular cada uno de los
elementos de la organizacion, con
los objetivos que estan definidos
en su planificacion estratégica y
los elementos que se deriven de
ella.
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Constructo: Liderazgo Institucional

Categoria Preguntas Informante clave Grupo de discusién Observacion Resultados
Sobre Liderazgo |- Es transversal en la |- Elliderazgo esla sumade | — Se cuestiona el estilo de | — El liderazgo debe de
Institucional: organizacion. caracteristicas comunes liderazgo autocratico, considerarse como una
o _ Competencia  genérica | del tipo o estlo de| impositvo y de poca| Competencia transversal —en
¢Como define el para los empleados y una liderazgo que tienen los participacion en la toma _todgs _I,os empleados de la
liderazgo ) o ) o institucion y debe de prevalecer
institudional? competgnaa especifica _mle_mbr_czs de la de d§C|5|o,nes. _ la participacion de los
necesaria en la alta institucion. Hay interes por gestionar funcionarios en la toma de
direccion. el liderazgo debe ser que se aplique el decisiones importantes,
transversal, de tal manera liderazgo situacional aplicando un estilo democratico
que se fomente la| como forma para mejorar | © situacional en las relaciones
participacién  de  las | el trabajo en equipo y | Ccon los demas.
personas en la comunicacion efectiva en
implementacion del la implementacion del
sistema. Sistema de  Gestion
el reconocimiento y la Gerencial
recompensa promueve el
sentido de pertenencia a
la institucion
Principios | ¢Como se pueden Los principios y valores se Toma de decisiones debe Limitada vivencia de Los principios son los pilares
y valores |implementar y | de miden por medio de | estar basada en principios | valores definidos por la | fundamentales de las

cual es su
importancia?

instrumentos técnicos.

La organizacion debe
estar orientada a hacer lo
correcto, partiendo de la
honestidad.

y valores que la
institucion ha  definido
para incidir directamente
el sistema de gestion de
calidad.

Los principios y valores de
la institucion que sirven
de fundamento y guia en
el desarrollo de los
procesos y
procedimientos.

institucion en su Plan
Estratégico Institucional,
que permita
interiorizarlos en cada
uno de los funcionarios y
establecer parametros de
medicion.

— Se evidencia en los lideres

la aplicacién de principios
definidos en el PEI

organizaciones y los valores se
deben de vivir (experimentar) y
deben ser medidos por medio
de instrumentos técnicos para
orientar acciones que garanticen
el cumplimiento, por medio del
compromiso, de cada
funcionario publico.
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Constructo: Liderazgo Institucional

Categoria

Preguntas

Informante clave

Grupo de discusién

Observacion

Resultados

Trabajo
en equipo

éCudl  es  su
importancia en el
SGC?

— Obliga a trabajar por

procesos, y tiene
efectividad en la toma de
decisiones midiendo el
impacto de lo que se
hace.

Para su funcionamiento y
sostenibilidad es
importante el trabajo en
equipo, a través de los
comités.

- Un

equipo toma
decisiones con base a la
frialdad y objetividad de
los datos, dejando fuera
las intuiciones, deseos y
esperanzas.

El trabajo en equipo no es
exclusivo del comité de
calidad, sino de todos los
involucrados en el
sistema de gestion de
calidad.

— El trabajo se realiza de

forma conjunta, desde el
disefio y elaboracion de la
documentacion hasta la
toma de decisiones,
generando mecanismos
de participacién colectiva.
Sin  embargo, existen
actitudes que se resisten
al trabajo en equipo.

— La toma de decisiones debe ser

compartida y estar basada en
evidencia para garantizar su
aproximacion a la objetividad y
su corresponsabilidad, de tal
manera que coadyuve a la
implementacion del sistema de
gestion de calidad.

Comunica
cion
efectiva

éCudl  es  su
importancia en el
SGC?

Elemento basico para la
interrelacion  de  los
procesos

— Viabiliza el desarrollo e

implementacion del
sistema de gestion de
calidad..

Es el pilar del desarrollo
del sistema de gestion de
calidad, porque es el
conducto por el que la
informacion fluye y esta
presente en todos los
procesos.

Es un elemento
indispensable en el
funcionamiento de Ia
organizacion.
Actualmente se ha hecho
un esfuerzo por fortalecer
informar las actividades
que la ANSP realiza.
Existe una demanda de
los actores de Ila
organizacion por la
definicion y ejecucion de
estrategias que ayuden a

fortalecer la
comunicacion interna
entre los procesos,

elementos organizativos y
las personas.

Columna vertebral en el
desarrollo y sostenibilidad de un
sistema de gestion de calidad en
la institucion.

La comunicacion interna en la
ANSP requiere que se fortalezca
para minimizar el desgaste del
sistema y estar bien informados
de lo que la organizacion realiza.
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6.2 Interpretacion de resultados

Los insumos que se utilizan para la interpretacion son producto de los resultados obtenidos
en las entrevistas a profundidad que se le realizaron a los expertos, el proceso de observacion a
los involucrados que son personal clave en el proceso de construccion e implementacion del
sistema de la ANSP y el grupo de discusion que brindé resultados objetivos de confirmacién de

la teoria expuesta.

6.2.1 Acerca de los sistemas de gestion de calidad

— En la Academia existe interés institucional por mejorar la calidad del servicio que se ofrece a
la institucion policial y a la comunidad en general a través de la educacién que se imparte en
los procesos de formar a nuevos policias y la profesionalizacién continua, comprometiéndose
con el disefio e implementacion de un sistema de gestidn de calidad basado en la norma ISO
9001:2015. Sin embargo, las principales autoridades del area de estudios ain muestran algin
nivel de resistencia en la adopcidon de una herramienta que le permita medir
permanentemente lo que se hace, para que mediante los planes de mejoramiento continuo,
se garantice la calidad del servicio que se brinda. Estos resultados de calidad se logran a
través de la revision permanente de sus procesos y procedimientos, que incluyen las

actividades que se realizan.

— Existe aplicacién de los sistemas de gestion de calidad en las instituciones educativas de
caracter publico, a pesar de que en ocasiones algunos lideres se resistan a asumir el
compromiso de medir permanentemente lo que se hace. Esta resistencia se expresa en
displicencia en la adopcién de compromisos en el disefio e implementacion del sistema,
especificamente en lo que hasta ahora se ha construido en la ANSP, sin alguna
argumentacion y propuesta diferente de sistema o método que garantice la mejora
permanente hacia la calidad del servicio. Los sistemas de gestion de calidad estan orientados
a la mejora de la eficacia y eficiencia de los servicios que se ofrecen, de modo que se impacte
en el ciudadano, en sus expectativas y necesidades, garantizando que las personas formadas
en la institucion asuman con excelencia y compromiso estos procesos orientados a la gestion

y relaciones organizacionales.
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En el ambito educativo de la ANSP se tiene la percepcion de que los sistemas de gestién son
demasiado normativos y tienden a intervenir en los procesos de ensefianza aprendizaje,
restandole con esto autonomia al docente en su intervencion en el aula de clase, percibiendo
negatividad en la aceptacion de la implementacion de un sistema como el de la ISO
9001:2015. A pesar de la poca creencia, no se generan propuestas concretas que contribuyan
a la creaciéon de un sistema que ayude a normalizar los procesos que se desarrollan y a
implementar mecanismos de verificacion del trabajo para generar un proceso de mejora
continua permanente, que garantice la calidad en los procesos y en el servicio que se ofrece.
Sin embargo, ésta apreciacion es de un minimo de personal de la institucién, pero que tienen

una participacion relevante por pertenecer al proceso considerado misional en la institucion.

A pesar que en la ANSP el término “gestidon por procesos” y sus beneficios son parte del
vocabulario de los principalmente involucrados en el disefo e implementacién del sistema de
gestion de calidad, aun se identifica atraso en precisar como contribuye este elemento en el
funcionamiento de la organizacion. Sin embargo, se percibe aceptacion de un sistema que
este orientado por la norma ISO que define como fundamental la definicidén de los procesos

y su consolidacion por medio de los procedimientos.

La definicidon de los procesos en el sistema son la fuente de funcionamiento que engrana la
dinamica de trabajo en el compromiso de la blsqueda de la calidad a través de los sistemas
internacionales sugeridos; ademas, es considerado como una de las primeras etapas que se

deben agotar para su implementacion.

La gestion del talento humano es considerada como imprescindible en la construccion,
implementacion y sostenimiento de un sistema de gestion, partiendo que los promotores del
cambio son las personas. En ese sentido, se coincide que toda la intensién de implementacion
de un sistema que conduzca a garantizar la calidad, debe de partir por sensibilizar y

convencer a la poblacién académica en general.

La base fundamental y orientativa de la ANSP parte de su doctrina y razén de ser. Elementos
que son definidos y considerados en el proceso gestidon estratégica. Por tanto, cualquier
intensién de la organizacion debe de responder al cumplimiento de su visidn, mision, politicas,
principios, valores y objetivos que la definen.
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6.2.2 Acerca del liderazgo institucional

El liderazgo institucional es la fuente dinamizadora en el disefio e implementacion de un
sistema de gestion de la calidad y es considerado pilar fundamental en la sostenibilidad de

éste en el tiempo.

El liderazgo se considera una competencia genérica en cada uno de sus miembros que
componen la institucién y una competencia especifica en el personal directivo de la misma;
situacion que demanda su transversalizacion en el desarrollo del sistema de gestién de

calidad, de tal manera que se adopte por todos los sujetos involucrados en el sistema.

Un sistema de gestién de calidad no se concibe sin un alto componte de trabajo coordinado,
lo que implica el fortalecimiento de habilidades directivas basicas de trabajo en equipo, que
permita la buena integracién y contribucidon de todos y cada uno de los empleados para el
logro de los objetivos institucionales y el buen funcionamiento del sistema; la comunicacion
efectiva, considerada que sin ella no se concibe la existencia de un sistema de gestién de
calidad; y el aporte que le bridan los principios y valores de la organizacién, considerados
como piezas fundamentales en la contribucidn al servicio publico de calidad que instituciones
educativas gubernamentales deben de proporcionar. Esto Ultimo, es un elemento integrador
de la vision y el compromiso que la institucién adquiere en la definicidon de su plan estratégico
institucional, los que deben ser considerados en la evaluacion del sistema como indicadores

de seguimiento de cumplimiento de lo inicialmente propuesto.
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Capitulo VII

Conclusiones y Estrategias de Seguimiento

7.1. Conclusiones

Un sistema de gestion de la calidad contribuye al cumplimiento obligatorio de lo establecido

en la normativa del Ministerio de Educacion y que garantizara la sostenibilidad del IES ANSP

como institucion educativa de nivel superior, a las Normas Técnicas de Control Interno

Especificas de la Academia Nacional de Seguridad Publica, a la Politica de Participacion

Ciudadana en la Gestion Publica y su plan de implementacidon y demas normativa interna y

externa que regula a la institucion.

El maximo beneficio que se obtiene del sistema ISO 9001:2015 es:

@)

La adopcién de un orden y claridad del trabajo a través de la definicion de los procesos,
procedimientos y demas componentes documentales, que presupone un cambio
organizacional que genere la ubicacion de las personas en el puesto de trabajo segun las
competencias profesionales, para generar productos y servicios de calidad de

conformidad a los estandares exigidos por la norma ISO 9001:2015;

La sensacion y certeza de los involucrados de contribuir directamente con la satisfaccion

del usuario y partes interesadas;

Compromiso de la organizacion para proporcionar servicios de calidad y cumplimiento de

los requisitos legales requeridos en el desarrollo del sistema de gestién de calidad;

Genera el compromiso institucional para identificar y abordar los riesgos institucionales y
oportunidades relacionados con el quehacer institucional, de tal manera que por medio

de la planeacién estratégica se puedan prevenir o minimizar los efectos;

La implementacion de una permanente cultura de evaluacion de lo que se hace con el fin
de identificar “oportunidades de mejora” que sirven como insumo para el disefio y
ejecucion de los planes de mejoramiento continuo que son supervisados por los miembros

del sistema;
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o La visibilizacién de los lideres con el compromiso de mejora del proceso que le

corresponde asumir;

o Laimagen que adquiere la institucion al ser certificada con las Norma ISO 9001:2015 y

su compromiso de sostenimiento de esta calificacion; y

o La sostenibilidad de mantenerse con el sello de calidad en el tiempo, al empoderar para

garantizar la mejora permanente en lo que cada uno hace.

En la ANSP se ha disenado el sistema de gestion de calidad, llamado: Sistema de Gestidn
Gerencial, partiendo de la definicién de su Plan Estratégico Institucional, a pesar que este
ultimo, en su disefio no se considero su vinculacion con el sistema en referencia. Sin embargo,
sirvié de base y orientacidon para el disefio del sistema, por lo que se evidencia en el grupo
observado, que identifican su vinculacion. La gestion estratégica de la institucién tiene una
planificacion por resultados, que permite medir de forma clara los avances de lo que se

propone cumplir.

El Sistema de Gestion Gerencial que desarrolla la ANSP, demanda aplicacion de los principios
de la gestion de calidad que establece la norma ISO 9001:2015, en tanto que permite cumplir
con los requisitos del usuario y partes interesadas; genera involucramiento del liderazgo
institucional y el talento humano de la institucion en el logro de los objetivos de la calidad;
compromiso y sentido de pertenencia de las personas en el que hacer institucional; lograr
resultados eficaces; realizar esfuerzos permanente hacia la mejora continua ; adoptar
decisiones fundadas en el andlisis de los datos; y mantener mecanismos de interrelacién con

los usuarios y partes interesadas.

Como parte de la gestion estratégica de la ANSP y por el poco conocimiento en el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad que tenia la Academia, se optd por
buscar cooperacion externa, recibiendo de la Policia Nacional de Colombia? la colaboracién en
la construccion de los primeros elementos del sistema. En este proceso, la ANSP, se referencio
con la Direccién Nacional de Escuelas para recibir asistencia técnica en su elaboracion,

considerando a esta Ultima organizacion como su homdloga en el ambito educativo.

3 La Policia Nacional de Colombia cuenta con certificacion en calidad y esta obligada, por mandato legal, a implementar
un sistema de gestién de la calidad, como todas las instituciones publicas del Estado colombiano.
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En la implementacién del Sistema de Gestion de Gerencial que desarrolla la ANSP, reviste vital
importancia la gestion del talento humano, considerando que este sistema garantiza ubicar a
las personas en los puestos de trabajo que corresponde y atiende la necesidad de nivelar las
competencias profesionales ( conocimientos, habilidades y actitudes) necesarias para cada
funcion requerida. Esto debe de estar ligado directamente a lo que los procesos demandan,
identificando las brechas entre las competencias requeridas para cada puesto de trabajo y las
competencias actuales, asumiendo como reto la reduccién de estas distancias para el fin del
cumplimiento de los objetivos institucionales. Este diagndstico demanda, ademas, la
reubicacion y capacitacion del personal.

Uno de los elementos mas importantes en la construccion de estos sistemas es la
sensibilizacion y culturizacion en un ambiente que busca permanentemente la calidad. Es asi
gue la ANSP ha iniciado un proceso que habia pasado desapercibido: la capacitaciéon al
personal y su involucramiento en la toma de decisiones que permita la adopcién del sistema
sin que genere “estrés” en los funcionarios y el sistema; sino por el contrario, que las personas
se sientan parte del proceso de construccidon y comprometidas por brindar lo mejor en pro de
la calidad educativa.

El liderazgo institucional se ha determinado como el elemento dinamizador y clave en el
desarrollo del sistema de gestién de calidad, definiéndolo como la suma de los liderazgos de
los funcionarios de la institucion, considerandolo como el que recoge los principios y valores
de la institucién y sobre el cual recae la construccion y sostenibilidad de la intencién de ser

una institucion que ofrezca calidad educativa.

El liderazgo debe contener elementos diferenciadores y resaltantes como: el trabajo en
equipo, la comunicacidn efectiva y la conduccién y vivencia de sus principios y valores que la

definen y que le exige un sistema de calidad.

El trabajo en equipo y la comunicacion efectiva son elementos resaltantes y extremadamente
vinculantes en el funcionamiento de un sistema de gestion de calidad, partiendo que si se
pretende mantener equipos de trabajo integrados, con conduccién de sus tareas para el logro
de un mismo fin, se necesita establecer relaciones de comunicacion que sean efectivas. Estos
dos elementos son considerados, en la Academia, como areas que presenta oportunidades
de mejora, para lo que se requiere intervencion inmediata si se pretende avanzar con el

disefio e implementacion del Sistema de Gestidén de Gerencial de la ANSP.
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En la implementacion del sistema de gestién de calidad, el trabajo en equipo constituye una
pieza clave en la comunicacion efectiva, en tanto que es por medio de la integracién de
competencias y experiencias de sus integrantes que se obtienen los resultados esperados,
segun se defina en la gestion estratégica de la organizacion.

La medicion del cumplimiento de los principios y valores institucionales que estan reflejados
en el Plan Estratégico Institucional es una de las debilidades que se identifican en la
institucién, y es considerado elemento fundamental su vivencia en el desarrollo de una
institucién de servicio publico y que brinda servicio educativo para un sector de la poblacion

con necesidad de mantener sus principios de respeto a los derechos humanos.

Se denota un avance importante en el disefo e implementacién de un Sistema de Gestion
Gerencial (de Calidad) en la ANSP en el que se define una responsabilidad de atencion a la
normativa de obligatorio cumplimiento por parte de la institucion, en la que esta incluida,
entre otras, las exigencias del Ministerio de Educacion relacionadas a cumplir con la Ley de
Educacion Superior y demas normativa que regula la educacion superior, para poder mantener

el estatus de Instituto Especializado de Nivel Superior.

Por lo anteriormente descrito, se deduce que no es posible la implementacidon de un sistema de

gestion de la calidad que garantice la satisfaccion de las partes interesadas y usuarios en una

institucion educativa de caracter publico, sin el ejercicio de un liderazgo institucional que garantice

el disefio y cumplimiento de los requisitos que demanda un estandar que se pretenda adoptar.

Ademas, es concluyente que un sistema de gestién de calidad contribuye al desarrollo del

liderazgo de los miembros de una institucion para la toma de decisiones acertadas basadas en

informacion confiable.

7.2 Estrategias de seguimiento

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en las instituciones es de vital importancia en
su desarrollo institucional y la mejora en la prestacion de sus servicios, considerando que
reldne los elementos suficientes que contribuyen en el compromiso que se debe de asumir,
por parte de cada lider de proceso, en el cumplimiento y mejora de lo que le corresponde
desarrollar y ejecutar en su ambito de accion. Por tanto, y teniendo claro que existe falta de

credibilidad por parte de personal clave de la ANSP, es necesario que se realicen grupos de
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discusion para continuar o redefinir la intensién de la adopcidn de un sistema de gestion de
la calidad adoptando la norma o estandar ISO 9001:2015.

La vinculaciéon que tiene el sistema de gestion de la calidad con el desarrollo institucional es
estratégico para las instituciones educativas es relevante, considerando que sirve como
herramienta de seguimiento del trabajo planificado y mejora continua del servicio que se
brinda en la ANSP, por lo que se necesita profundizar en la divulgacion a todo el personal de
todo el trabajo que se ha desarrollado en torno al nombrado Sistema de Gestién Gerencial,
involucrando a la mayor cantidad de personal en su definicion para la generacion de

compromiso y apropiacion del mismo.

Involucrar a la mayor cantidad de personal en el sistema representa un elemento clave para
su desarrollo. Esto obliga a la Unidad de Comunicaciones a asumir un rol protagdnico en la
busqueda de estrategias de socializacion y sensibilizacion para la generacion de la cultura de
calidad, por lo que se necesita que los elementos explicativos sean asumidos con oportunidad
para el fortalecimiento del compromiso del trabajo y entendimiento de la contribucion de cada
funcionario en la mejora de la calidad del servicio que se brinda.

Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad es relevante para las organizaciones publicas y
educativas, considerando que se convierte en una herramienta que redne los elementos
necesarios para desarrollar, en el futuro, programas informaticos que ayudan a mantener la
informacién actualizada de los resultados de la gestion, contribuyendo con esto a la toma de
decisiones institucionales, con la mejora en la institucionalizacién de un liderazgo asertivo,
por estar basados en informacion (datos) que esta siendo medida y verificada, minimizando

con esto la subjetividad.

Continuar con esta investigacion, considerando que es novedoso que una institucion publica
de caracter educativo en El Salvador, adopte un Sistema de Gestidon de Calidad. Esto puede
servir como referencia para demas instituciones que se dediquen a ofrecer el mismo tipo de
servicio y que tengan intensiones de someterse a un sistema de mejora continua,

garantizando con esto, el aseguramiento de la calidad educativa.
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Anexos



Anexo 1. Guia de preguntas de entrevista en profundidad

Tema de investigacion: “Vinculos del Sistema de Gestién de Calidad con el desarrollo del
liderazgo Institucional en la Academia Nacional de Seguridad Publica”

Propdsito: esta guia se utiliza para entrevistar a expertos en el tema de gestién de calidad, para
que brinden su apreciacion sobre la vinculacién e importancia que existe entre el liderazgo
institucional y la implementacion y sostenibilidad del sistema de gestién de calidad.

e Saludo inicial

Perfil de entrevistado

¢Cual es su nacionalidad?

¢Cual es su nivel académico?

¢A qué se dedica profesionalmente?

¢Cudnto tiempo tiene de dedicarse a esa funcion?

¢Para qué compahiia/institucion trabaja?

Preguntas Respuesta/Comentario

Constructo/categorias

Constructo 1. Sistema de gestion de
calidad:

¢Qué importancia tiene la implementacion de un
sistema de gestidn de calidad en una institucion
educativa de caracter publico?

¢Qué metodologia seria la mas adecuada para
un efectivo disefio e implementacién de un
sistema de gestion de la calidad en una
institucién educativa de caracter publico?

Categoria a): Gestion por procesos

¢Como se debe entender la gestion por procesos
en una institucién educativa de caracter publico?

Categoria b) Talento humano




¢Qué tan importante es el recurso humano vy
como se debe aprovechar en el disefio e
implementacion del sistema de gestion de
calidad en una institucion educativa de caracter
publico?

Categoria c) Gestion estratégica

¢Cudl es la importantica que tiene y como se
vincula la gestion estratégica en la
implementacion del sistema de gestion de
calidad? Considerando los elementos: mision,
visidon, lema, principios y valores de una
institucion educativa de caracter publico

Constructo 2: Liderazgo institucional
¢Como definiria: liderazgo institucional? éQué
vinculacidn tiene el liderazgo institucional con el
disefio e implementacion del sistema de gestidn
de calidad en una institucion educativa de
caracter publico?

Categoria a): Principios y valores

¢Cudl es la mejor manera de hacer que las
personas de una institucion educativa de
caracter publico vivan los principios y valores
definidos por la institucion? Y ¢Qué tan
importante es esto Ultimo en la implementacién
del sistema de gestidn de calidad?

Categoria b) Trabajo en equipo

éQué nivel de importancia tiene el trabajo en
equipo en la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad en una institucion
educativa de caracter publico?

Categoria c) Comunicacion efectiva
Considerando que la comunicacion es uno de las
dimensiones que mas afectan a las instituciones
en su funcionamiento ¢Qué tan importante es
este elemento en el disefio e implementacion de
un sistema de gestion de calidad en una
instituciéon educativa de caracter publico?




Anexo 2. Guia de observacion

Tema de investigacion: “Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad con el desarrollo del
liderazgo Institucional en la Academia Nacional de Seguridad Publica™

Sujetos observados:

Periodo de observacion:

Nombre de investigadores:

Indicaciones:

Esta guia se utiliza para plasmar datos obtenidos de la observacidn participante, en la que se
incluye aspectos y situaciones del tipo de liderazgo y compromiso que evidencia cada grupo o
persona observada en el desarrollo del sistema de gestion de calidad que se implementa en la

ANSP.

La observacion esta dirigida a personal directivo, lideres de proceso, equipo implementador de
los procesos y auditores de calidad, para obtener datos que sirvan de insumo en el analisis y
compresion del que hacer de los involucrados en el sistema de gestién de calidad.

Los aspectos observados se refieren a acciones de los sujetos en el ambito de las reuniones de
trabajo, capacitaciones, construcciéon del SGC y disefo de instrumentos normativos del mismo.

gestion de calidad

implementacion del sistema de gestion
de calidad.

Constructo/cate Aspectos observados Aportes sustantivos de los
goria observados
Sistema de Actitud de los sujetos en la

Rol que desempefan los sujetos en la
gestién por procesos

talento humano

Gestion por

procesos Nivel de compresion de la gestion por
procesos

Gestion del Competencias profesionales de los

sujetos para la implantacién del SGC

Gestion
estratégica

Compromiso de la alta direccién de incluir
en la gestion estratégica el disefio e
implementacion del SGC

Visualizacion del sistema de gestion de
calidad en el pensamiento estratégico de
la ANSP




Constructo/cate Aspectos observados Aportes sustantivos de los
goria observados
Estilo de liderazgo ejercido por los lideres
en la implementacién del Sistema de
Gestidn Gerencial
Liderazgo
institucional Participacién e involucramiento de los
sujetos en la toma de decisiones
relacionadas con la implementaciéon del
sistema de gestion de calidad en la ANSP
Vivencia de valores institucionales por
parte de los sujetos involucrados en la
implementacion del sistema de gestion
Principios y de calidad
valores

Aplicacién de principios institucionales
adoptados por la institucion en Plan
Estratégico Institucional

Trabajo en equipo

Integracion del trabajo en equipo parte
de los lideres, gestores y auditores en la
implementacion del Sistema de Gestion
de Gerencial

Comunicacion
efectiva

Aplicacion de la comunicacion efectiva en
el desarrollo del Sistema de Gestién
Gerencial por los sujetos involucrados.




Anexo 3. Guia para desarrollo de grupo de discusion

Tema: Vinculos del Sistema de Gestion de Calidad y el desarrollo del Liderazgo Institucional en
la Academia Nacional de Seguridad Publica

Objetivo de grupo de discusion:

1. Identificar los principales fines de los sistemas SGC y la importancia de la gestion del talento
humano en la implementacion de un SGC

2. Comprender la vinculacion de la gestion estratégica, liderazgo y comunicacion en el disefio,
implementacion y continuidad de un SGC.

Personal participante:

1. Personal miembro del equipo de implementacién y auditores de calidad
2. Personal que ha participado en la capacitacion proporcionada por la asesora metodoldgica de
Iniciativa de Reforma en América Centra (Central American Program Reform Iniciative-CAPRI)

Indicacion:

Se da lectura a las afirmaciones para que los participantes opinen sobre el contenido de la mimas,
asumiendo que se trata de una institucién publica y educativa.

Afirmacion Opinion

Los sistemas de gestidn de calidad estan orientados
a la mejora de la eficacia y eficiencia de los servicios
que se ofrecen, de modo que se impacte en el
ciudadano, en sus expectativas y necesidades,
garantizando que las personas formadas en la
institucién asuman con excelencia y compromiso
estos procesos orientados a la gestion y relaciones
organizacionales.

Los sistemas de gestion se desarrollan por medio de
un ciclo de mejoramiento continuo (planear-hacer-
verificar-ajustar: PHVA) que comienza con la
blusqueda de estrategias para armonizar la
normativa de la institucion, en el que los empleados
asuman el sentido de sensibilidad de manera
holistica. Para las instituciones publicas, estos




Afirmacion

sistemas de gestion de calidad, solamente pueden
desarrollarse por su caracter de obligatoriedad.

La importancia de la gestion del talento humano
radica en gestionar el desarrollo de las
competencias de las personas de la institucién, a fin
de que el servicio que se ofrece sea de calidad, en
el que la cultura organizacional sea reforzada a
partir de ambientes de confianza, aceptacion mutua
y de corresponsabilidad. El sistema de gestién de
calidad sera exitoso cuando el personal esté
involucrado, dado que la principal preocupacion es:
équé tipo de servicio se debe entregar? y éconque
caracteristicas?, para que el usuario esté satisfecho.

La gestidn estratégica permite establecer el
horizonte de la organizacién, proyectandola al
cumplimiento de sus objetivos a mediano y largo
plazo y por ser el elemento orientador, no se puede
entender un sistema de calidad sin la vinculacion de
este componente. Es el elemento que define el
rumbo de la institucion.

En el SGC el liderazgo debe ser una competencia
genérica para cualquier empleado y debe ser una
competencia especifica necesaria en la alta
direccion.

La toma de decisiones debe estar basada en hechos
y datos. Esto parte de la honestidad, de estar
orientado a hacer lo correcto, sin pensar en
individualidades, volviéndose imprescindible el
respeto a los principios y valores que la institucién
define, considerando que éstos son las guias que se
definen la planeacion estratégica.

En un sistema de gestion de calidad se obliga a
trabajar por procesos, comunicandose entre ellos.
Para su funcionamiento y sostenibilidad es
importante el trabajo en equipo, a través del comité
de calidad a nivel institucional y por cada
dependencia.




Afirmacion

La comunicacién es el elemento basico para la
interrelacion de los procesos, donde el SGC exige
gue se comuniquen entre si, convirtiéndose en uno
de los principales elementos diferenciadores entre
un SGC y un sistema funcional (tradicional). Sin este
elemento no se puede hablar que una institucion
cuenta con un SGC implementado, puesto que el 90
% del éxito del funcionamiento depende de los
canales de la comunicaciéon de manera transversal
en la organizacion.




