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RESUMEN 

 
La Universidad de Cartagena es parte de Cartagena de Indias, por lo cual su cultura 

institucional, no es ajena a la cultura ciudadana de los cartageneros, en efecto, lo que 

sucede en el aula de clases y en todos los ambientes de aprendizaje, representa la 

identidad de la cultura institucional y resulta coherente con la realidad de los diversos 

problemas que identifican la ciudad. Sin embargo, la función social y el compromiso con la 

sociedad, también es una realidad institucional existente que data del año 1827, y desde 

2009, su estructura organizacional escogió el modelo de administración basado en 

procesos, según requisitos de norma internacional NTC ISO 9001 y norma nacional, NTC 

GP1000, certificado por vez primera en 2011 por el Instituto Colombiano de Normas 

técnicas y Certificación (ICONTEC), continuado sin interrupción hasta 2020 y cuenta con 

un sistema de gestión documentado. Teniendo en cuenta, la necesidad de eficacia, 

eficiencia y efectividad para la gestión pública en Colombia, y en coherencia con los 

postulados de la versión 2015 de la norma internacional, los resultados de los procesos 

están articulados con el liderazgo y compromiso de las personas que lo integran, la 

realización del presente trabajo, permitió construir de manera colectiva una propuesta para 

facilitar pasar del Sistema de Gestión de Calidad  (SGC) documentado a la construcción 

de una cultura de calidad como estilo de vida organizacional en la Universidad de 

Cartagena. Una investigación de tipo descriptivo y corte transversal, utilizó la metodología 

de la Lluvia de ideas en el marco de la Investigación Acción Participativa (IAP), mediante 

una tarea de promoción que permitiera generar y propiciar un escenario de confianza y 

ejercicio de libertad, sin la rigidez de las encuestas. No se utilizó muestra representativa 

porque no genera ningún tipo de inferencia estadística, por ser un trabajo descriptivo se 

trabajó con la población de la Universidad de Cartagena, representada en sus 10 

facultades, según invitación, participación voluntaria y estratificada de los grupos, 

profesores, estudiantes y personal administrativo, como unidad humana estructural por 

cada facultad. Los resultados permitieron consolidar un total de 120 ideas, las cuales se 

organizaron según su repetición en las distintas unidades académicas, siendo el punto de 

encuentro y coincidencia, la necesidad de ver la calidad no solo en el papel, sino más bien 

sentida en todas las acciones del día a día a nivel organizacional y desde la función 

individual; así mismo, concretar la formación integral de los estudiantes, atención cordial y 

amable de todos para resolver inquietudes relacionadas con cualquier tipo de servicio, y la 

integración de las personas a través del pensamiento y cultura ambiental institucional. 



Aunque no hubo una masiva participación de todos los estamentos que integran las 

facultades, se destaca la voluntad, entusiasmo y motivación de los participantes, pudiendo 

concluir sobre el sentimiento y percepción en la importancia de ser todos valorados como 

gente Udeceista, como generadores de calidad desde sus funciones, experiencias e 

incluso expectativas, un sentir de pertenencia compartido, elementos transformados en la 

estructura de la propuesta bajo el nombre, De Uno en Uno todos contamos en la U. 

Adicionalmente, se reconoce la excelente experiencia de compartir la realización de un 

trabajo de grado, realizado por dos estudiantes con fines de optar títulos de diferente 

profesión, lo que logró integrar a las facultades de Ciencias Farmacéuticas y de Enfermería 

mediante una visión humana de la calidad. 

 
Palabras clave: Cultura ciudadana, cultura de calidad, Sistema de Gestión de Calidad, 

confianza, sentido de pertenencia 

 
 
1. INTRODUCCIÓN 

 
La falta de confianza, desde los ámbitos, personal, familiar, institucional, ciudadano y 

gubernamental, representa una de las causas contribuyentes de la afectación en la 

eficacia, eficiencia y efectividad de la gestión organizacional, no solo en la parte pública 

sino además en la privada, en virtud a que las costumbres ciudadanas acompañarán al 

individuo en el desempeño de sus diversos roles, así como en sus diferentes escenarios y 

plataformas de actuación. La identidad de la cultura ciudadana en Cartagena de Indias, 

tiene soporte en los resultados de su diagnóstico de cultura ciudadana, realizado por la 

Corporación Visionarios por Colombia a finales del año 2009 y principios de 2010, 

socializado en marzo de 2010 en la Sociedad de Mejoras Públicas y entregado como 

documento técnico de título: Informe final: De ciudad colonial a la integración ciudadana; 

en el cual se observa la falta de confianza por parte de los cartageneros, se describe y 

analiza de manera directa en los capítulos 2 y 3 (Corpovisionarios, 2010), sin embargo, 

esa falta de confianza se refleja de manera indirecta, en todos los seis capítulos, cuyos 

títulos corresponden a: 

1. Lo tuyo, lo mío, lo nuestro: diagnóstico de movilidad y espacio público. 

2. Marica el último: diagnóstico de legalidad, corrupción y regulación. 

3. La gente es como Dios la hizo y a veces peor. Diagnóstico de confianza y acuerdos. 

4. Porque todos tenemos derecho a vivir y convivir en la ciudad. Diagnóstico de seguridad, 



convivencia y tolerancia. 

5. Tributar es participar. Diagnóstico de participación y cultura tributaria. 

6. Turismo y ciudadanía en Cartagena de Indias. 

 
 

El mencionado informe, describe y analiza las diferentes problemáticas de la sociedad, las 

que también fueron observadas mediante trabajo de campo, cuando en el año 2013, 

estudiantes de la Universidad de Cartagena, convirtieron las calles de Cartagena en un 

escenario de aprendizaje, sobre el tema de cultura ciudadana en la ciudad (Álvarez, 2015). 

Desafortunadamente, es real que, en Cartagena de Indias, las personas expresan un 

interés de cambio en la sociedad, mientras sus acciones van en contra de lo dicho, es 

común observar que se arroja el papel en la calle y luego escuchar decir que se quiere una 

Cartagena más limpia. Muchas problemáticas vienen de los hogares e incluso hasta de la 

educación primaria, cuando la educación de la casa no concuerda con la educación 

académica se encuentran con un choque de información y por eso es fundamental que, al 

implementar la educación de la casa, se impartan valores para aportar hacia una mejor 

sociedad. La falta de interés y compromiso hace que muchos niños y jóvenes no se den 

cuenta de las problemáticas de la ciudad desde diferentes perspectivas: social, ambiental, 

educación, movilidad, salud, entre otros, lo que muy probablemente nos impide ser 

ciudadanos, bajo la existencia de ser meros habitantes o residentes, de ahí la poca 

participación de las personas hacia la resolución de sus problemas, así como la poca 

capacidad para prevenir en vez de curar o corregir, faltando hacer énfasis en la primacía 

del beneficio colectivo sobre el interés individual. 

 
El sentimiento de pertenencia es un elemento fundamental en la definición y cohesión de 

la identidad personal y cultural. Representa el conjunto de sentimientos, percepciones, 

deseos, necesidades, afectos, vínculos, que van construyéndose a partir de las 

experiencias y de las prácticas cotidianas desarrolladas por las personas o los grupos en 

los espacios de vida. La pertenencia a un lugar o a un grupo, aunque no todos tengan esta 

necesidad (como mínimo de forma consciente), interviene en la cobertura de una serie de 

necesidades básicas como la seguridad, la estima, el reconocimiento, el bienestar, el 

compromiso, las actitudes positivas (Palos, 2018). 

 
Dicha complejidad cultural debe ser analizada desde la perspectiva de sus 

representaciones sociales en el tiempo y en el espacio, como nuevas formas de expresión 



interiorizadas como un nuevo bagaje cultural. Las identidades se construyen, se 

refuncionalizan, se destruyen y crean otras formas de expresión cotidianas más dinámicas 

e interactivas. Los significados de las cosas y de los procesos dependen y son producto 

de las construcciones de los propios individuos; de esa manera se conserva un sentido de 

“sí mismos”. Y a la vez de “ser colectivo” como parte de una comunidad (Cohen,1986). 

 
A partir del entendimiento de que la cultura de calidad no es un hecho espontáneo, y no 

resulta de una casualidad, sino que es el efecto de una causalidad, un proceso en el cual 

todos deben aportar con el fin de contribuir de manera eficiente y productiva (Arana, et al, 

2015), de tal forma que el trabajo no represente una carga sino más bien una satisfacción 

personal, social y de servicio, aportando valores personales determinados, un modelo que 

puede verse como algo abstracto, utópico e irrealizable para algunas organizaciones, en 

contraste, una utopía es algo realizable mediante actuaciones concretas y que se 

manifiestan desde la primera tarea hasta la conducta directiva (Carro, et al., 2012), para 

lograr construir una cultura de calidad es necesario incluir y tener en cuenta a todas las 

personas que integran la Universidad de Cartagena, de ahí la importancia de buscar y 

tener en cuenta, opiniones y puntos de vista obtenidos desde diferentes ángulos de 

observación, con el fin de ser transformadas en líneas estratégicas que faciliten y permitan 

hacer de la calidad un estilo de vida institucional, más allá de la existencia de un SGC 

totalmente documentado y certificado sin interrupciones, desde el año 2011. 

 
El desarrollo de este proyecto, surge por la importancia de la gestión organizacional en la 

Universidad de Cartagena, además de representar un insumo para la materialización del 

Proyecto Educativo Institucional (PEI), un aporte construido de manera colectiva, 

coherente con la importancia del compromiso individual del factor humano para lograr esa 

eficacia, eficiencia y efectividad en los procesos misionales y en la política de calidad, por 

lo cual los resultados, representan un aporte que más allá del componente científico, motiva 

y propicia la apropiación del conocimiento de adentro hacia afuera, con tributo en el 

planteamiento y análisis de mejoras, con beneficios para la comunidad udeceista con 

impacto final en la mayor satisfacción para la sociedad, cliente beneficiado a través de 

egresados formados como verdaderos agentes de cambio, en el marco de una sociedad 

cada vez más exigente en materia de innovación e inmersa en un mundo globalizado y 

dinámico. Por último, y de acuerdo con Quinteros (2017), se debe tener en cuenta la 

importancia del SGC, no solo para obtener una certificación, sino para lograr su ejecución 



y puesta en práctica en las labores diarias, de ahí que es una de las herramientas que ha 

adquirido una importancia vital en las instituciones, permitiéndoles demostrar su 

compromiso con todas las partes que interactúan con dicha organización (Quinteros, 2017), 

mientras Alles (2005), reconoce que a pesar de las dificultades para implementar un SGC, 

la competencia nacional e internacional obliga a que los empleados, además de hacer bien 

el trabajo, tengan ciertas características orientadas a la calidad de trabajo y de vida, lo cual 

es buscado por las organizaciones líderes de la calidad mundial (Alles, 2005). Aspectos 

teóricos de soporte para proponer la realización del presente trabajo, la construcción de 

manera colectiva de una propuesta que permita pasar del Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC) documentado a la construcción de una cultura de calidad como estilo de vida 

organizacional en la Universidad de Cartagena. 

 
2. MARCO TEÓRICO 

 
 

2.1 Organización y gestión. La calidad promueve una cultura que da como resultado 

comportamientos, actitudes, actividades y procesos que proporcionan valor mediante el 

cumplimiento de necesidades y expectativas de clientes y otras partes interesadas. La 

calidad de los productos y servicios de una organización está determinada por la capacidad 

de satisfacer a los clientes, además, incluye no solo su función y desempeño previstos, 

sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (NTC ISO 9000:2015). 

 

En una organización, el SGC comprende actividades que permiten a la organización 

identificar sus objetivos y determinar procesos para lograr los resultados deseados, este 

se encarga de alinear los procedimientos que interactúan y los recursos requeridos para 

proporcionar valor y optimizar resultados, posibilita a la alta dirección optimizar el uso de 

los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo, 

proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias 

previstas y no previstas en la provisión de productos y servicios (NTC ISO 9000:2015). El 

contexto actual de las organizaciones se caracteriza por el cambio acelerado, la 

globalización de los mercados, los recursos limitados y la aparición del conocimiento como 

un recurso principal, es así como se logra ese impacto de la calidad y se extiende más allá 

de la satisfacción del cliente, con impacto en la reputación de la organización, de ahí que 

la normativa de la Organización Internacional de Estandarización (ISO), proporciona una 

manera de pensar más amplia, incorporando conceptos y principios fundamentales para 



utilizar en el desarrollo del sistema (NTC ISO 9000:2015). 

 
En Colombia la Ley 872 de 2003 creó el SGC en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en 

otras entidades prestadoras de servicios, por su parte el Decreto 4110 del 09 de diciembre 

de 2004, reglamentó la ley y adoptó la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública, 

NTC GP1000, versión 2004, revisada y actualizada posteriormente, en el año 2009, como 

efecto de la actualización en 2008 de la norma internacional. 

 
La gestión de calidad puede definirse como el aspecto de la gestión general de las 

instituciones, que determinan y aplican una política de calidad, con integración en los 

procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles. La operación 

exitosa en una organización, requiere que se dirija y controle en forma sistemática y 

transparente; siendo esto posible se logra implementando y manteniendo sus sistemas de 

gestión el cual está diseñado para mejorar continuamente su desempeño mediante la 

consideración de las necesidades de todas las partes interesadas (Turmero, 2006). Como 

mecanismo para facilitar la evaluación en una organización se opta por medir como mínimo 

las variables de eficacia y eficiencia, cuyos conceptos se encuentran definidos en las 

distintas versiones de la Norma NTC ISO 9000, sin embargo y en atención al carácter 

público de la Universidad de Cartagena, además de la eficacia y eficiencia en sus procesos 

se le aplica el termino de efectividad, por tanto, además de dar cumplimiento a los objetivos 

y compromisos planteados, debe tener un impacto social creando esa cultura de calidad 

en la sociedad en cualquiera de sus labores; en la Norma Técnica Colombiana para la 

Gestión Pública (NTCGP 1000) se define así los siguientes términos: 

 
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados. 

Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

Efectividad: Medida del impacto de la gestión tanto en el logro de los resultados 

planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles (NTCGP 

1000:2009). 

 
La norma nacional no se actualizó en alineación con la actualización 2015 de la norma 

internacional, sin embargo, la Ley 872 fue derogada según lo dispuesto en el inciso final 

del artículo 133 de la Ley 1753 de 2015, primer artículo del capítulo V, bajo el nombre, 

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1753_2015_pr002.html#133


Buen gobierno. De manera específica, el artículo 133 de la Ley 1753 de 2015 establece 

que la derogatoria de la Ley 872 de 2003 se daría en el momento que se reglamentara el 

mencionado artículo, situación que tuvo lugar con la expedición del Decreto 1499 de 2017. 

 
2.2 Gestión y procesos. Por medio de procesos, se utilizan las entradas para 

proporcionar un resultado previsto. La organización tiene procesos que pueden definirse, 

medirse y mejorarse, estos procesos interactúan para proporcionar resultados coherentes 

con los objetivos de la organización y cruzan límites funcionales. Algunos procesos pueden 

ser críticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades 

interrelacionadas con entradas que generan salidas (NTC ISO 9000:2015). La 

organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el SGC, 

incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones, en concordancia con los requisitos 

de esta norma internacional. Además, debe acordar los procesos necesarios para el SGC 

y su aplicación a través de la organización, estableciendo las entradas requeridas y las 

salidas esperadas de tales procesos, así como la secuencia como la interacción de estos 

procesos (NTC:ISO 9001:2015). 

 
 
Cabe resaltar que el ambiente de trabajo, el conjunto de condiciones bajo las cuales se 

realiza el trabajo (NTC ISO 9000:2015), agrega valor a la calidad de vida, dentro y fuera 

de la organización; la entidad debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario 

para lograr la conformidad con los requisitos del producto o del servicio (NTCGP 

1000:2009), no dejando de lado a las personas, recursos esenciales para la organización. 

El desempeño de la organización depende de cómo se comporten las personas dentro del 

sistema en el que trabajan. En una organización, las personas se comprometen y alinean 

a través del entendimiento común de la política de la calidad y los resultados deseados por 

la organización (NTC ISO 9000:2015). 

 
Entre las personas se destaca el líder, quien por actitud es aquella persona que se le 

reconoce como carismática y empática, su carácter y visión hace que los suyos le sigan 

casi naturalmente porque creen en él. Este es el líder que dirige desde abajo, que no 

requiere una posición social o estructural, sino que simplemente por su forma de ser, guía 

a los demás y los demás le siguen (Betancourt, 2017). La alta dirección debe demostrar 

liderazgo y compromiso con respecto al SGC, asumiendo la responsabilidad y obligación 



de rendir cuentas con la relación a la eficacia del SGC y promoviendo el uso del enfoque 

administrativo basado en procesos y pensamiento basado en riesgos. De igual manera, 

mostrar liderazgo y compromiso sobre el cliente, asegurándose de comprender y cumplir 

regularmente los requisitos del mismo, desde los legales hasta los reglamentarios 

aplicables, manteniendo un enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente (NTC ISO 

9001:2015). 

 
Grandes pensadores también han generado aportes significativos, una visión humana de 

la calidad, concordante con el componente técnico, así la Calidad Total (CT), es una 

filosofía y referente de base en el tema de la calidad. La calidad es total porque comprende 

todos y cada uno, de los aspectos de la organización, porque involucra y compromete a 

todas y cada una de las personas de la misma. La calidad tradicional trataba de arreglar la 

calidad después de cometer errores, la CT se centra en conseguir que las cosas se hagan 

bien a la primera. Es reunir los requisitos convenidos con el cliente y superarlos, ahora y 

en el futuro, con lo que se supera la imprecisión del pasado, ya que no solo tiende a ser 

exacta sino además medible. Los clientes no son sólo los usuarios últimos de los bienes y 

servicios que se venden, incluye el concepto de cliente interno, y son las personas de la 

organización y quienes trabajan por la satisfacción del cliente externo (Manere, 2010). 

 

2.3. Aspectos de la metodología Investigación Acción Participación (IAP). Es un 

método de investigación que busca soluciones basadas en el trabajo realizado en conjunto 

con la comunidad afectada o relacionada con la temática; conocido comúnmente como 

IAP, ha sido conceptualizada como “un proceso por el cual miembros de un grupo o una 

comunidad oprimida, colectan y analizan información, y actúan sobre sus problemas con 

el propósito de encontrarles soluciones y promover transformaciones políticas y sociales” 

(Selener, 1997). Esta definición tiene varias implicaciones, primero, se habla de un grupo 

o comunidad oprimida. El contexto de opresión refleja una posición ideológica y política en 

favor de grupos minoritarios o grupos que experimentan condiciones de explotación y/o 

marginalización (Prilleltensky, 2002) caracterizan la opresión como un estado de 

dominación en el cual el oprimido sufre las consecuencias de privación, exclusión, 

discriminación, explotación, control de su cultura y en algunos casos violencia (Balcázar, 

2003). 

 



 

La metodología IAP permite incorporar, diversas estrategias de interacción y participación 

de la gente, con el fin de inspirar soluciones creativas, como es el caso de la Lluvia de ideas 

y la implementación de construir entre diversos actores, la gráfica de causa y efecto, en 

ambos casos, motivan a los miembros de grupos a lanzar ideas mientras retienen las críticas 

o juicios. La lluvia de ideas, en muchas formas, se ha convertido en una herramienta 

estándar para la ideación (desarrollo de nuevas ideas), probablemente por su versatilidad, 

como proceso es usado en un amplio rango de configuraciones, desde universidades hasta 

organizaciones sin ánimo de lucro y recintos de artes interpretativas, y puede ser utilizada 

por un gran grupo, pequeño o incluso un individuo (Jo Rudy, 2017). No hay límite para el 

tipo de problema o pregunta que puede ser abordado a través de la Lluvia de ideas. Se trata 

de generar ideas para solucionar problemas, para buscar posibles causas e incluso, nuevas 

actitudes y disposiciones al cambio, al proponer la mayor cantidad de ideas posibles en 

corto periodo e invitar a todos los miembros del grupo a participar. Esta herramienta ayuda 

a la gente a pensar con mayor amplitud y tener otras perspectivas sobre la solución de 

problemas. El clima de participación y motivación generado por la Lluvia de ideas, asegura 

mayor calidad en las decisiones tomadas por el grupo, más compromiso con la actividad y 

un sentimiento de responsabilidad compartido por todos (Bastidas, 2010), sin embargo, se 

debe reflexionar sobre las ideas, con el fin de aprovechar su contribución e interpretar para 

lograr lo que se requiere y proyecta, la importancia está la participación de quienes realizan 

labores diarias, para potencializar la creatividad y construir basado en las ideas de todos 

(Mejía, 2018). 

 
El diagrama de Ishikawa, conocido también como Diagrama de espina de pez, es una 

forma de organizar y representar las diferentes teorías propuestas sobre las causas de un 

problema. Permite, por tanto, representar gráficamente el conjunto de causas que dan 

lugar a una consecuencia, o bien el conjunto de factores y sus factores (en las “espinas”) 

que contribuyen a generar un efecto común (en la “cabeza” del diagrama). Los elementos 

y las causas que intervienen en el desarrollo de un proceso, y que pueden en un momento 

dado, ocasionar que no se cumplan los objetivos del mismo, son diversos y en ocasiones 

difíciles de identificar. Los principios de la calidad y las herramientas de análisis de causas 

son utilizados para la consecución del objetivo (Gonzáles, 2012). 

 



 
3. METODOLOGÍA 

 
 

3.1 Tipo de estudio y muestra. Es una investigación de tipo descriptivo de corte 

transversal, identificó los elementos buscados, mediante la Lluvia de ideas, en el marco 

metodológico de la IAP. Bajo esa visión humana de la calidad, fue necesario implementar 

una tarea de promoción que permitiera generar y propiciar un escenario de confianza para 

realizar un ejercicio de libertad, sin el uso sistemático y la rigidez de las encuestas. No se 

utilizó muestra representativa, por ser un trabajo descriptivo, se trabajó con la población 

humana de la Universidad de Cartagena, representada en sus 10 facultades, según 

invitación, participación voluntaria y estratificada de los grupos, profesores, estudiantes y 

personal administrativo, como unidad humana estructural de cada unidad académica 

responsable del desarrollo de los tres procesos misionales de la Universidad de Cartagena, 

Docencia,  Investigación  y  Extensión,  integrando   a   diferentes   tipos   de funcionarios, 

directivos, profesores, administrativos y estudiantes, quienes desarrollan programas 

presenciales y a distancia, en pregrado y postgrado, siendo preciso aclarar que los 

directivos normalmente ostentan una doble funcionalidad porque son además profesores. 

Cada una de las facultades fue representada en sus funcionarios estratificados como, 

profesores, administrativos y estudiantes, quienes respondieron voluntariamente a la 

invitación en concertación con sus Decanos, Vicedecanos curriculares, Jefes de 

Departamento Académico y de Posgrado, en representación de sus directivos. 

 
3.1.1 Valor agregado en los participantes. Además de la participación de las 10 

facultades, según lo planeado en el proyecto, durante la ejecución del mismo, surgió la 

idea de aprovechar ideas de tres grupos y lograron sumarse, estudiantes que cursaron la 

asignatura Calidad y Normalización en el periodo 2019-1, líderes estudiantiles de la 

Universidad de Cartagena y dos egresados del programa Química Farmacéutica. 

 
Trabajando desde abajo hacia arriba, desde la base hacia la alta dirección de la 

Universidad de Cartagena, se construyó la propuesta bajo el nombre, De Uno en Uno todos 

contamos en la U. 

 
3.2 Desarrollo del proyecto. Realizado en tres etapas. La etapa 1 se denominó de 

contacto, durante la cual se estableció una relación con cada una de las 10 facultades de 



la Universidad de Cartagena, y a través de sus Decanos y Vicedecanos curriculares, se 

dio a conocer la importancia del proyecto para el beneficio institucional, lograr su apoyo, 

definiendo tiempo y lugar para la ejecución de la etapa 2, la base estructural del proyecto 

y la cual se denominó, Un café sin azúcar endulzado con ideas. 

 
Por las diversas dinámicas y situaciones administrativas y coyunturales, que requieren 

atención por parte de las facultades, la etapa 1 tuvo múltiples dificultades, lo que exigió 

muchas reprogramaciones. Para dar paso a la etapa 2, y según planeación concertada con 

los directivos de las facultades, se enviaron invitaciones, en físico, virtuales y cartas, con 

el fin de dar paso a esa reunión de Lluvia de ideas, bajo el nombre, Un café sin azúcar 

endulzado con ideas. Según la planeación, la reunión por cada facultad, se realizó con 

quienes aceptaron la invitación, y se articularon en un solo grupo, profesores, 

administrativos (incluido aquí las personas de servicios generales) y estudiantes. 

 
La primera actividad fue una introducción realizada por los estudiantes líderes del presente 

proyecto, con el fin de generar un clima de confianza relacionado con el SGC de la 

Universidad de Cartagena. La segunda actividad fue de tipo lúdico bajo el nombre, Si yo 

fuera el Rector, en concordancia con la Lluvia de ideas, buscó de manera indirecta explorar 

el pensamiento, las observaciones y lo que muy probablemente espera la gente Udeceista 

del SGC. La siguiente actividad, también de tipo lúdico, se realizó bajo el nombre, Yo no 

soy el Rector, yo soy… además de completar el nombre según el rol que se desempeña, 

a través de la Lluvia de ideas, buscó listar lo que puede aportar cada uno desde su 

quehacer diario, para sentir el SGC como algo de la vida cotidiana, sentirse parte integral 

del mismo para apoyar el cumplimiento de la misión y política de calidad de la institución, 

desde un ángulo de visión diferente a los documentos por diligenciar. 

 
En la etapa 3, se organizaron y procesaron los resultados, sin embargo, no se logró construir 

una gráfica de causa – efecto. Se condensó los resultados en la preparación de un 

documento sencillo tipo Boletín informativo, de nombre, De Uno en Uno todos contamos 

en la U, como estrategia para la divulgación interna de los resultados, y la cual incluye una 

propuesta de estructura para mostrar experiencias significativas relacionadas con los 

aportes individuales de la gente Udeceista, para beneficio colectivo y vivencia evidenciada 

de que la calidad se construye de adentro hacia afuera, con la activa participación de todos 

sus integrantes, involucrando en su trabajo cotidiano, a la calidad, no como un sistema 



organizacional documentado sino como un estilo de vida organizacional (Anexo 1). 

 
La propuesta, De Uno en Uno todos contamos en la U, se construyó a partir del sentimiento 

y percepción en la importancia de ser todos valorados como gente Udeceista, como 

generadores de calidad desde sus funciones, experiencias e incluso expectativas, un sentir 

de pertenencia compartido, donde la Institución siente que su gente le pertenece, y la gente 

siente que pertenece a su Institución, elementos que fueron transformados en los puntos 

estructurales de la propuesta. 

 
4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Participantes 

 

 
Fuente: Fotos tomadas por los participantes de la actividad 



 

Gráfica 1. Prevalencia de ideas en la Universidad de Cartagena 

Fuente: Construida por los autores 

 

 
La recolección de las ideas desde las 10 facultades, tuvo soporte en la Lluvia de ideas, en 

igual número de reuniones denominadas, Un café sin azúcar endulzado con ideas, 

participaron profesores, administrativos (incluido personal de servicios generales) y 

estudiantes. Se logró consolidar un total de 120 ideas a partir de 77 participantes, estas 

ideas se listaron sin distinguir, el origen según los aportes, de acuerdo con los dos roles 

planteados en la metodología, Si yo fuera el Rector, y Yo no soy el Rector, yo soy… porque 

los participantes no hicieron tal distinción, el enfoque de sus reflexiones, siempre estuvo 

ligado al compromiso de todos. La prevalencia de las ideas se muestra en la Gráfica 1, y 

puede observarse que, el indicador mayoritario con un porcentaje del 65% hace alusión a 

que la calidad no debería ser sólo en papel, sino que ésta debe encontrarse en todos los 

sentidos y en el día a día a nivel organizacional y desde la función individual; se sitúa en 

segundo lugar, la necesidad de fortalecer la formación integral de los estudiantes, así 

mismo la atención cordial y amable de todos para resolver inquietudes relacionadas con 

cualquier tipo de servicio, ambas con un valor de 15% y finalmente, la integración de las 

personas a través del pensamiento y cultura ambiental con un porcentaje del 10%. 

Ideas 

10% 

15% 
 

15% 
65% 



 

Desafortunadamente, no se contó con una masiva participación desde las facultades, sin 

embargo, este factor nunca se visionó como negativo, en vez de debilidad se convirtió en 

fortaleza, dada la voluntad, motivación y entusiasmo de los que sí participaron, quienes de 

manera informal expresaron sentido de pertenencia, sentimientos y percepción en la 

importancia de ser todos valorados como gente Udeceista, como generadores de calidad 

desde sus funciones, experiencias e incluso expectativas, un sentir de pertenencia 

compartido, donde la Institución siente que su gente le pertenece, y la gente siente que 

pertenece a su Institución, ratificando que son las personas el elemento clave para hacer 

de la calidad, una situación real, que puede verse y sentirse. De hecho, llama la atención 

sobre la sensibilidad humana de los participantes, al visionar la integración de la gente 

Udeceista, mediante el pensamiento y la cultura ambiental. 

 
La idea de la comunidad Udeceista ubicada en el 65%, resulta coherente con Zambrano 

(2008), en la calidad incluyente, donde cada miembro de la Institución se apodera de calidad 

como una cultura y la lleva a diario en sus actividades (Zambrano, 2008), mientras el 

reconocimiento de la calidad en atención, servicio y amabilidad de las personas, hace 

referencia a la Calidad Humana (Hernández,2008), y podría ser el complemento, no solo 

en la Universidad de Cartagena, sino en cualquier organización. Si nos detenemos a 

pensar en algunas cosas, personas o hechos que han contribuido al progreso y evolución 

de la especie humana y al progreso industrial, informático, tecnológico o médico, muchos 

de ellos han parecido proyectos descabellados y fuera de tiempo, sin embargo en este 

caso el hecho de que existan tantos Congresos, Conferencias, Carreras Universitarias 

como Humanidades, Departamentos profesionales como Recursos Humanos, reuniones 

para buscar soluciones a los distintos problemas que tiene que solucionar cualquier 

organización, son prueba de que no estamos fuera de tiempo sino más bien estamos a 

tiempo de reconocer, actuar y tomar la decisión más conveniente para que la Calidad 

Humana sea considerada como el complemento de incorporar y plantearse seriamente 

para seguir formando parte del progreso o quedarse atrás (Hernández, 2008). 

 

La necesidad de cambiar hacia una cultura de calidad, más humana, más sencilla, 

reflejada, sentida y visible desde el quehacer del día a día, y por parte de todos los que 

forman la comunidad Udeceista, es parte de esas reflexiones de quienes participaron, de 

una manera muy libre y espontánea, pero con gran sentido de pertenencia institucional, 

https://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml
https://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
https://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
https://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml


ahora lo que se requiere es un cambio, pero de todos, no solo de los participantes, de 

acuerdo con Daft (2000), la innovación consiste en la “adopción de una idea o conducta 

nueva en la industria, mercado o ambiente general de la organización. Se considera que 

la primera organización que introduce un producto es innovadora; en tanto aquellas que lo 

copian sólo adoptan los cambios”. Considerando lo planteado por el autor antes 

mencionado las organizaciones asimilan las innovaciones mediante una serie de pasos o 

elementos, en las cuales intervienen los integrantes al hacerse conscientes de la situación, 

evaluando y llevando las ideas a la práctica. Por ello cada elemento debe estar presente 

para que se produzca el proceso de cambio. Estos elementos son: las ideas, la necesidad, 

la adopción, la implantación y los recursos (Daft, 2000, p. 291). 

 
El 10% que le apunta a nuevas prácticas y a la creación de una nueva cultura ambiental, 

preservar y cuidar el medio ambiente, es sin duda el complemento de la calidad, porque la 

cultura y las condiciones naturales constituyen un sistema de influencias recíprocas, de tal 

manera que la cultura condiciona el impacto humano sobre aquella. El desarrollo de la 

cultura ambiental contribuye con los cambios en la concepción del hombre sobre sí y de 

su lugar en el mundo y respecto a la naturaleza, lo que se logra con educación, de ahí que 

la formación de un ciudadano contemporáneo en un país que construye una sociedad 

diferente, tiene que estar en correspondencia con una cultura que posee un sistema de 

valores propios, en el cual los valores morales son pilares, pues guían la conducta y los 

momentos de elección del hombre en un asunto de cualquier índole (Bayón et al., 2004). 

 

Aunque el diagrama de Ishikawa o gráfica de causa-efecto, es una forma de organizar y 

representar las diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema, 

desafortunadamente, esta no se logró realizar, dado que por unidad académica y reunión 

correspondiente, los participantes fueron muy pocos, sin embargo, todos dejaron ver con 

claridad, la necesidad de sentirse valorados como personas que aportan desde sus 

funciones cotidianas al logro de la calidad en la Institución, además, el sentir colectivo de 

una necesidad, dar mayor importancia a las acciones que contribuyen con la calidad que al 

diligenciamiento de papeles y formatos.  

 

Aunque el sentir, resulta coherente con la necesidad de pensar en la calidad como un estilo 

de vida organizacional, combinando el trabajo cotidiano, cumplimiento de funciones y un 

clima de trabajo armonizado, las evidencias documentadas, los registros y el 



diligenciamiento de papeles, resultan coherentes con el SGC, implementado y certificado 

según los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015. 

 
VALOR AGREGADO: En éste punto se muestran las ideas de tres grupos que lograron 

sumarse en la participación del proyecto, ocho estudiantes que cursaron la asignatura 

Calidad y Normalización en el periodo 2019-1, doce líderes estudiantiles de la Universidad 

de Cartagena (jóvenes de diferentes programas y semestres) y dos egresados del programa 

Química Farmacéutica; contextualizaron sus ideas en el marco de un diálogo   informal a 

partir de una pregunta, la cual se muestra en el Cuadro 1 mientras sus ideas se describen 

en el Cuadro 2. 

 

 

Cuadro 1. Contextualización de ideas a partir de preguntas 
 

Grupo participante agregado Pregunta 

Estudiantes que cursaron la asignatura 

Calidad y Normalización 

¿Cómo  hacer   para  que  el  SGC   de 

Calidad de la Universidad de Cartagena 

refleje mayor calidad que documentos? 

Líderes estudiantiles ¿Cómo  hacer   para  que  el  SGC   de 

Calidad de la Universidad de Cartagena 

refleje mayor calidad que documentos? 

Egresados ¿Cómo tiene trascendencia el SGC de 

la Universidad, comparado con el de la 

organización donde se desempeña 

laboralmente? 

Fuente: Construido por los autores 

 

Cuadro 2. Ideas de los participantes agregados 
 

Grupo participante agregado Ideas 

Estudiantes que cursaron la asignatura 
Calidad y Normalización 

Amor y entrega a la Universidad 
Cumplir los procedimientos establecidos 
Eliminar trámites poco relevantes y que no 

se cumplan 
Contratar personal capacitado para ofrecer 

un mejor servicio amable que refleje una 
adecuada gestión 



 
 
 
 
 

Líderes estudiantiles 

Implementar evaluaciones en el 
desempeño de los administrativos sobre 
su compromiso, entrega y motivación, 

donde puedan participar los estudiantes 
Aportaría mi calidad como ser humano, 

trato y saludo con respeto así ni me 
contesten, esto sería un granito de arena 

para cambiar las actitudes negativas 
Cambiaría la visión de los funcionarios de 

la oficina de calidad 
Aprovechamiento de los espacios que se 

nos brindan a nosotros los estudiantes 

Egresados programa de Química 
Farmacéutica 

Las dos organizaciones, tanto la 
Universidad como la empresa en la que 
laboro, buscan finalmente la satisfacción 

del cliente, tanto el interno como el externo 
Mientras los procesos se agilicen, 

vigilando que los subprocesos garanticen 
la calidad, no debería existir no 

conformidades del producto o servicio 
Fuente: Construido por los autores 

 

 

Como puede observarse, aunque el enfoque de este trabajo es la visión humana de la 

calidad, la importancia del componente técnico y normativo del SGC, no se puede 

desconocer, y fue ratificado por los grupos agregados 1 y 2, ambos en condición de 

estudiantes, hacen énfasis en el cumplimiento de procedimientos establecidos, mientras 

los egresados ratifican que, cumpliendo lo documentado, se logra evitar las no 

conformidades, lo que finalmente se traduce en la satisfacción del cliente interno y externo. 

 

5. CONCLUSIONES 

La estrategia de la Lluvia de ideas, facilitó la disposición de un clima de confianza, libertad 

y espontaneidad en la expresión de ideas, permitió reconocer la importancia de cada una 

de las personas que integran la Universidad de Cartagena, como parte integral del SGC, 

de tal manera que la calidad se sienta y visibilice mediante los aportes en el trabajo 

cotidiano de todos, desde sus diversos roles y funciones, de una forma sencilla y mucho 

más allá de la disposición adecuada de los documentos del mismo. 

 
Se logró consolidar 120 ideas a partir de 77 participantes, profesores, administrativos y 

estudiantes en representación de las 10 facultades, siendo el elemento predominante, la 

necesidad de ver la calidad no solo en el papel, sino más bien sentida en todas las acciones 

del día a día a nivel organizacional y desde la función individual; así mismo, concretar la 

formación integral de los estudiantes, atención cordial y amable de todos para resolver 



inquietudes relacionadas con cualquier tipo de servicio, y la integración de las personas a 

través del pensamiento y cultura ambiental institucional. 

 

El desarrollo del proyecto no contó con una masiva participación, sin embargo, esta 

debilidad se convirtió en fortaleza, gracias a la voluntad, motivación y entusiasmo de los 

que sí participaron, muy a pesar, podría pensarse que es necesario implementar un factor 

multiplicador, en virtud a la importancia de trabajar todos cuando lo que se pretende es el 

bienestar de todos, lo que pone de manifiesto, hace falta involucrarse e incluirse en los 

procesos de calidad, por lo cual se sugiere promocionar la cultura de calidad desde las 

aulas de clase hasta las oficinas y en todos los actores que integran la Universidad de 

Cartagena. 

 
La percepción de quienes participaron y enriquecieron este trabajo, sugiere pasar de 

encuestas a realizar actividades que promuevan esa calidad como una cultura, como un 

estilo de vida cotidiana, desde lo personal y laboral, con el fin de dejar de ver la calidad 

representada en archivos, documentos y formatos, pasando a una visión de calidad basada 

en la participación integral. De hecho, las personas como responsable de los procesos, 

constituyen el soporte para que el SGC funcione, desde lo humano y desde lo técnico, 

porque son las personas las que diseñan, preparan y planean los requisitos y el 

cumplimiento de los mismos, de ahí la importancia de la visión humana de la calidad, 

cuando desde lo técnico, en los procedimientos, además del conocimiento, se combina los 

principios de igualdad, equidad y la ética. 

 
Se transformaron las ideas y el sentir de la comunidad Udeceista en la estructura de una 

propuesta bajo el nombre, De Uno en Uno todos contamos en la U. 

 
6. RECOMENDACIONES 

 

Se enviará a las Vicerrectorías de Aseguramiento de la Calidad y de Bienestar de la 

Universidad de Cartagena, la propuesta, De Uno es Uno todos contamos en la U, y se 

espera su adopción, adaptación e implementación, con el fin de mostrar y destacar 

experiencias significativas relacionadas con los aportes individuales de la gente Udecesita, 

para beneficio colectivo, sin discriminaciones o exclusiones, viviendo la calidad de adentro 

 

 



hacia afuera, como un estilo de vida desde la cotidianidad, vivencia y evidencia de la 

participación individual de los integrantes de la comunidad Udeceista, mostrando esos 

logros, aportes y acciones que no tributan en pagos o ganancias individuales, sino en la 

eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos misionales y política de calidad de 

Universidad de Cartagena. 
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ANEXOS 
Anexo 1 

Propuesta estructural para el Boletín de nombre, De Uno en Uno todos contamos en la U. 

Un resultado del proyecto. En busca de adaptación, adopción e implementación, se enviará 

a los decanos de las facultades de Ciencias Farmacéuticas y de Enfermería, Vicerrectorías 

de Aseguramiento de la Calidad y de Bienestar de la Universidad de Cartagena. 

 

Características: 

Formato virtual 

Divulgación interna con ventana externa mediante el sitio web de unicartagena. 

Frecuencia semestral De Uno en Uno todos contamos en la U 

 

Todos comprometidos con la calidad y con todo 

Nuestros estudiantes cuentan 

Los representantes estudiantiles integrantes de los consejos de cada una de las facultades, 

recogen las experiencias positivas y exitosas de índole cotidiano, que merecen ser 

divulgadas para posible imitación, repetición o mejora. 

 

Como ejemplos se sugiere: 

Estudiantes que voluntariamente lideran un grupo de estudio para apoyar el mejoramiento 

en el proceso de aprendizaje de otros. 

Chicos que encuentran una billetera o un celular y lo devuelven. 

Respuestas en sus evaluaciones cargadas de ingenio y creatividad. 

Estudiantes que voluntariamente lideran grupos de apoyo al pensamiento y cultura 

ambiental en su facultad. 

 

Nuestras secretarias cuentan 

Una secretaria líder por cada facultad, sumado a una líder en representación de las 

vicerrectorías, dependencias administrativas y procesos del SGC, recogen las experiencias 

positivas y exitosas de índole cotidiano, que merecen ser divulgadas para posible imitación, 

repetición o mejora. 

 

Como ejemplos se sugiere: 

 



Quienes voluntariamente lideran la realización de actividades de integración, compartir de 

valores humanos dentro de sus áreas de actuación. 

Apoyo colaborativo y trabajo de equipo para fortalecer la eficacia, eficiencia y efectividad 

de los procesos y sus resultados. 

Ayuda voluntaria y orientación a otro en la resolución de un problema o conflicto 

institucional. 

Apoyo colaborativo y trabajo de equipo en función del cumplimiento de los procesos 

misionales, desde lo colectivo y no desde lo individual o particular. 

 

Nuestra gente de apoyo y servicios generales cuentan 

Un funcionario líder por cada facultad, sumado a un líder en representación de las 

vicerrectorías, dependencias administrativas y procesos del SGC, recogen las experiencias 

positivas y exitosas de índole cotidiano, que merecen ser divulgadas para posible imitación, 

repetición o mejora. 

 

Como ejemplos se sugiere: 

Apoyo colaborativo y trabajo de equipo para lograr beneficios colectivos. 

Ayuda voluntaria en apoyar el trabajo en un clima de trabajo adecuado que logre bienestar 

individual en coherencia con los logros institucionales. 

Realización de actos que muestran solidaridad, autocontrol y respeto por todo y por todos. 

Apoyar de manera transversal con la calidad de su trabajo, el proceso de formación integral 

de los estudiantes. 

 

Nuestros profesores cuentan 

Los representantes de los profesores integrantes de los consejos de cada una de las 

facultades, recogen las experiencias positivas y exitosas de índole cotidiano, que merecen 

ser divulgadas para posible imitación, repetición o mejora. 

 

Como ejemplos se sugiere: 

Liderazgo en la resolución de problemas y conflictos. 

Apoyo colaborativo y trabajo de equipo para lograr la eficacia, eficiencia y efectividad de 

los procesos misionales. 

Ayuda voluntaria en el diseño e implementación de estrategias que motiven la disposición 

de escenarios y espacios con identidad de clima laboral agradable y adecuado para 



potenciar la política de calidad institucional. 

Liderazgo voluntario para implementar grupos de apoyo al pensamiento y cultura ambiental 

a nivel de facultad con proyección hacia lo institucional. 

 

 

Nuestros directivos cuentan 

 

Un líder en representación de las vicerrectorías, directivos de facultades y procesos del 

SGC, recogen las experiencias positivas y exitosas de índole cotidiano, que merecen ser 

divulgadas para posible imitación, repetición o mejora. 

 

Como ejemplos se sugiere: 

Liderazgo en la resolución de problemas y conflictos probables de ser causar de la 

afectación del clima laboral. 

Liderazgo en el apoyo colaborativo y trabajo de equipo para lograr la eficacia, eficiencia y 

efectividad de los procesos misionales y cumplimiento de la política de calidad, en un 

marco de beneficios colectivos y no individuales o particulares. 

Participación voluntaria en grupos de apoyo para la promoción de los valores humanos 

como agregado de valor a la calidad de vida de la gente Udeceista. 

Liderazgo en el apoyo colaborativo y trabajo de equipo de apoyo en la toma de decisiones 

que reflejen los principios de igualdad y equidad. 

 
Anexo 2 

Modelo de carta remisoria de apoyo a la divulgación interna de los resultados del 

proyecto y envío de propuesta 

Cartagena de Indias, de 2020 

 

Doctores 

Luisa Arévalo Tovar - Vicerrectora de Aseguramiento de la Calidad Miguel Camacho 

Manjarrez - Vicerrector de Bienestar 

Edna Gómez Bustamante - Decana Facultad de Enfermería 

Harold Gómez Estrada – Decano de Facultad de Ciencias Farmacéuticas Universidad de 

Cartagena 

 



Respetados doctores: 

 

Cordial saludo. Con gusto compartimos con ustedes los resultados de nuestro proyecto, 

CONSTRUCCIÓN COLECTIVA DE PROPUESTA PARA PASAR DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD DOCUMENTADO A LA CALIDAD COMO ESTILO DE VIDA 

INSTITUCIONAL EN LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA, el cual realizamos como 

Trabajo de grado, un requisito para optar el título de Químico Farmacéutico y Administrador 

de los Servicios de Salud, el cual fue financiado a través del Plan de Fortalecimiento del 

grupo Multidisciplinario El Buen Ciudadano de la Universidad de Cartagena. 

 

Un proyecto descriptivo en el cual se trabajó con la población de la Universidad   de 

Cartagena, representada en sus 10 facultades, según invitación, participación voluntaria y 

estratificada de los grupos, profesores, estudiantes y personal administrativo, como unidad 

humana estructural por cada facultad. Los resultados permitieron consolidar un total de 

120 ideas, las cuales se organizaron según su repetición en las distintas unidades 

académicas, siendo el punto de encuentro       y coincidencia, la necesidad de ver la calidad 

no solo en el papel, sino más bien sentida en todas las acciones del día a día a nivel 

organizacional y desde la función individual; así mismo, concretar la formación integral de 

los estudiantes, atención cordial y amable de todos para resolver inquietudes relacionadas 

con cualquier tipo de servicio, y la integración de las personas a través del pensamiento y 

cultura ambiental institucional. Aunque no hubo una masiva participación de todos los 

estamentos que integran las facultades, se destaca la voluntad, entusiasmo y motivación 

de los participantes, pudiendo concluir sobre el sentimiento y percepción en la importancia 

de ser todos valorados como gente Udeceista, como generadores de calidad desde sus 

funciones, experiencias e incluso expectativas, un sentir de pertenencia compartido. 

 

Los elementos antes descritos, se transformaron en la estructura de la propuesta que con 

gusto enviamos a ustedes, bajo el nombre, De Uno en Uno todos contamos en la U. La 

entregamos con mucho gusto y con el único fin de buscar su adaptación, adopción e 

implementación en nuestra Universidad de Cartagena, un resultado que más allá del 

componente científico, representa una visión humana de la calidad, integrando diversos 

puntos de vista y ángulos de observación, como aportes a la construcción de una cultura 

de calidad como estilo de vida organizacional, desde la cotidianidad y más allá de la 

documentación e incluso, certificación del SGC. 



 

Muchas gracias por su atención. 

 
ESTEFANÍA DÍAZ GÓMEZ 
Programa de Química Farmacéutica 
 
 
JAIR CASTAÑO VÁSQUEZ 
Programa Administración de los Servicios de Salud 
 

Anexo 3 
 

Modelo de invitación a la sustentación del proyecto, facultades y Vicerrectorías de 
Aseguramiento de la Calidad y de Bienestar 

 


