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DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA CORPORACION
HOSMEDICA, C.A ANTE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO:
9001-2008.

RESUMEN

Lograr las estrategias de las organizaciones es cada vez mas complejo,
ya que la competencia en el mercado avanza rapidamente, sobre todo en
el mercado del material meédico guinirgico descartable, dado que este tipo
de producto requiere de manejo profesional especializado y tecnologia de
punta, tratandose de insumos deficados para ei sector saiud, que han de
ser disefiados, manipulados y distribuidos dentro los maximos de
estandares de calidad.

En este sentido, Corporaciéon Hosmédica, C.A, una de las principales
empresas fabricantes y distribuidores de este tipo de producto en el pais,
consciente de las expectativas del cliente con relacion a la calidad de sus
productos y servicio, se ha trazado como objetivo estratégico la
implantacion de un Sistema de Calidad que le permita competir con otras
empresas del ramo, que se encuentran certificadas por organizaciones
nacionales e intemacionales. Es asi como el afio pasado pone en marcha
un proyecto de certificacion de la Norma ISO 9001-2008.

A fin de prepararse a este reto Hosmédica decidi6 explorar la disposicion
organizacional ante el cambio.

Para comprobar la existencia o no de resistencia al cambio, se abordo
esta intervencion diagnéstica en el marco de la investigacion evaluativa y
con un disefio de campo no experimental. El trabajo realizado se
conformo de la siguiente manera:1) Soporte de bases tedricas del
desarrollo organizacional, cambio, resistencia al cambio, norma ISO 9001-
2008, 2) Instrumentos de recoleccion, procesamiento y anélisis de datos,
3) Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos 4) Tabulacién de la
informacion y presentacion de resuitados del diagnostico, hallazgos 5) Las
conclusiones y recomendaciones.

Los resultados obtenidos determinaron la existencia de resistencia al
cambio en algunos miembros de la organizacioén hacia la implementacion
de la norma y un manejo inadecuado de los administradores del proceso.
Se espera que a partir del diagnéstico realizado, el presente estudio sirva
como marco de referencia, para tomar las acciones a que diere lugar.

Palabras clave: cambio, resistencia al cambio, calidad, norma.
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CAPITULO |
FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema.

Corporacion Hosmeédica, C. A es la empresa lider en la
comercializacion de equipos médicos descartables. Con mas de veinte
(20) afios en el mercado venezolano, es una de los principales
proveedores de material médico quirurgico en el pais. Su plantilla esta
compuesta por dieciséis (16) personas entre personal directivo y
administrativo.

En el mercado actual, cada vez mas exigente y ante el crecimiento
de sus principales competidores: UML Descartables, C.A, Seris, Casa
Médica, C.A y Distribuidora Médica Siap, C.A., para Corporacion
Hosmédica se vuelve mas exigente asegurar la calidad de sus productos
y servicios. Esto puede generarse a través un sistema adecuado a los
estandares internacionales utilizados por empresas del mismo sector.

El crecimiento en el uso de sistemas de calidad cada dia aumenta
mas. El objetivo para Corporacion Hosmédica, C.A de implementacién de
la Noma [ISO 9001-2008 es expandirse a otros mercados,
especificamente al internacional y brindar un servicio de la mejor calidad
al cliente.

La Norma Venezolana Covenin se ha desarrollado con una extensa
experiencia, promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, se implementa y mejora un sistema de gestion de
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calidad, que permita aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de requisitos.

En este sentido la organizacion desea comprobar si existe
resistencia al cambio en tomo al nivel de ejecucién del proyecto de
implementacion de la Norma ISO 9001-2008. Por lo antes expuesto, se
formula la siguiente interrogante de investigacion:

¢ De existir resistencia al cambio que tipo de resistencia habria y
cudles serian sus causas?
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1.2. Justificacion.

Ante el interés manifiesto de la empresa de querer sobresalir y
competir en el mercado internacional en la comercializacion de los
equipos médicos descartables es importante detectar la existencia o no
de resistencia al cambio a la Norma ISO 9001-2008, a fin de conseguir las
metas organizacionales.

En la medida que se llegué a detectar la existencia de la resistencia
al cambio se podran buscar soluciones que garanticen el proceso exitoso
de la implementacion.

Tomando en cuenta que este cambio debe ser planeado, no se
deben perder de vista aspectos de la empresa, ya que este cambio debe
tomarse como una decision de la Alta Gerencia en el sentido de
desarrollar nuevas ideas, con la intencion de mejorar los procesos vy
generar nuevas posibilidades para todos.

Es importante atender la cultura organizacional de Corporacion
Hosmédica y crear las condiciones favorables para la implementacion de
la norma.

De acuerdo a Gonzalez (2007) “Para implementar las normas 1SO,
mas que la certificacion en la norma, las empresas deben tener las
condiciones minimas, las que deben ser valoradas por la entidad que les
audita’. (p.5).

La inmediata consecuencia de abordar un proceso de
implementacion de la norma es el cambio organizacional, y por ende, el
efecto de dicho cambio en las personas y en su trabajo, sin embargo
muchas veces este impacto no es bien lievado causando un efecto

4
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negativo en toda la organizaciéon. Quienes hacen vida en la organizacion
comienzan a experimentar ansiedad, estrés e incertidumbre acerca de su
futuro.

Cabe destacar que se debe esclarecer y fortalecer con los
miembros de la organizacion aquellos aspectos que aun no estan claros y
canalizar efectivamente las inquietudes o todos aquellos puntos que
requieren discusion con respecto a la implementaciéon de la Norma ISO
9001-2008.

Con base a lo antes expuesto se justifica la importancia de realizar
un diagnéstico organizacional que permita comprobar la existencia o no
de resistencia al cambio ante la implementacion de la Norma ISO 9001-
2008 en Corporacién Hosmeédica, C.A.
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1.3. Objetivos del Proyecto.

1.3.1. Objetivo General.

Diagnosticar la existencia o no de resistencia al cambio por parte
de los miembros de Corporaciéon Hosmédica ante la implementacion de la

Norma ISO 9001-2008.

1.3.2. Objetivos Especificos.

» Detectar la existencia de los elementos que generarian resistencia
al cambio en Corporacion Hosmédica, C.A.

e Descubrir los elementos que incrementan o disminuyen la
resistencia al cambio que presentan los individuos que laboran en
Corporacion Hosmédica, C.A.

e Definir la cultura de cambio dentro de Corporacion Hosmédica,
C.A.
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CAPITULO I
MARCO ORGANIZACIONAL

En la actualidad las organizaciones se encuentran ejecutando
planes de accién para el posicionamiento de sus productos o servicios,
para incursionar en otros paises y competir a la par en otros mercados, y
una de las estrategias para elevar la competitividad: es trabajando con

calidad, con excelencia.

Con mas de veinte (20) afios de presencia en el mercado
venezolano, Corporacion Hosmédica, C.A se presenta como uno de los
principales proveedores de material médico quirtrgico en el pais.

Corporacién Hosmédica, C.A esta ubicada en la Calle 32. Centro
Profesional La Urbina, piso 12, Oficina 12G. Urbina. Municipio Sucre.
Teléfonos: (0212) 241-79-23/8979, telefax: (0212) 241-71-27. Correo
Electroénico:.

Pagina Web: http://www.hosmedica.com.

La persona contacto es la Lic. Daysi Valletta, Lider del Proyecto,
teléfonos: (0212) 241-79-23/58-75.
Correo Electrénico: daysi.v@hosmedica.com.

Corporacién Hosmeédica, C.A cuenta con una amplia linea de
productos en los rubros de Suturas, Lenceria y Desinfectantes, es un
proveedor confiable de insumos para todos los requerimientos,
garantizando productos de altisima calidad a precios muy competitivos.
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La linea de productos se clasifico en tres (3) divisiones, las cuales
se mencionaran a continuacion:

Division Suturas:

En esta division se encuentran:

La gasa absorbente, la sutura absorbible, la sutura no absorbible de
seda. El material de sutura es sometido a estudios experimentales que
permiten evaluar su comportamiento en el tejido vivo en distintas
circunstancias, ofreciendo de esta manera un material ideal para cada
necesidad clinica; la investigacion constante nos permite el desarollo de
nuevas tecnologias que permiten la elaboracion de productos cada vez
mejores para satisfacer las crecientes necesidades del sector salud.

Division Lencerias y Descartables:

En esta linea cuentan con los siguientes productos:

La linea traumatoldgica, la linea oftalmolégica, la cardiovascular, la
gineco-obstetra, linea neurolégica, linea cirugia plastica, linea cirugia
general, batas, cubre botas, gomros, sabanas, mascarillas, conjuntos

monos.

Division Desinfectantes:

En este rubro de productos, Corporacion Hosmédica, C.A les ofrece
a sus clientes lo siguiente:

Los cepillos quirirgicos HosDine, cepillos quirdrgicos HosGer,

HosGer galon (esterilizador quimico), kit de rasurar HosGer, kit de rasurar
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HosDine, HosDine galén (solucién Simple) ,HosDine galén (solucién
jabonosa).

Para ellos la calidad es primordial, razén por la cual estan

interesados en cumplir los estandares internacionales, que les permitan
ampliar sus mercados y optimizar los procesos.

2.1. Vision de la Organizacion:

Corporacién Hosmédica espera llegar a:

Ser reconocidos como una empresa lider en distribucion de
productos médicos de la mas alta calidad.

2.2. Mision de la Organizacion:

Para Corporacion Hosmédica, su razén de ser es:

“Proporcionar productos médicos de la mas alta calidad que
satisfagan las necesidades de nuestros clientes”.

2.3. Valores:

Los valores por los cuales se rige Corporacion Hosmédica son:

o La Excelencia: busqueda permanente del mejoramiento de la
calidad en los procesos y productos.

e La Vocacion de Servicio: asumir el compromiso de dar ayuda y

apoyo a la empresa, nuestros clientes, proveedores y al pais.
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e Responsabilidad: lograr el cumplimiento de las actividades
inherentes a las distintas funciones de manera eficaz y eficiente,

como base para el deber cotidiano en el trabajo.

Ser competitivos generara beneficios a la organizacion, en su
busqueda por brindar no sélo calidad a sus clientes se asume la decision
estratégica de adoptar el sistema que les permitira alcanzar los objetivos
propuestos: demostrando en forma imperativa en sus procesos, servicios
o productos un sello de calidad.

Un camino para demostrar la calidad es certificandola, hoy por hoy
la serie de Normas ISO 9000 la avalan mediante la implementacion de
controles totales, asegurandose de que todos los procesos de la empresa
operan dentro de las caracteristicas previstas. La normalizacién es el
punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como para la posterior
certificaciéon de la empresa.

A medida que en el mercado existan empresas que aun no se
hayan certificado eso marcard la diferencia con las organizaciones

exitosas, ya que cada dia son mas las empresas normalizadas
mundialmente.

En Corporacién Hosmédica, C.A se hace necesario que se atienda
la cultura de la organizacion y se creen esas condiciones favorables antes
de iniciar el proceso de ISO, todo esto con la finalidad de orientar una
posicion que resulte favorable para todos los miembros de la
organizacion, en el proceso de implantar un cambio que puede generar
resistencia.

10
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Cada dia son mas las empresas que se adaptan a los cambios que
la dindmica organizacional les va exigiendo, por tanto Corporacion
Hosmédica, C.A, no es la excepcion en la basqueda de mejorar sus
procesos y mejorar las condiciones laborales de quienes conforman esta
gran familia.

S yamrpn
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Gréfico 1. Organigrama de Corporacién Hosmédica. Fuente: Corporacion Hosmeédica, C.A

11
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CAPITULO Ill
MARCO CONCEPTUAL

Para la realizacion del diagnéstico en la empresa Corporacion
Hosmédica, CA se tomaron como referencia investigaciones
bibliograficas vinculadas con disciplinas afines a las ciencias de la
conducta, al cambio organizacional, a ia resistencia al cambio y sus
dimensiones, haciendo énfasis en la comunicacion, el liderazgo y la
cultura de cambio en la organizacion.

3.1. La Organizacion como Sistema

La investigacion en Corporacion Hosmédica, C.A sera realizada
bajo un enfoque sistémico, a partir del analisis organizacional, de sus
productos, clientes directos e indirectos, competidores, entorno
economico, grupos de presion, tecnologias entre otros.

Kantz y Kahn, explican su teoria de sistemas abiertos que las
organizaciones deben verse como un sistema con entrada,
transformacion y salidas, todas ella sumidas en un ambiente que parte de

su operacion. Desde entonces hay muchos autores que han desarrollado
esta teoria sin alterar su esencia.

Para Guizar (2001) lo define como:

Todo sistema es un sistema adaptable y por ende, se
reajusta constantemente ante nuevos insumos o estimulos
ambientales. Ei sistema abierto tiene constante intercambio
con el medio ambiente, esto es, cada sistema se encuentra
inmerso en un sistema circundante mayor que conforma un
supra sistema que influye en él. (p. 46).

12



Estudio Diagnostico Organizacional Corporacion Hosmédica C.A.

La organizacion en este caso Corporacion Hosmeédica, C.A, trabaja
con un ambiente externo, son muchos los clientes, a quienes les presta
un servicio, desde elaborar el producto, despachario hasta que llega a las
manos del consumidor final, por lo que claramente se observa la
participacion del ambiente extemno.

Schein (1982) define la organizacion como la coordinacion
planificada de las actividades de un grupo de personas para procurar el
logro de un objetivo o propésito explicito y comun, a través de la division
del trabajo y funciones de una jerarquia de autoridad y responsabilidad.

Las organizaciones se caracterizan por diferenciar los roles y su
existencia es independiente de quién este en ella, puede permanecer aun
que se refiere a todos su miembros. Schein sefiala tres dimensiones
basicas en una organizacion, eéstas son:

e La dimensién jerarquica, determina los niveles relativos de la
misma manera en que los representa en el organigrama.

« Una dimensién funcional, determina los diferentes tipos de trabajo
que se deben realizar en la organizacion.

* Una dimension de inclusion o centralidad, representa la medida en
que una persona se aleja del punto central de la organizacion.

French y Bell (2004) Plantearon que las organizaciones pueden ser
consideradas como sistemas abiertos en un intercambio activo con los
ambientes que lo rodean. Todos los sistemas abiertos son mecanismos
de entrada-produccién-salidas. Estos sistemas van a tomar las entradas
del ambiente en forma de energia, informacion, materia prima entre otros.
Transforman las entradas por la via de los procesos de produccion y
generacion de servicios. Cada uno de estos procesos debe funcionar
bien, si se quiere que el sistema sea efectivo y sobreviva.

13
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La razén de ser de estos sistemas esta relacionada con los
propésitos y metas, los cuales deben estar alineados a las necesidades
del ambiente.

3.2. Las Empresas Familiares

Las empresas familiares son predominantes en el mundo. Estan
intimamente relacionadas con nuestra vida econémica y social. Por ser
Corporacion Hosmédica, C.A una empresa familiar es preciso conocer
los aspectos mas importantes acerca de este tipo de empresas al abordar
este estudio.

Antes de definir que es una empresa familiar se requiere conocer el
concepto de empresa. La empresa es la unidad de bienes y servicios para
satisfacer las necesidades de un mercado.

Santoro (2006) expresa que: “Para hablar de empresas familiares,
es necesario hacer referencia a la definicion y a una clasificacion de
grupos que hace Irigoyen (1999). “... Los grupos estan formados por
hombres con fines determinados, y valen y sirven en tanto y cuanto sean
aptos para llevar a cabo los objetivos para los cuales fueron
conformados...”. A partir de esta definicién, cabe destacar, que existen
dos tipos de grupos desde un punto de vista sociolégico, el primer grupo
denominado primario o natural (}a familia), donde cada individuo reconoce
su origen y permanece en ella durante una cierta etapa de su vida,
prevaleciendo lo afectivo sobre lo racional, en el segundo grupo tenemos
el secundario o artificial (la empresa), a los que el individuo accede por
voluntad propia es decir por una accién que lo motiva. Sin embargo, en el
segundo grupo, nunca lleva un compromiso total de los distintos aspectos
de su personalidad, para con su grupo.” (p.19)

14
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De modo que las empresas familiares representan una agrupacion
de realidades opuestas, de fines propios y distintos, pero de
caracteristicas y especie muy particulares. Siendo una manera muy
particular de dirigir y emprender negocios, abarcando dos sistemas familia
y empresa.

Definicion de Empresas Familiares.

No existe una definicién Unica sobre este tipo de organizaciones,
sin embargo se encuentran concepios que aportan autores, a
continuacién se mencionan algunos de ellos:

Poza (2006) la define como:’La empresa donde dos o mas
miembros de una familia retienen el 15% o mas de la propiedad que da
empleo a los integrantes de la familia y en la cual la familia pretende
mantener el control estratégico de la compaiiia a futuro”. (p.5).

La empresa familiar es aquella en que una o mas familias son
propietarias de mas del 50% de la empresa, sus miembros estan
ocupando cargos directivos y forma parte de la cultura de la empresa,
transferiria a futuras generaciones. (Gomez, 2006).

Para Pithod y Dodero (citado por Santoro, 2006), no define a las
empresas por su tamano, sino por el hecho de que la propiedad y la
direccion, se encuentra en manos de uno 0 mas miembros de la familia.

De estas definiciones se puede deducir que, aunque la idea de
Empresa Familiar abarca unas caracteristicas de mayor o menor
importancia los autores, principalmente se basan en tres elementos:
gestion, familia y propiedad.

15
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e La Propiedad: porque son los miembros de la familia los que

mantienen el poder y el control de la actividad empresarial.

¢ La Familia: existe una relacion de afecto, una finalidad comun,

comprension y un elemento importante, la herencia.

+ La Gestion: son los familiares los que se dedican a la direccion de
la empresa. En cargos directivos.

Cuando se hable de empresa familiar se referirda a toda
organizacion donde la propiedad y la direccién este en manos de una
familia, donde exista el sentido de identidad a través de la cultura familiar
y donde la relacién afectiva sea su caracteristica principal.

Caracteristicas de las Empresas Familiares.
Una vez establecida la definicion de empresas familiares para el
presente estudio diagnostico, se detallaran las caracteristicas de las

mismas, generalizando lo planteado anteriormente, a continuacion se
especifican alguna de ellas:

e La familia es propietaria mayoritaria o controla y dirige las
operaciones en la empresa.

* En la empresa trabajan uno o mas miembros de la familia.
e Los propietarios prestan una gran atenciéon a sus productos, sus

servicios, con un conocimiento profundo del sector, proveedores y
clientes.

16
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o Existe poca formacién de los accionistas pasivos, asi como, la falta
de profesionalizacion, nepotismo, o dificultad de atraer el mejor
talento disponible en el mercado.

e Los 6rganos de administracién y de control son nombrados por un
grupo familiar o algun miembro de la familia participa en dichos
érganos.

e Permanece un ambiente de informalidad, promoviendo la falta de
objetivos claros, dificultando el seguimiento de los mismos, ya que
la comunicacion interna es extraoficial.

e |as evaluaciones son poco objetivas, sobre todo si se trata de los

miembros de la familia o amigos.

3.3. El Desarrollo Organizacional

Beckhard (1969) define el Desarrollo Organizacional como “el
esfuerzo planificado de toda la organizacion, controlado desde el nivel
mas alto, para incrementar la efectividad y el bienestar mediante
intervenciones planificadas en los “procesos” de la organizacion,
aplicando los conocimientos de las ciencias de la conducta”.

El Desarrollo Organizacional permite a las organizaciones
implementar una serie de estrategias que sirven para adaptarse a las
demandas del entomo, a través de una serie de intervenciones que
pueden ser a nivel individual, grupal y organizacional (Robbins 2004).

Por lo antes expuesto, el Desarrollo Organizacional representa un
cambio que puede estar orientado a diversos objetivos entre ellos: Una
mejor utilizacion de los recursos humanos, el disefio o redisefio de
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estructuras que faciliten las comunicaciones y se tomen decisiones mas
acertadas por estar mas cerca de la fuente de informacion; desarrollar
sistemas de recompensas que se relacionen con las funciones y jerarquia
de las personas en la organizacién y en general permite, la creacion de un

ambiente de trabajo mas humano.

3.3.1. Objetivos del Desarrolio Organizacional:

El Desarrollo Organizacional con el fin de impulsar cambios dentro

de las organizaciones tiene como objetivos:

Desarrollar un sistema de gestion viable y auto renovador.

e Optimizar la efectividad del sistema, esto a través del
perfeccionamiento continuo.

« Aumentar el nivel de apoyo y confianza entre todos los miembros

de la organizacion.

e Mejorar la comunicacion organizacional.

* Incrementar la congruencia entre los procesos, la estructura, la
estrategia, las personas y la cultura de la organizacion.

3.3.2. Principios de un Programa de Desarrollo Organizacional.

Para alcanzar los objetivos un Programa de Desarrolio
Organizacional debe basarse en los siguientes principios:

o Debe ser liderado por la alta gerencia, con el mayor apoyo de los

niveles organizacionales.
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o Clara definicion de la filosofia de toda la organizacion.

* Debe ser participativo en cuanto a su definicién, implantacion, logro
de cambios y sus beneficios.

» Debe tener una perspectiva global y de largo alcance.
» Debe tener una estrategia especifica.

3.4. Definicion de Intervencion:

Argirys (citado por French, Bell y Zawacki, 2007) “Intervenir es
ingresar en un sistema continuo de relacidn, interponerse entre personas,
grupos u objetos con el propésito de ayudarlos” (p. 131).

Para French, Bell y Zawacki (2007) el témino intervencién esta
intimamente ligado al Desarmollc Organizacional, ya que se refiere al
cambio de actividades planeadas y programadas en las que participan
clientes y consultores durante el curso del programa.

3.4.1. Clasificaciones de las Intervenciones

Existen muchos tipos de clasificaciones segun la dimension que el
consultor desea resaltar. Para Schein, las clasificaciones de las
intervenciones no se deben hacer de manera “rigida” por lo que sugiere la
siguiente clasificacion:

1. Intervenciones en la elaboracion del orden del dia.

2. Retroinformacion de observaciones u otros datos
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3. Entrenamiento o asesoria de individuos o grupos.

4. Sugerencias estructurales:

3.5. Concepto de Diagnostico Organizacional.

El Desarrollo Organizacional esta conformado por etapas, sin
embargo, en esta investigacion el interés se focaliza en la primera etapa,
el diagndéstico a fin de detectar cual es el estado actual de la organizacion.

El diagnostico organizacional implica el andlisis y la evaluacion
detallada de la organizacion, llevada a cabo para ver coOmo esta
funcionando y tomar decisiones acertadas en el momento preciso, si se
presentan algun tipo de problema.

Cummings y Worley (2004) afirman que:

Mediante el diagnéstico organizacional recaban la informacion que
luego sera compartida con el cliente para evaluar la situacion actual de la
empresa y decidir que tipo de intervencion es la mas adecuada. (p.116).

3.5.1. Pasos del Diagnéstico

Todo diagnoéstico debe contar con una serie de pasos precedentes
que le permiten conocer las fortalezas y debilidades existentes en la
organizacion, los cuales son:

o Establecimiento de un contacto formal entre el cliente y el

consultor. Se debe especificar el tiempo que el consultor dedicara
al problema y las responsabilidades de ambas partes.

20



Estudio Diagnostico Organizacional Corporacién Hosmédica C.A.

Es necesario contar con el previo conocimiento del area a

diagnosticar.

Realizar entrevistas, cuestionarios y encuestas a las personas
relacionadas con dicha area.

Recopilar los datos mediante los instrumentos de recoleccién de
modo tal de poder conocer las percepcicnes que tiene el individuo
sobre ciertos aspectos que describen condiciones especificas e
internas que inciden en el ambiente organizacional.

Posteriormente, a la informacién recolectada se procede a realizar
el anadlisis de los datos para su interpretacion dentro del marco
conceptual.

Por ultimo, una vez cubiertos todos los pasos anteriores, se esta en

capacidad de conocer los problemas que presenta la organizacion.

3.5.2. Modelo de Diagnéstico Organizacional. Los Seis
Pasos de Weisbord.

Uno de los modelos mas utilizados por los expertos en

Desarrollo Organizacional, es el de las seis casillas de Marvin
Weisbord (1976) donde se identifican las seis areas criticas:
propositos, estructuras, recompensas, mecanismos Uutiles vy
liderazgo. Este modelo requiere atender dos aspectos el formal (el
supuesto) y el informal (la realidad). Este modelo esta enfocado al
bienestar y a la evaluaciéon potencial de la accion, reuniendo todo
el sistema y enfocandose al futuro.
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Para el autor el consultor debe prestar especial atencion a
los aspectos formales e informales de la organizacion, es decir a la
forma en que se supone suceden los hechos y la forma en la cual
reaimente suceden. Esta es una de las grandes teorias para

comprender |a dinamica organizacional.

La encuesta, destinada a recopilar informaciéon de la
organizacion. Mide la percepcion de (as personas en un area, para
determinar quienes se beneficiaran de la aplicacion del Desarrollo
Organizacional, se puede usar como unica técnica o se puede
combinar con la entrevista, {a observacion directa, entre otras.

Este modelo de diagnéstico es la base que mide seis
variables: Propdsitos, recompensas, relaciones, estructuras,

liderazgo y mecanismos auxiliares.

3.6. EIl Cambio Organizacional- Conceptos.

Las organizaciones son sistemas dinamicos, que estan orientados
a obtener un resultado, es por ello que al igual que las personas viven
momentos de adaptacion, ajuste y reorganizacion.

De alli, que este cambio debe ser planeado, adaptarse a las
condiciones que exige la innovaciéon y no dejarse al azar, hacerlo con
tiempo y costos minimos para la organizaciéon, tomando en cuenta el
talento humano de acuerdo a sus competencias, lo que va a permitir
satisfacer las necesidades de sus miembros y trabajar todos por el bien
comun.

En el marco conceptual de esta investigacion se abordaran varias
definiciones de cambio organizacional y entre cuales destaca la definicion
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Robbins (2004) quién define el cambio como “hacer las cosas de otra
manera”. Estos cambios pueden ser accidentales o planeados, los
primeros son aquellos que ocurren por casualidad y los segundos son
intencionales, se orientan a lograr objetivos teniendo como meta mejorar
las capacidades de la organizacion a fin de adaptarse a los cambios
debidamente planeados. Es la base del mejoramiento continuo en las

organizaciones.

Las actividades de cambio son dirigidas segun Robbins (2004) por
los “Agentes del Cambio”, que pueden formar parte de la misma y actuan
como guias durante el proceso.

Acosta (2006) define el cambio organizacional como “ el conjunto
de transformaciones que se realizan en las distintas dimensiones de las
organizaciones, producto tanto de las fuerzas naturales como de la
voluntad de quienes las crean y las impulsan, se convierte en la respuesta
que normalmente dan las organizaciones a aquellos ciclos de desarrollo
que tiene el entorno. El cambio es permanente y no necesariamente
obedece a una explicita intencion de transformar a las organizaciones”.
(p. 13).

En términos generales, el cambio se puede suscitar por factores
propios del entorno, como lo sefiala Beckhard {1968) por factores como la
tecnologia, la competencia, la globalizacién, entre otros.

Aguilar, Pereira y Alcazar (2003) definen el cambio organizacional
como “la capacidad de adaplacion de las organizaciones a las diferentes
transformaciones que' sufra el medio intemo o externo, mediante el
aprendizaje”. Podria definirse también como un conjunto de variaciones
de orden estructural que sufren las organizaciones y que se lraducen en

un nuevo comportamiento organizacional. (p. 7).
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En tal sentido, para Reyes y Velasquez (2003) los cambios se

originan por la interseccion de dos fuerzas (ver grafico 2) estas se

clasifican en:

Internas: Estas fuerzas se originan dentro de |la
organizaciéon, surgen del analisis del comportamiento
organizacional y se presentan como opciones de solucién,
implicando condiciones de equilibrio, creando la necesidad de
cambio de orden estructural.

Externas: Son las fuerzas que provienen de afuera de la
organizacion, creando la necesidad de orden interno. Son
ejemplos de esta fuerza: las normas de calidad, los decretos
gubernamentales, las limitaciones en el ambiente fisico como
econoémico.

Fuerzas %

internas

Gréfico 2. Interaccion entre las Fuerzas.
Fuente: Reyes y Velasquez, 2003.
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Las organizaciones actuales se enfrentan cada dia a un entomo

mas dinamico y exigente, por lo que deben adaptarse o desaparecen. En

la tabla 1 se presentan las seis fuerzas que estimulan el cambio.

Tabla 1. Resumen de Fuerzas que estimulan el cambio.

Fuerzas

Ejemplos

Naturaleza de la fuerza
de trabajo

Mas diversidad cultural.
Aumento de los profesionistas.

Muchos empleados nuevos sin
suficientes habilidades.

Tecnologias

Computadoras mas rapidas y baratas. |
Nuevos medios de comunicacion
inalambrica.

Desciframiento del coédigo genético
humano.

Crisis econdmicas

Ascenso y ocaso de las empresas
punto.com.

Pérdida de valor del euro.

Caida de Enron Corp.

Tendencias sociales

Salas de platica en Internet.
Aumento por el interés de vivir en las
ciudades.

Politica mundial

Escalamiento de las hostilidades en el
Medio Oriente.

Apertura de los mercados chinos.
Guerra contra el terrorismo después
del 11/09/2001.

Nota: datos tomados de Robbins, 2004.
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Un factor importante a considerar es si los cambios originan una
nueva conducta esta deber ser duradera, de no ser asi estariamos en
presencia de un acto de reflejo, ya que todo cambio debe ir de la mano de
una aprendizaje, la relacion de ambos es tan afin que algunos autores los
usan como palabras sindénimas, pudiendo afirmar que:

« El aprendizaje involucra cambios.

e Hay aprendizaje cuando se observa cambios de conductas.

e Los cambios deben ser permanentes, en caso diferente pudo haber
sido originado por un instinto.

Los cambios se originan ante la necesidad de romper el equilibrio
existente, para transformario en otro de mas beneficio, en este proceso de
transformacion, las fuerzas rompen el equilibrio, interactuando con otras
que tratan de oponerse (la llamada Resistencia al Cambio). De alli que
cuando una organizacion se plantea un cambio, debe involucrar un
conjunto de tareas para minimizar estas fuerzas. (ver grafico 3).
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Cayacteristicas
« Edad ! Educacion / Nivel de habifidad / Género / Inmigracion

tecnologicos:
+ Automatizacian de la fabricacion / nuevos Sstemas Fuerzas externas
Cambios en o mercado:
. Fus g uigdiaic /R =
+ Competencia nacional e internacional
Presion social y poliica

Gréfico 3. Las fuerzas externas e internas para el cambio.
Fuente: Reyes y Velasquez, 2003.

Para tratar cualquier proceso de cambio, se requiere ademas de
tener vision, tenacidad y perspectiva a largo plazo, es esencial manejar un
conjunto de aspectos técnicos y humanos (ver grafico 4), que faciliten el
proceso de adaptacién y aceptacion del cambio.

3.7. El Proceso del Cambio Organizacional.
Kurt Lewin estructuré un proceso con la perspectiva de plantear el
cambio como facil y duradero, la idea fue descongelar viejos valores,

cambiar y recongelar los nuevos. Planteada en tres fases:
Descongelamiento, transicion o cambio y recongelamiento.
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Aspectos Tecnicos Aspectos Humanos

+ Metodologia + Medicion de la propension

» Best practices al cambio

» Efectivo gerenciamiento de + Alineamiento cultural del
proyectos cambioc

= Experiencia en tecnologia y + Compromiso d

Punto
“de equilibrio

Grafico 4. Aspectos del cambio.
Fuente: Reyes y Velasquez, 2003.

Segun Lewin el cambio es una modificacion de las fuerzas que dan
equilibrio al comportamiento del sistema. El comportamiento es el
resultado de dos fuerzas conjuntas, las que tratan de mantener y las que
tratan de modificarlo. Cuando ambas fuerzas son uniformes es lo que
Lewin llamé estado de equilibrio casi estacionario. Para modificar ese
estado podemos aumentar las fuerzas que causan el cambio, disminuir
las que tratan de mantener el estado actual o bien podemos aplicar una
combinaciéon de ambas. El propuso que al modificar estas fuerzas que
conservan el “statu quo”, (estado de equilibrio) se produce menos tensiéon
y por ende menos resistencia que al incrementar las fuerzas del cambio.

Para Lewin este proceso se compone de tres pasos que se
nombran a continuacion:

o Descongelamiento: en este paso se moderan las fuerzas que
mantienen el actual comportamiento organizacional.
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o Transicion o cambio: la conducta de la empresa o el individuo se
transfiere a otro nivel. Se interviene en el sistema para nuevas
conductas, valores y actitudes.

e Recongelamiento: se estabiliza la empresa en un estado de
equilibrio.

Este modelo ofrece un marco general para entender el cambio
organizacional. Se le identifica con el desarrollo organizacional y sirva
para implementar otros tipos de cambio. Un ejemplo de ello, ha sido
usado para explicar como pueden implementarse tecnologias de la
informacion de forma exitosa.

En el grafico 5 se muestra una situacion tipica de cambio. En un
punto se rompe la inercia que trae la situacion en su inicio y iuego de un
tiempo, si el cambio es exitoso se logran los objetivos esperados. En el
periodoc de Transicion, se da un decaimiento temporal del nivel de
desempefio, esto como producic de ia ausencia de condiciones
necesarias para operar en un nuevo entorno, tanto en el nivei personal
como organizacional v de la necesidad de apiicar los recursos disponibles
a dos frentes simultaneos (el viejo v el nuevo esguema de trabajo).

{Reves v Velasauez, 2003).
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Situacién objetivo

Estabilizacion
del cambio

Transicid

Nivel de performance

Decaimiento
temporal

L L L e LR R PR R R L]

Tiempo
Duracion del cambio

Gréafico 5. Situaciones presentes en un cambio.
Fuente: Reyes y Velasquez, 2003.

3.7.1 La Particularidad de cada Proceso de Cambio.

No todos son iguales ni se dan en condiciones similares. Los
factores condicionantes, suelen diferir significativamente en cada caso.
A mayor magnitud del cambio aumenta su complejidad. Para lograr un
cambio efectivo, necesitamos identificar cuales son las caracteristicas
particulares del proceso de cambio a encarar en la organizacion.

Aprender a cambiar muchas veces puede ser incomodo, pues se
requiere cambiar de habitos, de comportamiento, en las maneras en que
usualmente pensamos, percibimos y actuamos. De alli, que se corran
grandes riesgos cuando se realiza un mal manejo en el proceso de
implantaciéon de cambio. Entre estos riesgos se pueden mencionar:
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e Resultados finales negativos (peores que los que existian en la

situacién inicial) o escasos beneficios.

e Mayores esfuerzos y costos durante todo el proceso.

» Retrocesos de viejas practicas después de cierto tiempo, con el
descrédito que ello trae a los procesos de futuros cambios.

o Efectos desfavorables para el clima organizacional, produciendo
desmotivacion, ansiedad, excesiva rotacion de personal, entre
otros.

» El desmejoramiento en la cadena de liderazgo de la organizacion y
el pago de costos politicos internos.

Existen formas de aminorar estos riesgos, hay situaciones en las
que cierto tipo de intervenciones tienen un impacto positivo y otras donde
el resultado no es favorable. Es importante tener un enfoque de la
situacion, pero para esto se requiere un alto grado de experiencia que no
se da en la gerencia de las empresas. Los costos de experimentacion son

altos y las posibilidades de éxito muy bajas. (Reyes y Velasquez 2003).

3.8. La Resistencia al Cambio.

Cuando un sistema se encuentra en equilibrio y percibe una
amenaza de inestabilidad y que trae consigo alteraciones, estamos ante
la resistencia al cambio, la cual es una reaccion esperada por parte del
sistema, y se puede definir como aquellas fuerzas restrictivas que impiden
u obstaculizan la implantaciéon de un cambio.
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Para Robbins (2004) es positivo en cierto sentido ya que confiere
un grado de estabilidad y prevision del comportamiento. La resistencia es
un fenémeno psico-social que nos muestra tres (3) aspectos:

+ Habla de la importancia que la organizacion le otorga al cambio.

e Informa acerca del grado de apertura que tiene la organizacion
para el cambio.

e Facilita la deteccion de los temores, ansiedad, incertidumbre o

miedo que la organizacién experimenta.

Muchos especialistas en Comportamiento QOrganizacional
consideran que cualquier tipo de cambio en una organizacién, genera una
reaccion contraria como si fuera una parte propia del proceso de
evolucién organizativa. (Quesada y Vila 2007).

Para Quesada y Vila (2007) el grado de de resistencia depende del
tipo de cambio y de la informacion que del mismo se divulgue. Las
personas no presentan resistencia ante el cambio en si, sino ante la
posibilidad de padecer alguna pérdida.

3.8.1. Fuentes de Resistencia al Cambio:

Robbins (2004) distingue dos fuentes de resistencia al cambio: La
Resistencia Individual y la Resistencia Organizacional. Los factores
ligados a la personalidad son fuentes de resistencia que residen en las
caracteristicas humanas basicas como las percepciones, personalidades
y necesidades. Entre las fuentes individuales de resistencia se
encuentran: los habitos, los factores econdomicos, la sensacion de
seguridad y el miedo que produce lo desconocido.
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Los factores organizacionales ligados son fuentes de resistencia
que provienen de las organizaciones que son conservadoras y se resisten
a los cambios. Entre las fuentes organizacionales que producen
resistencia tenemos: la inercia estructural, el enfoque limitado en el
cambio, la inercia de los grupos, amenaza a la destreza, la amenaza a las
relaciones establecidas de poder y la amenaza a la asignacion
establecida de recursos.

3.8.2. La Piramide de la Resistencia.

El disefio de esta piramide de la resistencia esta basado en la
jerarquia de la resistencia desarrollada por Nieder y Zimmerman en la
Universidad de Bremen en Alemania, la piramide es una sucesién de
niveles. La satisfaccion de un nivel reduce los niveles del siguiente. Los
autores Quesada y Vila (2007) consideran que cuando se responde a la
necesidad de saber de una persona, estas se vuelven mas receptivas al
aprendizaje y por ende al cambio. De tal manera, que basandonos en el
concepto de la piramide de la resistencia, lo que la gente necesita es el
conocimiento. La informacion debe basarse en lo que los involucrados
quieren saber con respecto al cambio. Contestando a las preguntas de los

interesados podremos pasar al nivel siguiente de la piramide.

En el segundo nivel de la piramide la capacidad es tratada con
formacién y entrenamiento. Para cambiar las personas pueden requerir de
capacitacion. Estas incluyen desde manejar nuevos sistemas hasta pasar
de trabajar de manera individual a trabajar en equipos. Al tener la
capacidad esto produce un profundo impacto en la disposicion de las
personas para realizar nuevas tareas.

Por ultimo, tenemos el deseo de cambiar, que puede cambiarse

tomando diversas acciones tales como:
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o Estableciendo objetivos de desempefio individual y de equipo que
estén en linea con los cambios que se quieren lograr.

e La disposicién de las personas con respecto a estos objetivos.

« Estableciendo mecanismos eficaces de coaching y de feedback.

e Reconociendo y compensando a los involucrados por conseguir los
objetivos y facilitar la implantacion del cambio.

A continuacion la Piramide de Nieder y Zimmerman, mostrando
cada uno de los niveles explicados anteriormente.

Y No querer

No poder

No conocer

Grafico 6. Piramide de la Resistencia al Cambio.
Fuente: Reyes y Velasquez 2003
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3.9. Modelo para gestionar el Cambio

La realizacion de este estudio diagnéstico en Corporacion
Hosmédica, C.A se basa: en el Modelo de Cambio de Richard Beckard y
Reuben Hamis. Los autores sugieren que el cambio organizacional se
puede conceptuar de un estado actual a un estado futuro. Donde la fase
mas importante es la de transicién. Es importante definir este término por
cuanto todo cambio genera un proceso de transicion.

La transicién es el periodo de tiempo en que nos adaptamos,
superamos o aceptamos un cambic determinado, puede parecer sencillo
pero es mas dificil de lo que aparenta ser. Este periodo puede ser muy
largo, al extremo de llegar a aceptarlo sin haber concluido etapas,
simplemente se hace parte de la rutina diaria. En pocas palabras el
individuo aprende a vivir asi.

En tal sentido, se sabe que la organizacion tiene tres (3) estados a
saber:

» El Estado Presente: es el estado actual de la empresa, como se
encuentra en este momento.

e El Estado Futuro: el estado donde la empresa quiere llegar,
incluyendo todos los procesos y actividades que realice.

o El Estado de Transicion: en este estado la empresa establece las
condiciones, actividades y las acciones que tiene que atravesar,
para pasar del estado presente al futuro.

De lo anterior se puede afirmar, debe administrarse la transicion y
mantener la estabilidad necesaria para continuar con lo que la
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organizacion debe hacer, lo que proporciona nuevos retos y necesidades
para la direccién y en el caso particular de Corporacion Hosmédica, C.A,
donde el proceso de certificacion es bastante extenso ya que incluye
varios procesos (despacho, atencién al cliente, aimacén de productos
entre ofros).

3.10. Los Sistemas de Calidad

Para Corporacion Hosmédica, C.A, la calidad en sus productos es
primordial, razén por la cual tienen ocho (8) meses preparandose para
certificarse con la Norma ISO 9001-2008, por ello es importante definir el
término de calidad antes de desarrollar esta parte de la investigacion.

La calidad en la empresa es conseguir la satisfaccion del cliente, lo
que no necesariamente significa lujo, mucho menos precios elevados. No
se limita a realizar la inspeccion al producto final o tirar los que tengan
defectos, es evitar los errores y motivar al personal a que realice un
trabajo de primera. (Lopez, 2006, p.3).

Gestion de la Calidad:

Para Udaondo (2003) la Gestion de Calidad debe entenderse como
“el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,
incorporando por tanto al sistema de gestion , que fraducimos del
término en inglés “management’, que alude direccion, gobiemo y
coordinaciéon de actividades” (p.5).
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Sistemas de Calidad:

Se definen como las estructuras, las actividades, procedimientos y
los recursos utilizados por la organizacion para establecer y llevar a cabo
su gestién de calidad.

Objetivos de un Sistema de Gestion de la Calidad.

* Prevencion: Evitar que se presentan elementos no conformes.
+ Deteccion: Segregar elementos no conformes.

» Correccion y Mejora: Eliminar las causas de no conformidades.

e Demostracion: Evidenciar objetivamente qué se han cumplido

todos los requisitos.

La Norma ISO 9001-2008.

Las Normas ISO representan una guia para la implementacion de
un sistema de calidad. Es un sistema de principios y practicas que se

rigen por estandares internacionales, aplicables en cualquier lugar del
mundo.

A continuacion se muestra un modelo de procesos de un sistema
de Calidad. (ver grafico 7).
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—p Acimdades que apodan valor

Gréfico 7. Modelo de procesos de un Sistema de Gestién de la Calidad.
Fuente: FONDONORMA

Beneficios de la implantacion de un Sistema de Calidad.

No hay duda de los beneficios que puede aportar la normalizacion
ISO 9000, ya que ofrece los mejores productos y permite prestar un
servicio de calidad a los clientes, aunado a ello la capacidad de
negociacion se amplia ya que cada dia gran cantidad de empresas exigen
que sus clientes y proveedores estén certificados con estandares de
calidad intemacionales.

No todas las empresas estan en disposicion o cumplen las
condiciones para implantar las normas ISO 9000, se requiere mas que
experiencia empresarial, cobertura del mercado segun el tipo de producto
0 servicio que se ofrece.
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Objeto y campo de aplicacién de la Norma.

La Norma especifica los requisitos de un sistema de calidad
aplicable a una organizacion, para ello:

» Necesita demostrar su capacidad de suministrar de forma
consistente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

« Debe conseguir la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
efectiva del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua
del sistema y el asegurarse de la conformidad con los requisitos del
cliente y los requisitos reglamentarios que le sean aplicables.

Requerimientos de la Norma.

Los requisitos o condiciones previos para la implantacion de un
sistema de calidad.

La organizaciéon debe establecer, documentar, implantar, mejorar y
mantener continuamente la eficacia de un sistema de gestion de calidad

de acuerdo con los requisitos que exige la Norma a nivel internacional. La
organizacién debe:

« Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la
calidad y su aplicacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los métodos y criterios requeridos para asegurar el
funcionamiento efectivo y el control de los procesos.
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e Asegurar la informacion necesaria y los recursos disponibles para
el seguimiento de los procesos.

o Medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos.

o Implantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
previstos y mejora continua de  estos procesos.
(Fondonorma,2000)

Se gestionan los procesos de acuerdo a las exigencias de la Norma.

Requerimientos de la documentacion.

La documentacion del sistema debe incluir:

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y
objetivos de la calidad.

e Un manual de calidad.

» Los documentos requeridos en esta Norma Internacional.

« | os documentos requeridos por la organizacion para asegurar el

funcionamiento, el control y planificacion efectiva de sus procesos.

+ Los registros de la calidad requeridos para esta norma.

La extension de la documentacion de un sistema de gestion de la
calidad, depende de las caracteristicas de la organizacion, entre otros:

* Lacomplejidad de los procesos y sus interacciones.
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o El tamafo de la organizacion y las actividades que alli se realicen.

e Lacompetencia personal.

Manual de calidad.

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la
calidad que incluya lo siguiente:

e El alcance del sistema de gestion de la calidad, abarcando el
alcance, la justificacion de cualquier exclusion.

* Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestién de la calidad, o referencia de los mismos.

o La descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

Control de documentos.

Los documentos requeridos para el sistema de la calidad deben
controlarse. Los registros de calidad son un tipo especial de documento y
deben controlarse de acuerdo con los requisitos dados en el Control de
los Registros de la Calidad. Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios:

o Para aprobar la idoneidad de los documentos antes de su edicion.

e Para revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario asi
como para llevar a cabo su reaprobacion.
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Para asegurar que se identifican los cambios y el estado de
revision actual de los documentos.

Para asegurar que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles para su uso.

Para asegurar que los documentos permanecen legibles vy
facilmente identificables.

Para asegurar que se identifican los documentos de origen externo

y que se controla su distribucion.
Para evitar el uso no intencionado de los documentos obsoletos, y
para aplicarles una identificacion adecuada en el caso que se

mantengan por una razén cualquiera.

Control de registros de calidad.

Deben establecerse y mantenerse registros de calidad para

proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como del
funcionamiento efectivo del sistema de gestion de la calidad. Los registros
de la calidad deben permanecer legibles, faciimente identificables y deben
ser recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacién, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y
eliminacién de los registros de calidad. (Fondonorma, 2000).
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

El presente Trabajo Especial de Grado corresponde a la
Especializaciéon de Desarrollo Organizacional y esta relacionado con el
diagnéstico organizacional derivado de un cambio que se esta
produciendo, en Corporacion Hosmédica, C.A con la implementacion de
la Norma ISO 9001-2008, para identificar la existencia o no de resistencia

al cambio ante esta circunstancia.

En toda investigacion es necesario sefialar las estrategias
metodologicas que dieron respuestas a este estudio diagndstico ante la
implementacion de la norma

Para Balestrini (2006). El marco metodolégico, es el momento que
alude al conjunto de procedimientos Idgicos, tecno-operacionales
implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de ponerlos de
manifiesto y sistematizarios; a propésito de permitir, descubrir y analizar
los supuestos del estudio y de reconstruir .los datos, a partir de los
conceptos tedricos convencionalmente operacionalizados”. (p.125)

4.1. Definicion de Metodologia de Investigacion:

La metodologia de investigacion puede definirse como el
instrumento que une al sujeto con el objeto que deseamos investigar.

Arias (2006) la define: “como el resultado analitico de los tipos de

investigacion, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacion.” (p.9)
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4.2. Tipo de Investigacion.

El tipo de investigacion hace referencia al nivel de transcendencia
con la cual se estudia un fenébmeno. Asi pues el tipo de indagacion
indicara si se trata de una investigacion exploratoria, evaluativa,
descriptiva o explicativa.

Para este proyecto se eligio la investigacion evaluativa ya que esta
asociada a la valoracién, a la confrontacion a juicio. Se entiende como la
actividad realizada con el proposito de apreciar la mayor o menor
efectividad de un proceso, en cuanto al cumplimiento de los objetivos.

En su forma de Investigacion, la evaluacion establece criterios
especificos y claros que conduzcan al éxito del proceso, se recopila, la
informacién, las pruebas y los argumentos de las muestras
representativas que conforman la situacion u objeto a evaluar, va a
traducir la informaciéon y compara los criterios previamente establecidos y
llegar a las conclusiones respectivas.

Definicion de Investigacion Evaluativa:

La investigacion evaluativa puede definirse como la aplicacion
sistematica de aquellos procedimientos de investigacion social para
evaluar el concepto, disefio, implantacion y la utilidad de los programas de
intervencion social.

El problema se podria formular como un enunciado
interrogativo acerca de la adecuacion entre medios y fines o
propositos(...) En esta perspectiva, los medios instituciones,
programas, proyectos, planes o intervenciones), son un
conjunto de elementos organizados (sistemas abiertos) que
interactian con su entorno y que le proporcionan a éste,
productos, servicios, aplicaciones o ideas, para alcanzar un
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fin o propoésito ( de salud, social, econémico, cultural,
ambiental o espiritual, entre otros) (...) Es uno de los tipos
de investigacion que mas apropiadamente corresponde a los
proyectos de aplicacion en los programas de especializacion.
El diagnostico del sistema de calidad de una empresa de
servicios de informacién (Yaber y Valarino, 2007, p.9).

En esta investigacion se orientd principalmente a hacer énfasis en
la utilidad del estudio, su realizacion y resultado. Tal como lo expresa
Suchman (citado por Correa, Puerta y Restrepo, 2003). Este tipo de
investigacion permite que las recomendaciones obtenidas del estudio
diagnéstico sean tomadas como predicciones a situaciones futuras.

(p-32).

En este caso se realizo el diagnéstico en Corporacion Hosmédica,
C.A como un sistema, con lo cual se busco recoger informacion a través
de instrumentos confiables que permitieran obtener informacion de los
problemas que ocumren dentro del sistema organizacional, ante la
inminente implementacion de la Norma 1S0O-9001-2008.

4.3. Diseiio de la Investigacion:

En atencion a la modalidad del estudio, se considera el disefio de la
investigacion como el plan global de investigacidn que integra de un modo
coherente y adecuado de las técnicas de recopilacion de datos a utilizar,
analisis previstos y objetivos, para asi dar respuestas a las diferentes
interrogantes que resulten de la misma. El disefio de investigacion para
este estudio es un disefio de campo no experimental, del tipo
transeccional. En el disefio de campo no experimental se observan los
hechos tal como lo constituyen, tomando en cuenta la interrelacion dar de
una manera clara y no ambigua respuestas a las preguntas planteadas en
las mismas. Por otro lado, en los disefio del tipo transeccional la
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recoleccion de datos se efectua una sola vez y en un tiempo. (Balestrini,
2006, p.131-133).

Para Arias (2006) La Investigacion de Campo. Es aquella donde la
recoleccion de datos se realiza directamente de los sujetos que participan
en la investigacion, o de la realidad donde suceden los hechos, sin
manipular ni controlar la variable, el investigador consigue la informacion
pero no cambia las condiciones. (p.31).

Kellinger (citado por Sampier, Femandez y Baptista, 2007) definen
la Investigacion no experimental en los siguientes términos: “En la
investigacion no experimental no es posible manipular las variables o
asignar aleatoriamente a ios participantes o tratamientos”. (p.276).

En este tipo de investigacion es imposible que podamos manipular
las variables independientes. Observamos los fenémenos tal como se dan
en su contexto y luego lo analizamos.

La presente investigacion incluyoé una estrategia documental y una
de campo.

Con la primera se identifica el material teérico relacionado a la
implementacion de la Norma ISO y la resistencia al cambio, y con la
segunda se efectua el levantamiento de informacion con los miembros de
la empresa, a través de un cuestionario, a fin de diagnosticar la situacién

actual e identificar si existe o no resistencia al cambio.

La investigacion se dividié en cuatro (4) fases necesarias para su
desarrollo y culminacién. A continuacion la descripcion de cada fase:
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Tabla 2. FASE 1: Diagndstico del Contexto Actual

ACTIVIDAD PRODUCTO
Reunion inicial con los lideres Identificar la situacion critica y
def proyecto de implantacion de las expectativas del cliente.
~ Cambio.

Definir las personas
responsables de los diferentes
procesos conjuntamente con la
lider del proyecto.

Conformacion el Comité de
Cambio.

Plan de Trabajo y cronograma

reparacion del Cr rama de
Prep ion del Cronog del proyecto.

Actividades y Responsables
Nota: Elaboracién Propia. a

Tabla 3. FASE 2: Levantamiento de la Informacion

ACTIVIDAD PRODUCTO
Definicion de los Instrumentos de Identificar la situacion critica y las
Recoleccion de Informacion. expectativas del cliente.

Conocer su disposicion para la

Aplicacién de Entrevistas a: dos (2) | Implementacion del la Norma ISO

Directores y dos (2) Gerentes. ARH.E008. Obmervay sapscloy
Observacién Directa. importantes del ambiente, del

enirevistado.

Registrar la percepcion de los
L ) . encuestados acerca de la apertura
Aplicacion de Cuestionarios a los de la organizacién hacia el cambio.

dieciséis (16) miembros que Identificar las oportunidades de
conforman distintos niveles de fa | meiora en cuanto a los procesos:
organizacion.

comunicacion, cultura de cambio y
liderazgo.

Nota: Elaboracién Propia.
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Tabla 4. FASE 3: Organizacion y Analisis del Proceso.

ACTIVIDAD PRODUCTO
Organizacion, procesamiento y Identificar la situacién critica y las
analisis de la data. expectativas del cliente

Aplicacion de Entrevistas a: dos (2) | Elaboracion de los resultados

Directores y dos (2) Gerentes. obtenidos.

Cono ldentificar la situacion critica
Establecimiento de los hallazgos. y las expectativas del cliente.

Nota: Elaboracion Propia.

Tabla 5. FASE 4: Presentacion de Resultados

ACTIVIDAD PRODUCTO
Plan de actividades
Desarrollar las estrategias comunicacionales de difusion del
comunicacionales para la proceso de implantacién de la
implementacion de la norma ISO Norma, para crear las condiciones
9001:2008. adecuadas para la implementacién
exitosa del cambio.
Reunién con el cliente para la Documento con halazgos,
divulgacion de los resultados conclusiones y recomendaciones
obtenidos. para el proceso de cambio.

Nota: Elaboracién Propia.

4.4. La Poblacién y Muestra.

Se entiende por poblacién a la totalidad de elementos o cosas que
se consideran y por muestra a la porcion de la poblacion que se
selecciona para el analisis.

Para este estudio la poblacién estuvo conformada por los miembros
de todos los niveles de la organizacion: directivos, gerencial y
administrativo, siendo el universo total es de dieciséis (16) personas.
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Del total de la poblacién se tom6é una muestra, para aplicarles las
técnicas que se utilizarian en el diagndstico, cuatro (4) miembros
pertenecientes a los niveles directivos y gerenciales: El Director General,
el Director de Proyectos, el Gerente de Administracion y el Gerente de
Mercadeo para realizaries la entrevista. Y {a poblacion total de miembros
para aplicarles el cuestionario. Debemos recordar que el diagnéstico fue
realizado para determinar si existe o no resistencia al cambio ante la
implementacion de la Norma |SO 9001-2008.

4.5. Definicion Conceptual y Operacional

Con el objetivo de estructurar claramente como debia ser el
proceso de recoleccion de datos sobre las percepciones de los miembros
de Corporacion Hosmédica, C.A, a continuaciéon se esquematizan el
conjunto de elementos interdependiente que lo componen. En este
sentido se aplico el concepto de variable al conjunto de elementos criticos
qgue permiten estudiar si existe resistencia al cambio en la implementacion
de la Norma ISO 9001-2008.

Definicion conceptual

Tal como se ha mencionado se ha seleccionado la variable
resistencia al cambio como objeto de estudio. Y esta se deriva de las
percepciones de los miembros de Corporacion Hosmeédica, C.A que
permitieron analizar si existe o no resistencia al cambio en la

organizacioén.

En términos generales, se determinara la existencia o no de
resistencia al cambio por medio de unos indicadores. Estos debian ayudar
a los administradores del cambio a determinar cuan efectiva y eficiente ha
sido el proceso de implantacién, ya que a veces la percepcion es contraria
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a lo que se ve, puede que las cosas parezcan que estan bien, pero la
gente lo percibe de manera contraria. (Garcia, 2005).

En referencia a la estructura de recoleccion de datos, para analizar
la variable en cuestion se desagregd en dimensiones. A continuacion se
hara una descripcion de cada una de ellas.

Tipos de Dimensiones

Diagnostico de los factores individuales: Son las fuentes de
resistencia que residen en las caracteristicas basicas humanas como las
percepciones, personalidades y necesidades de aquellos individuos.

Diagnéstico de los factores organizacionales: Son las fuentes de

resistencia asociadas a la organizacion, relacionadas con la percepcion
que tiene el individuo de las mismas.

Dimensiones

¢ Factores individuales asociados al saber/conocer.

« Factores individuales asociados a la responsabilidad.

¢ [actores individuales asociados al querer/sentir/desear.

» Factores organizacionales asociados al proceso de cambio.

o Factores organizacionales asociados al proyecto.
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Definicion Operacional.

En funcién de definir la variable en la tabla 6 se presentan las

dimensiones.

Tabla 6. Tabla de Operacionalizacion de la Variable de Estudio.

modo que dirjan sus
esfuerzos en forma
voluntaria hacia la
implementacién del cambio

con éxito.

Dimensiones Subdimensiones Indicadores

Comunicacion: proceso de Conocimientos tedricos
| caracter social que practicos sobre el proceso de
comprende todos los actos cambio.

mediante los cuales los seres Reconocimiento.

vivos se comunican con sus | Factores Conocimientos de las
semejantes para transmitir o | individuales necesidades del cliente.
intercambiar informacidn. asociados a la Necesidad de cambio

Cultura de Cambio: patron | Resistencia al Responsabilidad de su propia
de valores, creencias, | Camblo. conducta.

comportamientos y Organizacion.

expectativas que comparten Contribucion.

los miembros de una Voluntad de cambiar.
oSN qus. digen S Seguridad y confianza ante el
| actividades para implementar | Factores ——

el cambio. Organizacionales Sensacitn 0o Urgondia
Liderazgo: proceso de | asociadosala —— T
Comunicacién Organizacional

influencia gue se ejecuta | Resistencia al

sobre las personas, de tal | Cambio. N F i tipaiton

Experiencias de cambios

organizacionales.

Entorno/ Contexto

Proceso de ejecucion

Proceso de planificaciéon
(estrategia).

Nota: adaptado de Reyes y Velasquez (2003)
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4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion
para la realizaciéon del diagnéstico.

En referencia a las técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacién Balestrini, (2006) explica lo siguiente:

Se debe sefialar y precisar de manera clara y desde la
perspectiva metodolégica, cuales son aquellos métodos
instrumentales y técnicas de recoleccién de informacion,
considerando particularidades y limite de cada una de estos,
mas apropiados atendiendo a las interrogantes planteadas
en lainvestigacion y a las caracteristicas del hecho
estudiado, que en su conjunto nos permiten obtener y
recopilar los datos que estamos buscando. (p.132).

Con la finalidad de explicar con suficiente especificidad los datos
para esta investigacion, se identificaron las técnicas e instrumentos de
recoleccion de informaciébn en etapas que fueron claramente
diferenciadas como son: la tetrica, la metodologica y posteriormente la
presentacion del informe final de diagndstico al cliente. En este sentido,
se utilizaron técnicas para el analisis de las fuentes documentales que
sustentan el marco conceptual de esta investigacion.

Se emple6 la entrevista estructurada, observacion directa y el
cuestionario con el fin de conocer la percepcion que tienen los miembros
de Corporacién Hosmédica, C.A.

4.6.1. La Entrevista

Para realizar el diagnéstico se realizaron entrevistas estructuradas
a los agentes claves en la organizacién, para sondear la situacién actual y
tomar las acciones a que diere lugar.
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La entrevista es definida como la investigacion establecida entre el
investigador y el sujeto que se estudia con el fin de obtener respuestas
verbales a las interrogantes sobre el problema planteado. (Altuve, 2009,
p.4).

Para Arias (2006):

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una
técnica basada en un didlogo o conversacion “cara a cara’,
entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador
pueda obtener la informacion requerida. (p.73)

Se estima que es un método mas eficaz que el cuestionario, ya que
permite obtener informacion mas completa. A través de ella el
investigador puede explicar el objeto del estudio y especificar la
informacion que necesita, si hay una interpretacion errénea de la pregunta
permite aclararla en el momento, asegurandose de recibir una mejor
respuesta.

Best (citado por Altuve, 2009) afirma: “Es también posible buscar la
misma informacion por diversos estadios de la entrevista, obteniéndose la
veracidad de la respuestas”. (p.5).

Como técnica de recoleccion de datos la entrevista tiene muchas
ventajas, es aplicable a toda persona, siendo muy uUtil en nifios o en
aquellas personas que tienen una limitacion fisica que les dificulte
proporcionar una respuesta escrita. También se usa en investigaciones
acerca de aspectos psicologicos y donde se quiera profundizar sobre este
tema, en la medida que el investigador lo crea conveniente.
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4.6.1.1. Entrevista Estructurada:

Es llamada también formal o estandarizada. Se planean las
preguntas en el mismo orden para los participantes quienes deben
disponer de dos o mas alternativas. Los comentarios iniciales y finales se
formulan iguales en todas las situaciones. Para orientar mejor la

entrevista se elabora un formulario que contenga todas las preguntas.

Para la realizacion de este estudio se elaboré una entrevista
estructurada (ver anexo 1), con una guia de preguntas previas a explorar
aspectos tales como: condiciones oOptimas, obstaculos para la
implementacion del cambio, difusion de informacién con relaciéon a la
Norma I1SO 9001-2008, actitud ante el cambio, valores, entre otros.

En la aplicacion de la entrevista estructurada, se seleccioné una
muestra representativa de cuatro (4) miembros del nivel directivo y
gerencial de la organizacién con la finalidad de conocer sus opiniones y
percepciones.

Las preguntas fueron revisadas por un experto en el area y
apoyada por material bibliografico especializado con el objeto de
comprobar la validez y confiabilidad en las mismas.

Cada una de las entrevistas se realiz6é individualmente, con un total

de doce (12) preguntas por cada persona, en las oficinas de Corporacion
Hosmedica, C.A, ubicadas en La Urbina a los siguientes miembros:
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Tabla 7. Directivos Entrevistados.

Duracién de la
Cargo Entrevista
Director General . nga y 50
minutos
Gerente de 1 Horay 30
Administracion minutos.
. 1 Horay 30
Director de Proyectos minutos.
1 Horay 20
Gerente de Mercadeo minutos.

Nota: Elaboracion Propia.

Los entrevistados estuvieron atentos después que se le explico la
mecanica a seguir.

4.6.2. La Observacion:

Es el registro de lo que ocurre en una situacion clasificando y
consignando los acontecimientos procedentes de acuerdo a un

esquema previsto y segun el problema objeto de estudio.

Al igual que otros métodos, previamente a la ejecucion el
investigador debe definir el objetivo que persigue, las condiciones que
asumira la observacién y las conductas a observarse.

Al utilizarla hay que tomar en cuenta consideraciones. Como el
método de recoleccion debe ser planificado para que reuna los requisitos
de validez y confiabilidad. Se debe conducir de manera habil y
sistematica, diferenciando los aspectos importantes. Se requiere habilidad
para establecer condiciones, de manera que se observen los hechos de
manera natural, sin influencia del investigador y otros factores externos.
Cuando se decide usar este método es un requisito esencial la
preparaciéon de los observadores, asegurandose a la confiabilidad de la
informacién que se registre y se recolecte.
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Durante la entrevista tres (3) de las personas entrevistadas se
notaron con mucha disposicion para responder las preguntas planteadas.
Uno de ellos se mostré inquieto para dar respuesta a los aspectos
tratados. La discusion se realizé en un grato ambiente de trabajo y

cordialidad.

La consultora observé a los entrevistados (lenguaje corporal),
solicito ejemplos que sustentasen sus afirmaciones, sobre el ambiente de
trabajo, los procesos de comunicacion y la interaccion. Se plantearon
aspectos contenidos en la informacion documental (organigramas,
antecedentes de la empresa, valores de la organizacién) como soporte a
la informacion suministrada.

Asi mismo, la consultora percibié a las personas en Corporacion
Hosmédica, C.A como responsables, honestas, dinamicas y con deseos
de superarse.

4.6.3. EIl Cuestionario:

El cuestionario es un instrumento de investigacion. Se utiliza en el
desarrollo de una investigacion de campo de las ciencias sociales, es una

técnica aplicada en la investigacion de caracter cualitativa.

Arias (2006) lo define en los siguientes términos: “es la modalidad
de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o

formato contentivo de una serie de preguntas.” (p.74).

El cuestionario aplicado en esta investigacion para recabar los
datos que permitieron realizar el Diagnéstico Organizacional en
Hosmeédica ante la implementacion de la Norma ISO 9001-2008, se basé
en el analisis contenido en T. A. Stewart “Rate Your Readiness to
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Change”, de la Revista Fortune de febrero de 1994. (p.106-110). (ver
anexo 3).

A continuacion se enumeran diecisiete (17) elementos establecidos
por Stewart quienes miden la voluntad de cambio a través de:

El Patrocinio, el liderazgo, la motivacion, la direccion, las
mediciones, el contexto de organizacidn, procesos y sus funciones,
competidor referencia, experiencia previa de cambio o cultura de cambio,
moral, innovacién, la toma de decisiones, enfoque al cliente,
recompensas, estructura, comunicacion y jerarquia de la organizacion.

El autor trabaj6é con una escala del 1 al 3, asignando las siguientes
categorias:

3= Alta
2= Media
1= Baja

Con base a Stewart, se edifico la encuesta tipo cuestionario.

La construccion del cuestionario pasé por diferentes etapas:
revision de la literatura, borradores con inclusion de cuatro (4) nuevos
items, ajuste de la escala de medicién para adaptar el cuestionario a los
objetivos de este estudio.

En tal sentido, se paso a efectuar las adaptaciones de la
herramienta, incorporando los cuatro (4) items generados por la
consultora. Con el fin de comprender este estudio se definieron algunos
términos, ya que son elementos clave dentro de esta investigacion. Entre
ellos se mencionan:
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Escala: como es comun en la investigacion el uso de escalas, es
importante definir el término para una mejor comprension de lo que se
pretende medir.

La escala puede define como una serie de items o frases que han
sido seleccionadas cuidadosamente, de manera que constituyan un
criterio valido, confiable y preciso de medir de alguna forma los
fenébmenos sociales. (Tamayo, 2005).

item: un item es una frase o proposicién que expresa una idea
positiva o negativa respecto a un fendmeno que nos interesa conocer.
(Moreno, 2009).

Las Escalas Aditivas: son aquellas que estan constituidas por una
serie de items ante las cuales se solicita la reaccién que tiene el sujeto
objeto de investigacion. A cada una de las respuestas se le da una
puntuacion favorable o desfavorable. La suma algebraica de las
puntuaciones obtenidas en las respuestas de los encuestados a todos los
items da una puntuacién total que se entiende como representativa de su
posicion bien sea favorable o desfavorable, con relacion al fenomeno que
se mide. Varios Autores (citado por Moreno, 2009).

La Escala de Likert: esta escala fue desarrollada por el sociologo
Rensis Likert en el afio de 1932. Es también lamada de los métodos de
los rangos sumarizados. Se considera como una de las escalas mas
flexibles y populares para medir actitudes. Consiste en un conjunto de
afirmaciones, juicios y preguntas frente a la cual el individuo expresa su
reaccion.
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Los items califican el objeto actitudinal. Para ello, se ubica en una
escala de puntos que se le presentan de forma de continuos. (Moreno,
2009).

La continuidad varia entre una maxima favorabilidad hasta una

maxima desfavorabilidad.

El cuestionario de este diagnostico contiene veinte (20) items
asociados a determinados aspectos de la empresa: comunicacion, cultura
de cambio y liderazgo. Su objetivo fundamental es registrar la percepcion
de los encuestados acerca de la apertura de la organizaciéon al cambio.

Cada afirmacion estuvo estructurada por una escala tipo Likert con
cuatro (4) alternativas de respuestas, que van desde 1 (Nunca), 2 (A
veces), 3 (Con Frecuencia) y el 4 (Siempre).

Con la finalidad que el individuo seleccionara, cual de las
alternativas era la que mas se asemejaba a su opinién. El instrumento se
compuso de una hoja donde se encuentran el propésito del mismo, las
instrucciones de llenado y los veinte (20) items correspondientes a las
dimensiones que se van a medir. (ver anexo 3).

4.7. Validez y Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos.

Las propiedades mas importantes de un instrumento de recoleccion
de datos son la validez y la confiabilidad.

Hernandez, Fermandez y Baptista (2007) define “la validez en
términos generales, se refiere al grade en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir” (p. 243).
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Para Nunnally, Kelinger y Lee (citado por Hernandez y Landero,
2006) “la validez se refiere al grado en el cual se logra el propésito para el
cual fue elaborada la prueba”. (p.163).

Dependiendo del propésito con el cual se disefia un instrumento de
medicién, existen diferentes tipos de validez:

Validez de Contenido: este tipo de validez busca determinar si los
items del cuestionario representan el constructo o dominio que se quiere
medir. El grado de validez de contenido de un instrumento se obtiene
cuando se determina hasta qué punto los conceptos que explican ese
conducto hacen {a prueba valida.

Validez de Criterio: en esta validez el investigador correlaciona su
medicion con el criterio adoptade en la investigacion. Es posible
generalizar los resultados obtenidos en la prueba, a los puntajes que se
obtendran después en una conducta predicha, denominada criterio.

Validez de Constructo: se aplica utilizando un procedimiento
denominado “analisis de factores” mediante analisis de factores” mediante
andlisis estadistico y uso de recurso informatico. Saber si la prueba es lo
suficientemente valida que nos permita conocer que otros instrumentos,
que midan lo mismo, obtengan resultados similares a los del cuestionario.

La validez del instrumento de recoleccion de la presente
investigacion, se realizé a través del analisis de contenido, es decir, se
determiné cual de los items del instrumento fueron representativos del
dominio o constructo que se desea medir. (Hemandez y Landero, 2006).

Se procedio a la consulta de expertos en el area de Desarrollo
Organizacional, quienes recomendaron el ajuste de la escala de la
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herramienta que se trabajara con cuatro (4) alternativas en vez de tres (3),
adaptandolo a la realidad de Corporacion Hosmeédica, C.A la cual es una
empresa pequeifia, con un numero reducido de trabajadores. Se adecua al
objeto de estudio de esta investigacién que mide exactamente aquellos
elementos que reconocen si hay o no voluntad de cambio.

La confiabilidad es la capacidad de los instrumentos para obtener
resultados iguales en diferentes mediciones. El instrumento sera confiable
si se obtiene el valor de la variable que se esta midiendo.

Los instrumentos de medicion tienen una medida de confiabilidad
gque arroja un coeficiente llamado de Alfa Cronbach que puede oscilar de
0.00 a 1.00. DeVelis (citado por Hernandez y Landero, 2006)

A objeto de garantizar la confiabilidad del instrumento, se calculo
con el programa estadistico SPSS el coeficiente de Cronbach arrojando
un valor de 0.782, resultado “respetable” para su aplicacion en este
estudio diagnéstico.

Dados los resuitados se procedié a la aplicacion del cuestionario a
dieciséis (16) personas.

4.8. Procesamiento de la informacion.

Una vez recolectados los dieciséis instrumentos con la informacion,

se realizo la tabulacién y el procesamiento de los datos:

* Se codificaron cada uno de los items por categoria.

e Construccion de una “Matriz de Datos donde se vaciaron y
procesaron los datos. Estos calculos se realizaron con el software
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estadistico SPSS 14, el cual permitio la realizacion de tablas con
datos estadisticos, con frecuencias relativas, frecuencias

absolutas, media aritmética y desviacion estandar.

e Se agruparon los items con criterios de favorable, con frecuencia (3)
y siempre (4) o desfavorable, nunca (1) y algunas veces (2), de
acuerdo a la estimaciébn de los puntos, maximos, minimos y

medios.

e A partir de la agrupacion y procesamiento de los items, se
realizaron los graficos de barras, que permitieron una mejor
visualizacion de los resultados.

4.8.1. Analisis Cuantitativo y Cualitativo:

Informacién Documental:

En el analisis de la revision de documentos relativo a material
informativo de Corporacion Hosmédica, C.A a través de pagina web,
catalogo de productos, cronograma para la implementaciéon de la norma,
se obtuvo informacion.

Del analisis de estos documentos se percibié que no existe un
trabajo de difusion de la imagen de Corporacidn Hosmeédica, C. A, aun
cuando tienen una sdlida cartera de cliente; igualmente no existe
informacion que indique una estrategia de negocio acorde con sus planes
de mejoramiento de calidad y expansion del negocio.

En cuanto a los aspectos organizacionales se observo, mucha
rotacion de personal sobre todo en cargos administrativos, segun lo

mostraron los indicadores de gestion.
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e Los procesos comunicacionales deben mejorarse, sobre todo de

arriba hacia abajo y respetar los canales de comunicacion.

e El proceso de difusion de la implantacion de la Norma ISO
9001:2008 ha sido lento y no se ha informado poco al respecto.

* Los entrevistados consideran que otros beneficios adicionales que
obtendrian con {a normalizacion, ademas de la certificacion serian:
mayor organizacion, proyeccion interacional, mejor servicio y ser
reconocidos aun mas por los productos.

En tal sentido, a través de las respuestas de los entrevistados, los
miembros de Corporacion Hosmeédica, C.A, argumentaron que la
organizacién tiene muchas fortalezas para seguir adelante en el proceso
de normalizacion. La principal fortaleza es el recurso humano de la
organizacion.

No todos los directivos conocen en detalle aspectos basicos sobre
lo que es un sistema de calidad. Aunque se plantearon asistir de forma
voluntaria al taller que dicta FONDONORMA, como requisito
indispensable para obtener la certificacion.

En algunos participantes como el Gerente de Ventas y la Lider del
Proyecto de percibi®é un excelente dominic y manejo de informacion
referida a la Norma Covenin.

Ahora bien, como parte de las fuerzas que apoyaron Ia
implementacion de {a Norma, algunos miembros tienen como idea a futuro
certificar toda la organizacion.
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Sin embargo, existio discrepancia entre la opinion de los miembros
ya que unos estan apoyando claramente el proyecto de cambio, mientras
que en otros entrevistados se vislumbrd claramente la sensacion de no
creer en una transformacion o cambio en la organizacion.

Pudo verse entonces la incertidumbre y cierta Resistencia de
algunos directivos con respecto al proceso de cambio, al enfocar sus
respuestas a la influencia negativa del entorno como los factores politicos
y SOCi0-econdémicos.

Especificamente, como parte de los resultados del analisis de la
entrevista, entre las categorias que constituyen obstaculos o problemas
se encuentran en resumen los siguientes:

1. Desconocimiento de la mision, visién y valores de la organizacion.

2. Comunicacion casi inexistente entre los distintos niveles de la
organizacion.

3. Incertidumbre ante el cambio.
4. Desinformacion con respecto a la Norma I1SO 9001-2008.
5. Responde el interés de certificarse mas a un requisito para

expandirse que para mejorar procesos y realizar “buenas
practicas”.
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Observacion Directa:
Los resultados obtenidos de la observacion directa de los
involucrados en el proceso de implementacion de la Norma, arrojo lo

siguiente:

e Se denoto falta de compromiso, al llegar tarde a la entrevista
como parte importante del proceso de diagnostico.

e Reducido espacio fisico de las oficinas, si se toma en cuenta que
la empresa se encuentra en un proceso de expansion y requiere
contratar mas personal.

e Ambiente de informalidad entre supervisores y supervisados.

e ElI personal administrativo y operativo se mostro puntual y

responsable.

e Eltrato con el cliente y proveedores fue amable y cordial.

e Los miembros de Corporacion Hosmédica, C.A se mostraron
ansiosos de conocer mas informacion acerca de la Norma I1SO
9001-2008.
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CAPITULO V
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

item 1/ Participa algun director el esfuerzo de cambio.

16.0% —

00% -

Tasem ] ConFrecussrn S
Patrocinio del director el esfuerzo de cambio

Los resultados en este enunciado arrojan que un 56,3% de los
encuestados consideran que a veces lo directores patrocinan el esfuerzo de
cambio.

item 2/Estan todos los niveles de la organizacién estan comprometidos
con el cambio.

TR RN PN SRR S SR Ry e e G R

Hhn Avecns Con Flewcusncia et
Estin todos los niveles de la org. comprometidos con el cambio
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Para el 56,3 % de los encuestados a veces suelen estar comprometidos
todos los niveles de la organizacién con el cambio.

item 3/ Estimula la cultura de la organizacién la aceptacion de riesgos.

40.0% —

20.0% -

fi

10,0r% ~

00% —— - -
Huea A veoes Con Frecuscia “dmnpre

Estimula la cultura de la org. la aceptacidn de riesgos

El 38 % de los encuestados indican que la cultura organizacional nunca
ha estimulado la aceptacion de riesgos, seguido por un 31,3 % que indican que
so6lo a veces y un 25 % que a veces la estimula

item 4/ Propicia y recompensa la de organizacién una mejoria continua.

50.0% ~

40,08 —

10.0% -

0.0% -

tanca AT Comn Fresctmmin R S

Propicia y recompensa la cultura de la org. una mejoria continua
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Los resultados en este item muestran que un 43,8 de los encuestados
opinan que a veces la cultura organizacional propicia y recompensa la mejoria
continua.

item 5/ Ha expresado la alta directiva la necesidad de cambio.

Ha expresado la alta directiva la necesidad de cambio

Un 38 % de los encuestados percibe que la alta directiva nunca ha
expresado un necesidad de cambio. Aunque un 50 % se ubican en los valores
medios, es decir, a veces y con frecuencia.
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item 6/ La alta directiva tiene una visién clara de un futuro mejor.

10.0% -1

Husva A yeceg Con Frecuencia Sheugae
La aita directiva tiene una visién clara de un futuro mejor

El 38% de los encuestados indican que la Alta Directiva nunca tiene o ha
tenido una visién clara de un futuro mejor. Cabe destacar que el 50% de la
poblacion se encuentran en los valores medios.

item 7/ En situaciones inesperadas se mantiene el mismo ritmo de y carga
de trabajo.

10.0% -

0.0% =

A yeces Con Frecusnacin b
En situaci inesperadas se mantiene el mismo ritmo y carga de trabajo
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Para el 44% de los encuestados a veces se mantiene el mismo ritmo y la
carga de trabajo en situaciones inesperadas.

item 8/ El esfuerzo de cambio se respalda con otras actividades.

Hunca Aveces Con Frecuencia e
El esfuerzo de camblo se respalda con otras actividades

Los resultados arrojan que un 60% de los encuestados manifiestan una
percepcion desfavorable en cuanto al respaldo de ofras actividades de cambio.
item 9/ La organizacién se fija como punto de referencia frente a otras
organizaciones.

40.0% -

10.0%

0.0% —

Hunca A vecez Con Frecusncia A
La org. se fija como punto de referencia frente a otras organizaciones
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Un 44% opina que a veces la organizacion se fija como punto de
referencia frente a otras organizaciones.

item 10/ Los miembros de la organizacién entienden las necesidades del
cliente.

70.0% —

50.0% 1

50.0% —

40.0% —

Porcentaje

30.0% —

10.0% —

T
buneca A wen

Los miembros de la org. entienden las necesidades de los clientes

T
Cun Frecuencia Shernga e

El 63% de los encuestados manifiesta que a veces entienden las
necesidades de los clientes.
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item 11/ La organizacién recompensa a los individuos o equipos por su
talento innovador y por la bisqueda de la raiz de los problemas.

50,0%

50.0% -1

40 0% —

0 20.0%

20.0%

10.6% -

0.0% - - - =
s A veceg Con Frecusncia Sdemghe
La org recompensa a los individuos o equipos por su talento innovador y
por la busqueda de laraiz de los problemas

El 63% de la poblacion encuestada percibe que s6lo a veces, la
organizacion recompensa a sus colaboradores por su talento innovador y por la
busqueda de la raiz de los problemas.

item 12/ Existe una distribucién equitativa entre tareas y asignaciones.

40.0% -

30,0% —

§ 20.0%

10.0%

0.0% -

Hunca A yeons Cun Fracusncia Sk
Existe una distribucion equitativa de tareas y asignaciones
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El 38% de los encuestados percibe que con frecuencia existe una
distribucion equitativa de las tareas y asignaciones.

item 13/ Los representantes de la organizacién se comunican con todos los
niveles.

40.0% =

Hurves Aveces Lun Frecusncia e
Los representantes de la org. se comunican con todos los niveles

Los resultados de este enunciado indican que el 38 % de los encuestados
perciben que los representantes de la organizacién nunca se comunican con
todos los niveles de la organizacion.

item 14/ Se han ejecutado en la organizacion otros programas con éxito.

50.0% —

10,0%

0.0% -

LLUTE A yecen Con Fieouesncia S
Se han ejecutado en la org. otres programas de cambio con exite
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El 56 % de los colaboradores de Corporacién Hosmédica indican que
nunca se han ejecutado con éxito otros programas de cambio en la
organizacion.

item 15/ Los empleados asumen responsabilidades personales por su
conducta.

10.0%

0.0%

por su

Un 31 % percibe que con frecuencia los empleados asumen las
responsabilidades personales por su conducta y otro 31 % indica que con
frecuencia sucede.
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item 16/ Toma la organizaci6n sus decisiones con rapidez.

40.0% —

-

20.0% —

10.0% —

Pamca A veces Con Fractmmia e

Toma la org. sus decislones con rapldez

El 50% percibe que la organizacion nunca toma con rapidez las
decisiones.

item 17/ Ante un cambio inminente la organizacién redistribuye la carga de
trabajo.

e A Veoeg Con Fracusndn Sdenagare
Ante un cambio inminete la org. redistribuye la carga de trabajo

El 63% percibe que ante un cambio inminente la organizacion nunca
redistribuye la carga de trabajo.
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item 18/ La organizacion toma medidas concretas para evaluar el
rendimiento.

50.0% =

20.0% ~

10.0%

0.0% -~

Huwen B vecme Con Fracumsncia S
La org. toma medidas concraetas para evaluar el rendimiento

Un 50 % percibe que nunca la organizacion toma medidas concretas para
evaluar el rendimiento.

item 19/ ha expresado la alta directiva la necesidad de cambio.

£0.,0% 4
200%

i..
£

10.0%

,0% —

A yeces ConFrecuencia

Ha expresado la alta directiva la necesidad de cambio

Un 38 % de los encuestados percibe que la alta directiva nunca ha
expresado una necesidad de cambio. Aunque un 50 % se ubican en los valores
medios, es decir, a veces y con frecuencia.
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item 20/ En otras oportunidades de cambio en la organizaciéon usted ha
sentido incertidumbre ante lo desconocido.

500% ~

Hunca A ez St

En otras oportunidades de cambic en la org, ud ha sentido incertidumbre
ante le desconeocide

Un 44% de los encuestados indica en otras oportunidades de cambio en
la organizacion a veces ha sentido incertidumbre ante lo desconocido.

78




Estudio Diagnostico Organizacional Corporacion Hosmédica C A.

HALLAZGOS

Del analisis de resultados se pudo sintetizar la siguiente percepcion
de los encuestados:

Item1: en el item 1 se observo indicios de una baja disposicion de
apoyar cualquier iniciativa de cambio, ya sea de la Direccion, de distintos
niveles y de la cultura organizacional.

items 2, 4, 11, 12,17: en estos items hubo una tendencia en la
organizacion a fa casi inexistencia de recompensa, que estimulen la
mejora continua en el ambito organizacional.

items 5, 6: en los items 5 y 6, la Alta Gerencia presento un grado

de conciencia minima de la necesidad de cambio y un futuro mejor.

items 7, 8,16: en los items 7 y 8 se dedujo que la sensaciéon de
urgencia en la implantacion del cambio, esta difusa en la organizacion y
no responde a este aspecto en el cual se basan algunos autores.

item 9: en este item se percibié la ausencia o interés limitada de
establecer comparaciones con otras empresas del sector (Benchmarking).

item 10: se observé en este item una orientacion al conocimiento
de las necesidades del ciiente de materal meédico descartabie.

item 3,19: en estos items no se sugiri6 la necesidad de cambio en
la organizacion.

item 18,12: en los items 8 y 12 hubo una tendencia en la

organizacion a percibir que fas tareas y funciones son distribuidas
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equitativamente. Por otro lado, se percibié que la organizacion no evalua

el rendimiento.

item 15: en este item los encuestados se vieron
responsabilizandose por su propia conducta, a la vez de experimentar
incertidumbre ante lo desconocido. Lo cual denota una reaccion natural
tomando en cuenta los rasgos culturales.

item 14: en item 14 se constaté la inexperiencia previa en la

ejecucion de programas de mejora continua en fa organizacion.

item 13: para finalizar, en este item hubo indicios de percepciones
encontradas o contradictorias con respecto a ia comunicacion fluida entre
todos los niveles de la organizacién, elementos muy importantes ante

cualquier iniciativa de cambio.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

Cuando las organizaciones deciden iniciar un proceso de
implementacién de la Norma ISO, parecen tener claro los objetivos que
las motivan, los cuales generalmente son optimizar los procesos, mejorar
la calidad de servicio y adaptarse al ritmo de la dinamica organizacional
en estos tiempos de globalizacidon. Sin embargo, con frecuencia se
olvidan de que la inmersion en un proceso como este no resuelve por si
solo las deficiencias estructurales que tenga la organizacién, pues dada la
complejidad de este cambio, sinc se logran manejar cada uno de los
aspectos que abarcan este proceso, dicho cambio en vez de convertirse
en un beneficio, puede convertirse en una situacion problematica muy
seria.

Todo cambio como en el transcurso de esta investigacion implica
una etapa de ftransicion, la cual puede acortarse o ampliarse,
dependiendo de las estrategias que asuman los encargados de dirigir el
cambio, también pudiendo aumentar o disminuir los costos totales que
generen [a implantacién.

Ante este tipo de cambio organizacional, debe asumirse como
normal la Resistencia al mismo, es decir que los individuos afectados o
involucrados muestren reacciones conscientes o inconscientemente ante
los efectos que este produzca. Por mas beneficiosa que parezca la
implementacion de la Norma (SO para la organizacidn, no es asumido por
todos de la misma manera independientemente del nivel que se ocupa en
la organizacion.
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La clave ésta que la organizacion que implemente un cambio,
obtenga el mayor provecho de la Resistencia que esta puede representar
un indicativo de aquellos aspectos donde se esta fallando y generar un
proceso de retroalimentacion para mejorar las condiciones de todos los
miembros. La presencia de mucha o poca Resistencia al Cambio,
dependera de las caracteristicas de la organizacion objeto del proceso,
los individuos que la integran y las estrategias utilizadas para enfrentarlas

y manejar las distintas reacciones.

Por las caracteristicas de Corporacion Hosmeédica, C.A de empresa
familiar, implementar la Norma (SO 9001-2008, no es un objetivo facil si
se toma en cuenta el ambiente de informalidad que existe dentro la

misma.

La organizacion presenta en lineas generales Resistencia al
Cambio ante el desarrollo del proceso, lo que parece demostrar que los
administradores del cambio no aplicaron un manejo adecuado.

No hay una estrategia para manejar la resistencia ante la
incertidumbre de los involucrados ante lo desconocido.

La Alta Gerencia ha modelado poco soporte y acompafiamiento
para la implementacion de un programa de mejoramiento continuo como
lo es la Norma ISO 9001-2008.

Se intenta utilizar un cambio significativo como lo es la
implementacion de la Norma ISO S001-2008 sin un modelo planificado de
cambio.

Ademas, a lo largo del proceso Corporacion Hosmeédica, C.A, no
manejé una campafa informativa donde les mostraran a sus miembros
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las ventajas de la certificacion. La empresa no parece haber orientado sus
esfuerzos hacia este rumbo, pues las personas afectadas manifiestan en
lineas generales no haber recibido la informacién a tiempo.

La inexistencia de comunicacion y flujo de informacién a lo largo del
proceso, no les otorgd a los involucrados un sentido de propédsito
compartido, lo que dificulto el ejercicio de acciones especificas para el
logro de los objetivos.

Esto podria ser un reflejo de que las personas que pertenecen a la
organizacion no experimentan identificacion con la misma.

Otro factor que parece haber contribuido a la Resistencia al
Cambio, es que en Corporacion Hosmédica C.A, no se ha ejecutado
ningun proceso de cambio, antes del proyecto de implementacién de la
Norma ISO, que diera algun indicio de como se desarrollaria el mismo.

& Las empresas familiares pueden ser exitosas, si se llevan a cabo
estrategias propias def negocio, gue van mucho mas alld de los
intereses personales y los afectos, haciendo una distribucién de
responsabilidad y poder.
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RECOMENDACIONES

Corporacion Hosmédica, C.A debe tomar acciones concretas que le

permitan aumentar los niveles de apoyo, disposicion y participacion hacia

las iniciativas de cambio, entre ellas la que ocupa esta investigacion: La

implementacion de la Norma ISO 9001-2008, en este sentido; se sugiere:

Operacionalizar en detalle todas las observaciones que se han
realizado durante este proceso.

Definir una estrategia para mejorar u optimizar cualquier
observacion que resulte del consenso de todos los participantes en
la implantacion del cambio.

Aplicar un plan con estrategias de comunicacién, que abarque
todos los niveles organizacionales, y permita familiarizarse con la
Norma IS0 9001-2008.

Mejorar los procesos comunicacionales dentro de la organizacion,
no solo para la exitosa implantacion de la Norma, sino también
para lograr los objetivos del negocio.

Sensibilizar a los miembros de la organizacion, acerca de los
beneficios de implantacién de la Norma y hacerlos participes de
estos cambios, convirtiéndoles en multiplicadores de las mejoras
que se han realizado mediante el proceso, antes de realizar de
manera formal el Taller que exige FONDONORMA.

Planificar la medicion del impacto del taller de la Norma ISO, entre
los miembros de Hosmédica y hacer seguimiento al aprendizaje del
mismo, de manera que se logre la internalizacién y un cambio de
cultura.
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» Adoptar esta investigacion como marco de referencia para aplicar
este tipo de proyectos que tienen gran alcance entre la poblaciéon
de la organizacion, mas si pretende obtener la certificacion 1SO
para otras areas de la Corporacion.
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ANEXO 1: Guia de Entrevistas.



Guia de Entrevista.

1. ¢ Cuales crees que son las condiciones ideales para la certificacion?.

2.¢Segun tu opinién cual es el principal obstaculo para la implantacion?.

3. ¢Qué tipo de inversion va a hacer la empresa al implantar la Norma  I1SO
9001:20087.

4.;Mencione algunas experiencias aprendidas, por otras organizaciones que
se han certificado con anterioridad?.

5.¢En tu opinién, ;pueden exportar sin certificacion o soélo podran hacerlo
teniendo la misma?.

6.¢Cual miembro de la Junta Directiva tiene el contacto para exportar?.

7.¢,Como ha sido el proceso de difusién acerca de la implantacion de la
Norma?.

8.¢Cuantas personas en realidad desean implantar la norma 1ISO 9001:2008?
¢ Quiénes en realidad desean implantar ia Norma ISC 9001:2008? Nombre
Sus cargos.

9.¢Qué cambios ha habido ultimamente en la estructura organizativa?

10.¢Consideras que obtener la certificacion los compromete mas con la
excelencia en sus articulos? ¢ Por qué?.

11. ¢ Cuantas personas saben de un sistema de calidad?.
12.,Como es la comunicacidn entre los miembras de la arganizacién: a través

de correo electronico, enlaces de la intranet, videoconferencias u otro tipo
de tecnologia?.



ANEXO 2: Cuestionario



® NO o A ® N

10.
1.

12.
13

14.

15.
16.

17,
18.

18.
20.

CUESTIONARIO: VALORACION DE LA DISPOSICION DE LA ORGANIZACION PARA
EL CAMBIO
Propésito: Registrar la percepcion de los encuestados acerca de la apertura de la organizacién hacia el
cambio.

Instrucciones: A continuacién se presentan una serie de preguntas. Se dan cuatro opciones como respuesta,
para contestar marque con una equis (X) la que considere se acerca mas a la situacién real en la
organizacion. Responda todas las proposiciones, ninguna respuesta se considera ni buena ni mala. Puede
utilizar lapiz de grafito o boligrafo tinta azul o negra.

Nunca
A veces
Con Frecuencia

Siempre

¢ Patrocina algun director el esfuerzo al cambio?

¢ Estan todos los niveles de la organizacion comprometidos con el cambio?

¢ Estimula la cultura de la organizacion la aceptacion de riesgos?

¢ Propicia y recompensa la cultura de la organizacién una mejoria continua?

¢ Ha expresado la alta directiva claramente la necesidad de cambio?

¢ Ha presentado la alta directiva una vision clara de un futuro mejor?

En situaciones inesperadas, se mantiene el mismo ritmo y carga de trabajo?

¢ Respalda el esfuerzo para el cambio otras actividades importantes que se desarrollan
en la organizacién?

¢Se ha fijado la organizacion a si misma come punto de referencia frente a otras
organizaciones de ambito mundial?

¢ Entienden los miembros de la organizacion las necesidades de l0s clientes?

¢Recompensa la organizacion a los individuos o equipos por talento innovador y por
su busqueda de {as raices de {os problemas de {a organizacién?

¢ Existe una distribucién equitativa de las tareas y asignaciones?

¢Se comunican los representantes de la organizacion de manera eficaz con todos los
niveles?

¢ Se han ejecutado en la organizacién otros programas de cambio con éxito?

¢Asumen los empleados responsabilidades personales por su conducta?

¢ Toma la organizacion sus decisiones con rapidez?

Ante un cambio inminente, ;la organizacién redistribuye la carga de trabajo?

GUtiliza la organizacion medidas concretas para evaluar el rendimiento de la
organizacion?

¢ Es la organizacidn flexible y cooperativa?

¢En las oportunidades que se han implantado cambios en la organizacién usted ha
sentido incertidumbre ante lo desconocido?




ANEXO 3: Cuestionario“Assessing an Organization’s Readiness for
Change”.



Assessing an Organization's Readiness for Change

Instructions: Circle the number that best represents your opinions about the

company being evaluated.

Yes Somewhat No

1. Is the change effort being sponsored by a senior-level 3 2 1
executive (President, Provost, Director)?

2. Are all levels of the university committed to the change? 3 2 1
3. Does the organization culture encourage risk taking? 3 2 1
4. Does the organization culture encourage and reward continuous 3 2 1
improvement?

5. Has senior management clearly articulated the need for change? 3 2 1
6. Has senior management presented a clear vision of a positive 3 2 1
future?

7. Does the organization use specific measures to assess 3 2 1
performance?

8. Does the change effort support other major activities going on 3 2 1
in the organization?

9. Has the organization benchmarked itself against world-class 8 2 1
colleges and universities?

10. Do all faculty/staff understand the customers' needs? 3 2 1
11. Does the organization reward individuals and/or teams for 3 2 1
being innovative and for looking for root causes of

organizational problems?

12. Is the organization flexible and cooperative? 3 2 1
13. Does management effectively communicate with all levels of 3 2z 1
the organization?

14. Has the organization successfully implemented other change 3 2 1
programs?

15. Do faculty/staff take personal responsibility for their behavior? 3 2 1
16. Does the organization make decisions quickly? 3 2 1

Total Score: —————




Source: Based on the discussion contained in T.A. Stewart, "Rate your
readiness to change," Fortune, February 7,1994, pp.106-10.

(Arbitrary norms are as follows: 48-40 = High readiness for change; 39-24 = Moderate readiness
for change; and 23-16 = Low readiness for change.) What was the company's readiness for
change, and how did this evaluation relate to the success of the change effort?




ANEXO 4: Carta de Propuesta de Diagnéstico en Corporacion Hosmédica.




Caracas, B de Junio de 2009
Senares.-
Corporacién Hosmedica C.A.

Presente.-

Apreciada Lic. Days: Valletta:

Con base a nuestras conversaciones tenemos ¢l agrado de presentar la oferta
age servicio para realizar cl diagnastico organizacional en Corporacion
Hosmedica C.A. gque nos permitird levantar la informacion necesaria para
facilitar el proceso de implementacidn de la NVF-150 S001:2008.

Reiteramos una vez maés el cardcter confidencial de toda la informacién
aobtenida durante todo el proceso de consultoria. Iguaimente, le indicamos que

el trabajo de consultoria carece de costo para su organizacion.

Nuestro equipo de trabajo combing el dinamismo de la juventud y la solidez de
la expertencia conformado por profesionales certificados y competentes en el
desarrolle  prefesional, consultoria, aprendizaje significativo y  vivencial,
aplicando innovadoras estrategias y metodologias para brindar aita calidad vy
satisfaccion a nuestros clientes y socios de aprendizaje.

Gracias por confiar en nosotros, quedamos a su entera disposicion.

Atentamente,
A
%
v A8
. ‘:!%" W&
Lic. Rosa Gabriela Moza ;| 7Y ﬁ Lic. Lennis Morillo
Consultora (Y L 3 Consultora




ANEXO 5: Ficha Técnica de Corporacion Hosmédica, C.A



FICHA TECNICA: CORPORACION HOSMEDICA, S.A

Es una empresa privada que distribuye y comercializa equipos medicos
descartables. Con mas de veinte (20) afios en el mercado venezolano
Corporacién Hosmédica, C.A es uno de los principales proveedores de material
médico quirdrgico en el pais.

Sus principales competidores son: UML Descartables, C.A, Seris, Dexx, Casa
Médica, C.A y Distribuidora Médica Siap, C.A.

Corporacion Hosmédica, C.A cuenta actualmente con diez (10) empleados y

seis (6) miembros de la Junta Directiva.

¢ Vision de la Organizacion:
Ser reconocidos como una empresa lider en distribucion de productos médicos de
la mas alta calidad.

¢ Mision de la Organizacion:

Proporcionar productos médicos de fa mds aita calidad que satisfagan las
necesidades de nuestros clientes.

* Necesidad Sentida:
A través de la entrevista con la Lider del proyecto de implantacion de la Norma
ISO 9001-2008, de Corporaciéon Hosmédica, C.A expresé su preocupacion que
el principal obstaculo para obtener la certificacion es la falta de interés y a su vez

de compromiso por parte de algunos miembros de la Junta Directiva de esta
organizacion.

e Necesidad Detectada:
La Resistencia al Cambio, de algunos miembras de Corporacion Hosmédica, C.A,

en la implantacién de la Norma ISO 9001-2008. Puede ser por desconocimiento




acerca de los beneficios que se generan al obtener una Certificacion de Calidad,
que va mucho mas alla de expandir la distribucion de sus productos en el mercado

internacional.

¢ Direccion Completa:
Calle 3. Centro Profesional La Urbina, piso 12, Oficina 12G. Urbina. Municipio
Sucre.
Teléfonos: (0212) 241-79-23/8979, telefax: (0212) 241-71-27.

Correo Electrénico: info@hnosmedica.com

Pdgina Web: http://www.hosmedica.com

 Persona Contacto:
Lic. Daysi Valletta, Lider del Proyecto, tetéfonos: (0212} 241-79-23/58-75. Correo

Electronico: daysi.v@hosmedica.com

¢ Datos Adicionales:
» Valores:

La Excelencia: Busqueda permanente del mejoramiento de la calidad en

los procesos y productos.

La Vocacion de Servicio: Asumir el compromiso de dar ayuda y apoyo a la

empresa, nuestros clientes, proveedores y al pais.

Responsabilidad: Lograr el cumplimiento de las actividades inherentes a
las distintas funciones de manera eficaz y eficiente, como base para el
deber cotidiano en el trabajo.

Para Corporacion Hosmédica, C.A, la calidad en sus productos es primordial,
razéon por la cual tienen ocho (8) meses preparandose para certificarse con la
Norma ISO 9001-2008.




ANEXO 6: Presentacion Final del Proceso de Diagnéstico.
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ANEXO 7: Articulo de Habilidades Directivas. (Los Cambios Corporativos

empiezan por un cambio de creencia de los Directivas).
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HABILIDADES DIRECTIVAS
Los cambios corporativos empiezan por un cambio de creencias entre los

directivos
A esta conclusién llega un reciente libro, que advierte ademas de la necesidad de cambiar a las
personas

No basta con cambiar Ia estructura de las organizaciones, son las creencias las que hacen que un
cambio “cale” en la empresa. Esta es una de las principales conclusiones a las que llega un libro de
reciente aparicion, titulado “Transformando su cultura de liderazgo” y escrito por dos expertos del
Center for Creative Leadership. Seguin sus autores, el cambio debe empezar, ademas, desde arriba,
desde los directivos senior, que se han de funcionar como “instrumentos del cambio”. Las creencias
han de cambiar porque son éstas las que desencadenan los cambios a otros niveles de la
organizacion (decisiones, comportamientos etc.) Finalmente, introducen el concepto de “grandes
mentes”, que serian individuos abiertos y con tendencia a trabajar en colaboracion. Por Raiil Morales.

Muchas de las intentonas puestas en marcha por parte de los directivos con el fin de generar cambios dentro de una
organizacion fracasan. ;Por qué? Un nuevo libro apunta que estos procesos de cambio se suelen centrar en los sistemas y en
los procesos, pero no en las personas ni en la cultura empresarial.

Segln John B McGuire y Gary B Rhodes, del Center for Creative Leadership, muchas iniciativas de cambio que nacen del
comité directivo de una empresa fracasan, incluso después décadas, y tienen poco impacto en las organizaciones.

El resultado es la desmoralizacion de esos lideres, que tanto empefio y creatividad han puesto en el proceso de cambio.
Ademas, de este modo, los empresas se ven abocadas a quedar varadas en el “status quo”.

En su libro, titulado “Transformando su cultura de liderazgo”, los autores argumentan que la clave del problema es que los
equipos de direccién se centran en cambiar los sistemas de la organizacién, olvidando que es la gente y la cultura de dicha
organizacién lo que la hace avanzar.

La creencia mas generalizada es que los comportamientos relacionados con el liderazgo (o sea, cémo responden los
trabajadores a sus directivos) juegan un papel importante en la productividad y el nivel compromiso de la organizacion.

“Cuando los directivos asumen un cambio cultural junto a sus cambios estratégicos y operativos, triunfan a la hora de alcanzar
los objetivos de funcionamiento”, comenta McGuire en un comunicado. “Muchas veces sélo necesitan ayuda para saber cémo
cambiar la cultura”, afiade.

Desde arriba

Lo que parece claro, segin los autores de este libro, es los cambios efectivos deben empezar siempre desde arriba. Los
directivos no pueden delegar la transformacion en otros. Sin liderar el cambio, él éxito de éste no se producira.

El cambio cultural tiene que ser, en primer lugar, un cambio personal. En este sentido, los directivos tienen que convertirse,
literalmente, en “instrumentos del cambio”.

Asimismo, McGuire y Rhodes sugieren que el cambio se produce cuando las creencias también cambian. Alterar las estructuras
organizativas y los sistemas no es suficiente. Esas creencias han de moverse, ya que seran ellas las que dirijan las decisiones y
los comportamientos en la organizacién y, por afiadidura, seran la fuente de nuevas y mejores préacticas de liderazgo.

El cambio exitoso comienza con las creencias de los directivos senior y se va extendiendo por los mandos intermedios de la
organizacién. A partir de ahi, hay mas probabilidades de que el cambio vaya calando.
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Grandes mentes

Es el momento de las “grandes mentes”, dice el libro. Con ello se refieren a que las organizaciones deben tener en su seno
equipos y e individuos abiertos a méas de una respuesta, que contemplen la colaboracion como un valor.

“Transformar la cultura de una organizacion para afrontar los nuevos retos es cada vez mas vital en la economia actual”, dice
McGuire. “Los individuos, los equipos y las organizaciones en su conjunto pueden cambiar su sistema de creencias y aprender
comportamientos més colaborativos. Las grandes mentes pueden resolver grandes problemas”.

El mensaje que lanzan los autores de este libro no es nuevo. Hace un afio, la consultora Pivotal Resources llegaba casi a las
mismas conclusiones gracias a un extenso estudio.

Segtin Pivotal, la causa por la que muchas empresas en los Estados Unidos fracasen a la hora de hacer efectivo un cambio es
que los directivos tienen entre sus manos demasiados proyectos “prioritarios” y se ven incapaces de decir cudles son realmente
importantes y cuéles no.

Aunque los proyectos de cambio son prioritarios para la mayor parte de las empresas, la mitad de los 500 directivos consultados
entonces reconocian que la mayor parte de esos proyectos no llegaban al alcanzar los resultados esperados.

El 40% de los encuestados afirmé que se tenian que hacer cargo de cinco proyectos de cambio en un afio, aunque para
muchos lo méas razonable es que sélo tuvieran que velar por uno.

Lunes 13 Abril 2009
Miércoles 15 Abril 2009
Radl Morales
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