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Resumen

La cultura de calidad y su relevancia en el desempefio de las organizaciones es un
tema que ha tomado interés en las ultimas décadas. El objetivo del articulo es presentar
una revision de sus antecedentes y evolucion a través de las teorias y estudios
organizacionales, a través de las diferentes publicaciones en bases de datos como
Scopus, Scielo y Redalyc. Como metodologia se usé el método descriptivo tomando
como base los enunciados y aportes principales de las teorias desde el afio 1900, y los
articulos publicados desde el afio 1982 a junio de 2022. El analisis determina en primer
lugar una tendencia creciente en las publicaciones hasta el afio 2018, y una decreciente
a partir del 2019; se identifico las teorias que han influenciado en la cultura de la calidad
las cuales estan relacionadas con la calidad y la cultura organizacional, de otra parte, se
evidencian un gran interés en la relacién con el modelo TQM y la implementacion de la
Norma ISO 9001. Finalmente, se concluye que la mayoria de los estudios sobre cultura
de calidad son de enfoque cuantitativo, adicionalmente se logra establecer que el pais
con mayor numero de publicaciones en el tema es Estados Unidos, seguido de Reino
Unido y Australia.

Palabras clave: cultura de calidad; desempefio de las organizaciones; estudios
organizacionales; cultura organizacional; gestion.
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Quality culture: systematic literature review

Abstract

Quality culture and its relevance in the performance of organizations is a topic
that has gained interest in recent decades. The objective of the article is to present
a review of its background and evolution through organizational theories and studies,
through the different publications in databases such as Scopus, Scielo and Redalyc.
The methodology used was the descriptive method based on the main statements and
contributions of the theories since 1900, and the articles published from 1982 to June
2022. The analysis determines firstly an increasing trend in the publications until 2018,
and a decreasing one from 2019; the theories that have influenced the quality culture
were identified which are related to quality and organizational culture, on the other hand,
a great interest in the relationship with the TQM model and the implementation of the ISO
9001 Standard is evidenced. Finally, it is concluded that most of the studies on quality
culture are quantitative in approach, and it is also established that the country with the
largest number of publications on the subject is the United States, followed by the United
Kingdom and Australia.

Keywords: quality culture; organizational performance; organizational studies;
organizational culture; management.

1. Introduccion

Para hablar de cultura de calidad
es importante tener en cuenta sus
raices, como son la calidad y la cultura
organizacional. Con relacion a la definicion
de calidad no es un concepto Unico y
universal, son diversos los aportes de
investigadores que han dedicado sus
esfuerzos al estudio de esta, y asocian
el concepto al cumplimiento de unas
especificaciones o] caracteristicas
previamente establecidas, a la satisfaccion
del cliente y a la mejora continua (Durana
et al, 2019; Andhika & Latief, 2020;
Rakshita & Asish, 2017; Araujo et al, 2019
y Legemaate et al, 2021).

Gestionar la calidad en las
organizaciones, independiente de su
actividad econdémica, tamano, ubicacion
y numero de trabajadores, supone
la cualificacion de sus productos,
servicios y procesos, una mejora en
la comunicacién entre sus areas, un
aumento de la efectividad y capacidad
de la organizacion, una cultura enfocada
en los objetivos planteados, lo que le
otorga un valor agregado y herramientas
para competir en un mercado altamente
globalizado (Nugraha & Latief, 2019).

No obstante, apesarde que sele ha
otorgado a la gestion de la calidad en las
organizaciones grandes beneficios, aun
son pocas las empresas y sectores que
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han implementado o la han considerado
como una estrategia competitiva en
comparacioén de las existentes, y algunos
de los implementados no cumplen
su objetivo fundamental o suelen
enfrentarse a obstaculos derivados de
los comportamientos y resistencia de las
personas (Hernandez et al, 2018).

Segun Arellano (2017), no es
suficiente con la adopcion de un
sistema de gestion de la calidad para
lograr empresas mas competitivas, ya
que en muchos casos esa decision
estd mas influenciada por el interés
de mejorar la imagen corporativa, el
acceso a mercados internacionales,
o al cumplimiento de requisitos para
lograr la certificacion y en estos casos
los esfuerzos no se enfocan a la
generacion de una cultura de calidad.
En consecuencia, toda organizacion que
desee implementar un modelo de gestion
de calidad debe inicialmente enfocar sus
esfuerzos a crear y reconocer la cultura
de calidad por todos los miembros de la
organizacion (Alotaibi et al, 2013).

En relacion con la cultura
organizacional, se debe tener en cuenta
su concepcion integral, la cual segun
Mena (2019) reconoce todas las practicas
organizacionales, valores, costumbres,
habitos, comportamientos, cddigos,
reglas, creencias, lenguajes, modos de
pensar, actuar, producir, de integrarse,
que de manera coordinada se convierten
en la filosofia organizacional y le otorgan
identidad. Autores como Han et al,
(2007) Martinez & Robles (2009), Carrillo
(2016), Ruales et al, (2019) y Yopan et
al, (2019), se han centrado en el analisis
y comprension de la cultura como factor
influyente en el funcionamiento de la
organizacion, lo anterior implica que
las organizaciones revisen los factores
y aspectos de su cultura y establezcan
programas encaminados a modificar

esos elementos que impiden la puesta
en marcha y efectividad de su modelo de
gestion.

Por otra parte, Toit (1996) presentd
cuatro subculturas internas, con alta
orientacion hacia el cambio. Estas
subculturas son: una cultura productiva
altamente resistente al cambio; una
cultura de calidad que facilite la
aceptacion del cambio; un apoyo cultura
que responde al cambio; y una cultura
creativa que permita iniciar el cambio.
Una cultura con esas cualidades puede
permitirle a una organizacién una
mayor productividad, eficiencia y en
consecuencia mayores utilidades.

Independiente del enfoque, del tipo
de organizacion o metodologia utilizada,
son diversos los estudios que coinciden
en la importancia de la cultura de la
calidad, como impulsora de la gestién
adecuada de las organizaciones (Ehlers,
2009). En este sentido, el objetivo del
articulo es presentar una revision de sus
antecedentes y evolucion a través de
las teorias y estudios organizacionales,
a través de las diferentes publicaciones
en bases de datos como Scopus,
Scielo y Redalyc, por ello se presentan
las tendencias frente al estudio de la
cultura de calidad, algunas reflexiones
fundamentales sobre el tépico de
estudio, su relacion con la calidad y la
cultura organizacional y su evolucién a
través de las teorias.

2. Perspectiva metodologica

Se realizé una revision sistematica
de literatura teniendo en cuenta autores
clasicos y contemporaneos y se
complement6 con el estudio articulos
cientificos en bases de datos como
Scopus, Scielo, Web of Science y
Redalyc desde el afio 1982, en este
caso se encontraron 758 articulos de
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los cuales se seleccionaron 47 que estan
directamente relacionados con el tema
de estudio, los datos se compilaron en el
mes de junio de 2022. Asi mismo, se uso
el método descriptivo tomando como base
los enunciados y aportes principales de las
teorias administrativas desde el afio 1900,
lo que permitid establecer una conexion

con la cultura de la calidad. Para realizar
el analisis se tuvo en cuenta los principales
autores relacionados con la calidad y
cultura organizacional, encontrando
elementos comunes en las diferentes
teorias que dieron origen a la cultura de
calidad. En el siguiente Diagrama 1 se
puede observar el esquema utilizado.

Diagrama 1
Esquema metodolégico de la investigacion
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Fuente: elaboracion propia.

3. Evolucion de las teorias y
estudios organizacionales:
Resultados y discusién

En la tabla 1 se muestran los

2005 2010 2015 2020 2025

resultados generales que se analizaron
en el software RStudio.

Tabla 1
Informacion principal sobre los datos analizados
Descripcion Resultados
Periodo de tiempo 1982-2022 junio
Fuentes (revistas, libros, etc.) 160
Documentos 758
Promedio de publicaciones por afio 18.95
Promedio de citaciones por documento 10.67
Referencias 17.839
Tipos de documentos
Articulo 527
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Cont... Tabla 1

Documentos de Sesion

110

Revision

57

Capitulo de libro

36

Encuesta corta

14

Nota

Editorial

Libro

Errata

alalw|lo

Fuente: elaboracion propia.

Aplicando la metodologia descrita
en el Grafico 1, se observo un tiempo de
publicacién de 1947 a junio de 2022 con
un promedio de publicaciones por afio de

18.95. Ademas, se estudiaron los tipos
de documentos, autores, citaciones,
entre otros aspectos en el periodo de
tiempo.

Grafico 1
Numero de publicaciones por afno
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Fuente: elaboracion propia.

El desarrollo histérico de la
investigacion relacionada con cultura de
calidad, como se muestra en el Grafico
1, comienza inicialmente en el afio 1982,
con fluctuaciones y pocas publicaciones
hasta 1991, las cuales no superaban 10
articulos por afio. Aun asi, ha tenido una
tendencia creciente hasta el afio 2018,

2005 2010 2015 2020 2025

siendo este el de mayor numero de
publicaciones con 57 articulos, a partir
del afio 219 a junio de 2022 se presenta
una disminucion aproximada del 36%,
el promedio general de citaciones por
documento es de 10.67 segun el analisis
estadistico establecido en el Cuadro 1.
El articulo mas citado es “A
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journey toward total quality management
through 1SO 9000 certification - a study
on small- and medium-sized enterprises
in Singapore” con 181 citaciones,
seguidas de “An empirical investigation
of relationship between total quality
management practices and quality
performance in Indian service companies”
con 167 citaciones. Los autores con
mayor numero de publicaciones son
Taylor, J.Z. con siete (7) articulos y un
h-index de 11, Dolmans, D.H.J.M. con
seis (6) articulos y un h-index de 41.

En cuanto a las éreas de
conocimiento donde se han realizado
el mayor numero de publicaciones
sobre cultura de calidad, se destacan:
negocios, gestion y contabilidad,
ingenieria, ciencias sociales con una

medicina y ciencias de la decision.

De otra parte, es importante
reconocer los paises de donde proviene
el mayor numero de publicaciones
relacionadas con cultura de calidad,
siendo el pais mas representativo
Estados Unidos con 17,28% de
articulos, seguido Reino Unido con
13.58% y Australia con el 4,35, las
demas publicaciones provienen de
paises como: Indonesia, China, India,
Francia, Sudafrica, Malasia y Espafia,
entre otros, resultados que coinciden por
los encontrados por (Florez, et al, 2014
y Flérez, 2017) quienes los identificaron
como los paises de mayor produccién en
este tema, lo anterior se puede observar
en el Grafico 2.

Grafico 2
Publicaciones por paises

L

Fuente: elaboracion propia.

Las palabras clave se analizaron
directamente de los documentos
publicados, teniendo en cuenta la
frecuencia de aparicion de las palabras
clave mas utilizadas, como se muestra

1356

Seriesl
I 131

29 22
28

en el grafico 3, evidenciado como las
mas utilizadas a: quality culture, total
quality management, human, article
y quality control, con una frecuencia
promedio de 144 veces.
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Grafico 3
Palabras clave

Health Care Quality S 65
Quality I 67
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Humans I 86
Quality Management I 92
Quality Control I 97

Article IE———— 113

Human I 125

Total Quality.. I 142

Quality Culture I 246

0 50
Fuente: elaboracion propia.

Teniendo en cuenta los
antecedentes sobre cultura de calidad,
se puede considerar que el tema objeto
de estudio es de reciente creacion,
pues a partir de la década de 1980 que
se encuentran los primeros estudios
y conceptos, a partir de los aportes
de Deming (1982) sobre la cultura en
el macro de la implementacion de la
calidad y, por otra parte, Toit (1996) en
sus analisis de los componentes de la
cultura organizacional.

Co-ocurrencia entre las palabras
clave (grafico 4), se pueden observar

150 200 250 300

seis clusteres de palabras clave, siendo
el mas importante en el punto central,
cultura de calidad (color rojo), seguido
de humano (color azul), articulo (color
morado), y en menor medida un cluster
relacionado con humanos, estandares,
mejora de la calidad y cultura de
excelencia (colores: verde, amarillo, azul
claro y naranja, respectivamente). La
siguiente figura determina la importancia
de las areas tematicas relacionadas con
los documentos analizados y su relacion
con el concepto de cultura de calidad.
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Grafico 4
Co-ocurrencia de palabras clave
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Fuente: elaboracion propia.

De otra parte, las revistas mas
importantes en las que se han publicado
articulos sobre cultura de calidad, se resalta
“Total Quality Management And Business
Excellence” debido a que se encuentra
en el cuartil Q1, con un h-index de 87 y
un factor de impacto de 0,771; seguida de
la revista “International Journal Of Quality
And Reliability Management” en el cuartil
Q2, un h-index de 90 y un factor de impacto
es la revista mas relevante porque tiene un
indice h de 18 con un factor de impacto
de 0,587, y con el mayor numero de
publicaciones en el tema objeto de estudio
mediante el andlisis Bibliométrico. De otra
parte, el idioma que predomina es el inglés
con 706 publicaciones, seguido del francés
con 16 y el espafiol con 14.

3.1. Perspectiva tedrica

Alo largo de la historia se pueden
encontrar diferentes manifestaciones
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de la preocupacién del ser humano por
la calidad, por rechazar los productos
defectuosos y castigar a sus fabricantes.
Los artesanos, por ejemplo, tenian en
cuenta las quejas de sus consumidores
para mejorar el proceso de fabricacion
y evitar fallos en un futuro. Con la
llegada de la revolucién industrial y la
organizacion cientifica del trabajo de
Taylor, surge la figura de inspector de
calidad y posteriormente se crean los
departamentos de calidad (Calderén et
al, 2010). Debido a la crisis japonesa en
los afnos 50 en el mercado internacional,
varios ingenieros comienzan a estudiar
en profundidad aspectos relacionados
con el control estadistico de la calidad, y
a partir de alli se implementan los aportes
dados por importantes autores como:
Deming, Ishikawa, Juran, Feigenbaum.
En cuanto al concepto de la
calidad, Benzaquen & Convers (2015) y
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Chen (2016) afirman que, inicialmente,
fue definida como la propiedad o
conjunto de caracteristicas inherentes
que le permiten diferenciarla de una de
su misma especie. Actualmente, la ISO
9000.2015 la define como el grado en
el que un conjunto de caracteristicas

inherentes a un objeto cumple con los
requisitos (necesidades o expectativas
establecidas, generalmente implicitas)
(ICONTEC, 2015). Miranda et al, (2007)
agruparon los diferentes conceptos de
calidad en 5 enfoques (diagrama 2):

Diagrama 2
Enfoques de calidad relacionados con la cultura

Enfoque trascendente

Enfoque basado en el producto

Enfoque basado en el Cliente

Enfoque basado en la produccién

Enfoque basado en el valor

Excelencia

Atributos del producto

Satisfaccion de necesidades

Cumplimiento de
especificaciones

Calidad ligada al costo — precio

Fuente: elaboracion propia, a partir de lo planteado por Miranda et al, (2007).

Los enfoques anteriores no pueden
analizarse de manera independiente,
sino que hacen parte real de la gestién
de la calidad, teniendo en cuenta a la
organizacion como un todo, es decir,
que para que realmente pueda darse
la calidad, debe estar inmersa en todos
los procesos de la empresa (Montoya

& Boyero, 2016 y Coaquira, 2018). Por
lo anterior se convierte la gestién de
calidad en una filosofia de gestion que
busca encaminar todos y cada uno de
los procesos de la organizacién hacia
la satisfaccion de los clientes y partes
interesadas a través de la identificacion
y articulacion de sus procesos, la
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elaboracion de productos y servicios y
su participacion en el mercado.

Bajo la premisa anterior, se plantea
como necesaria la generacién de una
cultura organizacional enfocada al logro
de los principios de la calidad, que daran
paso a la generacién de una cultura de
calidad. El nacimiento formal de la cultura
de calidad, como lo plantea Gonzalez et
al, (2018) esta enmarcado dentro de las
teorias que han influenciado la calidad y
la cultura organizacional, desde la teoria
de la administracion cientifica propuesta
por Taylor, sus aportes estan enfocados
al aumento de la productividad y
resaltan la importancia de la mejora en
el ambiente fisico de trabajo.

En este sentido, la teoria de
las relaciones humanas, reconoce
la importancia de las relaciones e
interacciones humanas y las variables
sicologicas como factores que inciden
en el comportamiento y productividad
de las personas, que junto a otras
teorias como la del comportamiento, la
institucional, de recursos y capacidades,
y gestion del conocimiento, sumado a los
aportes de los gurus de la calidad como
Deming (1982), quien define la calidad
como una manera de pensar, una nueva
filosofia organizacional que requiere
del cambio de estructura, actitudes y
comportamientos, dando origen a la
cultura de calidad (cuadro 2).

Cuadro 2

Teorias, modelos y estudios relacionados con la cultura de

calidad

Teoria

Caracteristicas

Aspectos de la cultura de calidad

Teoria de la administracién cien-
tifica

Frederick Winslow Taylor (1911)

La teoria propone buscar las mejores condicio-
nes posibles para el trabajo y el aumento de la
productividad, establecimiento de reglas y for-
mulas que guien las tareas de los trabajadores,
lograr el maximo de productividad de la orga-
nizacién y de los empleados con una perfecta
coordinacion entre los intereses de ambos.

Existe relacion especifica con los princi-
pios del modelo de calidad, el estableci-
miento de reglas que le permitan al tra-
bajador desarrollar su trabajo de manera
mas eficiente y las acciones necesarias
para lograr que se sigan las instrucciones
establecidas.

Teoria de las relaciones humanas

Mayo (1972) Roethlisberger y
Dickson (1939)

Se demostré empiricamente la existencia de una
organizacion informal, enfatizando la necesidad
de humanizar y democratizar la administracion
y tener en cuenta los sentimientos y motivacion
de los empleados, como factores que inciden
en el comportamiento de las personas y afectan
la productividad.

Para generar una cultura de calidad el
factor fundamental son las personas, la
generacion de una cultura esta asociada
al cambio de comportamientos, actitudes,
y a la motivacién de los empleados para
apropiar los principios de calidad.

Teoria del comportamiento

Simén (1988) Barnard (1938)

Desarrolla un estilo de administracion mas
amplio y dindmico, se enfoca en la toma
de decisiones como punto central de la
administracién con énfasis en la eleccién que
precede toda accién; desarrolla conceptos
como la racionalidad, cooperacién vy
comportamiento del individuo.

Se deben considerar los factores de
comportamiento sociales y las conductas
de los individuos para lograr coordinar el
comportamiento individual bajo principios
de calidad a un comportamiento grupal e
integral.

Teoria de las Nuevas relaciones
humanas

Maslow (1991) Argyris (1957)

Desde una perspectiva psicoldgica, define lo
que motiva la conducta y hace referencia a la
importancia del papel del trabajador y el rol que
desempefa como parte de un grupo social.

Se deben tener en cuenta los factores
sicolégicos para lograr la motivacion
del personal hacia el cumplimiento de
la filosofia organizacional y lograr la
coordinacion de los objetivos individuales
y los objetivos organizacionales.
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Cont... Cuadro 2

Teoria institucional

Di Maggio y Powell (1983); Meyer
y Rowan (1977); Scott (1987),
Zucker (1987 y 1996) Williamson
(1989), North (1993) Scott (1995
y 2001)

Considera a la organizacion como una
institucién en si misma. Se enfoca en el
estudio de las reglas, valores, practicas, roles
y rutinas como componentes indispensables
de la institucion. La teoria afirma que las
organizaciones se distinguen por la diversidad
tanto en estructura como en forma.

Se considera como la creacién de una
nueva realidad para la organizacién, donde
las reglas han sido socialmente aceptadas
y apropiadas como parte de la filosofia
institucional.

Penrose (1959); Wernerfelt
(1984); Barney (1991)

Las organizaciones se diferencian entre si en
funcién de los recursos y capacidades con
los que cuentan; se enfoca en los elementos
intangibles como recursos generadores de
ventaja competitiva por ser valiosos, raros,
imperfectamente imitables

La cultura de calidad concebida como un
elemento intangible de la organizacion que
le puede otorgar la ventaja competitiva
siendo inimitable y valiosa para la
organizacion.

Feigenbaum (1951, 1961),
Ishikawa (1976), Crosby (1979),
Deming (1982)

Contempla la calidad desde un enfoque integral
no solo en el producto si no en los procesos de
la organizacion, se le da mayor importancia al
entrenamiento y participacion del personal.

La cultura de la empresa debe enfocarse
en mejorar las capacidades del personal
para trabajar en pro de la mejora continua
y lograr la satisfacciéon de los clientes y
partes interesadas.

Teoria del Desarrollo
Organizacional

Blake y Shepard (1951); Bennis
(1973)

Destaca las interacciones que se dan en la
organizacién y que influyen reciprocamente,
Resalta la inclusién no solo del aspecto humano
sino la importancia de este como reflejo al
exterior de esta y obtener éxito al implementar
cualquier cambio en la organizacion.

La cultura de calidad es concebida como
factor de desarrollo organizacional al
facilitar la gestién de la organizacion para
enfrentarse y adaptarse a los cambios del
entorno.

Gestién del Conocimiento

Nonaka y Takeuchi (1994)

Su propésito es mejorar el desempefio de la
organizacion y de los individuos a través de la
gestiéon. La organizacién se considera como
creadora de conocimiento; para ello se debera
lograr una conversioén de conocimiento tacito a
implicito y viceversa.

la adecuada gestion del conocimiento
en las organizaciones dependera de la
articulacion adecuada entre la cultura- la
filosofia de calidad y el compromiso de las
personas.

Fuente: elaboracién propia con base a Medina & Avila (2002) y Suarez (2020).

A través de diversos estudios se

ha intentado definir la cultura de calidad,
la cual varia desde su relacion amplia
y directa con el talento humano y el
establecimiento de principios, reglas,
comportamientos, actitudes enfocadas al
logro de una mayor calidad, satisfaccion
del cliente en todas las dimensiones
de la organizacion. A continuacion, se
presentan algunas consideraciones
basadas en las investigaciones
publicadas en Scopus, Scielo y Redalyc
desde el afio 2000.

Inicialmente, con relacion la
cultura de calidad, Kumar et al, (2021)
considera que el nivel de participacion
de todos los trabajadores, la apropiacion
de la filosofia institucional, el enfoque
centrado en el cliente y el logro de la
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mejora son atributos que predicen los
comportamientos y fortalecen la cultura
organizacional centrada en la calidad.
En este mismo sentido, Durana et al,
(2019) consideran que la cultura de
calidad les permite a las organizaciones,
especialmente a las manufactureras,
a enfrentarse a nuevos desafios
impuestos por la alta competitividad de
los mercados.

De acuerdo con, Araujo et al,
(2019) existe una interconexién entre
“cultura de deteccidon de errores,
cultura de anticipacion de errores,
cultura creativa y mejora continua,
y finalmente desempefio”. Afirman
basados en su investigacion que
muchas organizaciones gestionan al
interior una cultura de calidad reactiva

1361


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Navarro Claro, Genny Torcoroma; Gloria Naranjo Africano
Cultura de calidad: revision sistematica de literatura

y todavia estan orientados por valores y
atributos que deben ser mejorados en el
paradigma de la gestion de la calidad.

Por su parte, Wu (2015), afirman
que uno de los problemas comunmente
citados en la implementacién de
practicas de calidad esta relacionado
con la resistencia cultural al cambio,
el cual es uno de los limitantes para la
implementacion efectiva de la calidad. La
importancia de la cultura organizacional
para las practicas de gestion de la
calidad ha sido reconocida en la literatura
reciente, pero aun son muy pocas las
investigaciones orientadas a conocer la
influencia de la cultura de la calidad en
el desempefio de la calidad.

De otro lado, Munizu et al,
(2017) examinaron el efecto de las
practicas de gestion de la cadena de
suministro (SCM) y las practicas de la
administracion de la calidad TQM en la
cultura de la calidad, la competitividad y
el desemperfio de la empresa. A través
de un estudio cuantitativo determinaron
que las practicas relacionadas con la
cadena suministro no tienen un efecto
significativo en la cultura de calidad,
contrario a las practicas de TQM, las
cuales presentan un efecto significativo,
resultados que coinciden con Jimenez
et al, (2020), Yazdani (2021) vy
Soltanmohammadi et al, (2021) quienes
encontraron una influencia reciproca
entre estos dos factores.

Segun lo plantea Cronemyr et al,
(2017) una de las principales causas de
la incapacidad para aplicar eficazmente
la gestién de la calidad y apoyarse dentro
de organizaciones es el fracaso en
generar una base de valor compartido;
asi mismo resaltan que la ausencia de
éxito de muchas organizaciones puede
deberse a la ausencia de comprension
de la influencia de la cultura de calidad
dentrodelaorganizacion. Eneste sentido,

se requiere de un talento altamente
comprometido y lideres capaces de
gestionar el comportamiento y las
actitudes individuales para coordinarlos
con los propdsitos institucionales.

Por su parte, Hebbar & Mathew
(2017) examinaron las practicas del
modelo TQM, el desempefio de la
calidad y el impacto de la cultura en
dichas practicas, encontrando una
relacion positiva significativa entre la
cultura de calidad y todos los factores
criticos, afirman que la cultura de calidad
es un factor que debe aprovecharse
para mejorar el desempefio general de
la calidad e implementar los modelos
con éxito y esforzarse por cumplir las
expectativas y necesidades de los
clientes.

En este mismo sentido, Freidli
et al, (2018) considera que la cultura
de la calidad como facilitadora del
desempefio de alta calidad es un tema
que se discute cada vez mas entre los
ejecutivos y miembros de comités de
calidad y excelencia. Sin embargo,
afirman que existe un desafio continuo
en la investigacion de la cultura de
calidad, sigue siendo la falta de métricas
practicas aceptadas para su evaluacion.

Dentro de este marco, Hilman
et al, (2017) refiriéndose al sector de
la educacién superior, afirman que la
calidad juega un papel muy importante
para ofrecer procesos educativos de
alto rendimiento, teniendo en cuenta
los anteriores examinaron los efectos
de la cultura de calidad en la educacién
universitaria, en su estudio encontraron
que la cultura de calidad tuvo un
efecto positivo en el rendimiento de
la universidad concluyendo que para
abordar el problema de baja calidad en
las universidades, se podria generar
estrategias para fortalecer la cultura de
calidad, resultados que coinciden con los
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planteados por (Dzimnska et al, 2018).

Finalmente, Andhika & Latief
(2020) consideran que los gerentes
deben buscar un nuevo enfoque para la
gestion de calidad y deberian explorar
coOmo sus organizaciones pueden
crear una cultura fuerte basada en los
principios de la calidad, siendo uno
de los retos mas importantes que las
organizaciones enfrentaran en el futuro.
Afirman, ademas, que la cultura en las
organizaciones del sector construccion
es un factor importante que determina el
éxito de la implementacion del sistema
de gestion de la calidad.

4. Conclusiones

Reconocer las caracteristicas
relacionadas con la cultura de calidad
permite identificar el componente tedrico
a través de las teorias relacionadas con
la cultura organizacional y la calidad.
Inicialmente, su conceptualizacion esta
mas asociada al cumplimiento de los
principios de calidad y a la generacion
de una conducta determinada por
la filosofia institucional orientada al
cumplimiento o implementaciéon de
requisitos contemplados en un modelo.

A través de una revision de la
literatura se logro identificar la tendencia
creciente de las investigaciones en el
tema de cultura de calidad hasta 2018
y la disminucioén presentada a partir del
2019, las areas de mayor publicacion
son Business, Management and
Accounting y Engineering, lo cual puede
estar relacionado con la Administracién y
la ingenieria industrial, siendo disciplinas
que estudian directamente la influencia
de la calidad en las organizaciones.

Otro aspecto que vale la pena
destacar, es que a lo largo de los afios la
cultura de calidad ha sido objeto de varias

investigaciones relacionandola con otros
factores de crecimiento, la relacion mas
estudiada es la existente entre cultura de
calidad y el modelo TQM, seguido de los
efectos en laimplementacion del sistema
de gestion de la calidad. De otra parte,
la metodologia mas aplicada por los
investigadores es de enfoque cuantitativo
a través de encuestas, en segundo
lugar, se encuentran los estudios de
caso, respaldados por la necesidad de
analizar aspectos particulares asociados
a un tipo de organizacion. El pais con
el mayor numero de publicaciones en
el tema es Estados Unidos, seguido de
Reino Unido y Australia.

Frente a las teorias que han aportado
al estudio de la cultura de la calidad, se
encontré principalmente relacion con
la teoria de la administracion cientifica,
teoria de las relaciones humanas, teoria
del comportamiento, teoria de las nuevas
relaciones humanas, teoria institucional,
teoria de los recursos y capacidades, el
modelo de administracién de la calidad,
la teoria del desarrollo organizacional y la
gestion del conocimiento.

Para finalizar, se sugiere futuras
lineas de investigacion, en el campo
de la cultura de calidad, que permitan
profundizar en su desarrollo tedrico
y metodolégico, las cuales pueden
dirigirse a realizar comparaciones
entre organizaciones certificadas y
no certificadas en calidad, asi como
al estudio de la tendencia en paises
de América latina, otro aspecto
interesante, seria conocer su influencia
en organizaciones que se desempefan
en entornos complejos, volatiles y de
incertidumbre y las estrategias aplicadas
en organizaciones que han logrado la
diferenciacion a través de la cultura de
calidad.
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