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RESUMEN

Introduccion: la cultura organizacional dada por la historia, los rituales, los simbolos,
la permanencia del personal, entre otros, es un concepto que resume la percepcion
comun que comparten los miembros de una organizacion y que rige el comportamiento
especifico de sus trabajadores. La implantacion de un sistema de gestion de calidad y
su aprendizaje es un cambio que deben incorporar los trabajadores a su propia cultura.
Objetivo: caracterizar la cultura organizacional del Centro Nacional de Toxicologia y
determinar aquellos factores de la implantacion del sistema de gestion que influyeron
directamente en la cultura de la organizacién en el proceso de cambio.

Resultados: la cultura del Centro Nacional de Toxicologia es fuerte, donde los
fundadores han jugado un papel esencial en su historia, con identidad y lenguaje
propio, alto sentido de pertenencia y permanencia del personal. La introduccién de un
sistema de gestion de calidad no resulté tarea facil, el mayor reto fue la incorporacion
de todo el personal al nuevo proceso laboral, cambiar su mentalidad llevé tiempo y
formacion.

Conclusiones: la influencia del sistema de gestiéon de calidad en la cultura
organizacional del centro se considera satisfactoria; la voluntad de la direccién y la
sensibilizacion de los jefes de procesos como lideres de las actividades por la calidad
en sus areas, constituyen los factores principales para la aceptacion del proceso de
cambio, de ahi que la cultura de los miembros de una organizacién, aunque esté



arraigada en sus trabajadores, se puede modificar para alcanzar mejores resultados
colectivos.
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ABSTRACT

Introduction: the organizational culture, given by the history, the rituals, the
symbols, and the staff permanence, among others is a concept comprising the
common perception shared by the members of an organization. It rules the specific
behaviour of workers. Putting into practice a Quality Assurance System (QAS), and
learning it, is a change that must be incorporated by the workers into their own
culture.

Objective: to characterize the organizational culture of the National Center of
Toxicology and determining the factors of the implementation of the QAS , that directly
influenced on the culture of the organization during the change process.

Results: the culture of the National Center of toxicology is strong, and the founders
have played an essential role in its history, with identity and a proper language, with a
high sense of belonging and permanence of the staff. It was not easy the introduction
of a QAS, the greatest challenge was to encourage people to join the new working
process, changing their mentality took time and training.

Conclusions: the influence of QAS on the organizational culture of the center is
satisfactory, the will power of the administration and the sensitiveness of the heads of
the processes as leaders of the quality activities in their areas, are the main factors for
the acceptance of the change process, hence, the culture of the organization members
though deeply rooted in their workers, can be modified for reaching better collective
results.
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INTRODUCCION

Son muchos los autores que han tratado de describir el lamado fenédmeno de la cultura
organizacional. Robbins?! plantea que la cultura organizacional es la percepcién comun
que comparten los miembros de la organizacion; sistema de significado compartido, y
agrega que cada organizacion perfecciona un conjunto central de supuestos
conocimientos y reglas implicitas que gobiernan el comportamiento diario en el lugar
de trabajo. Por su parte, Shein? la refiere como el conjunto de valores, necesidades,
expectativas, creencias, politicas y normas aceptadas y practicadas por los individuos.
Para Romero? la cultura organizacional es un conjunto de creencias desarrolladas por
una organizacion, su proceso de interaccion interna y adaptacion externa, compartida
por sus miembros, manifestada y trasmitida a través de diferentes expresiones:
valores, ritos, normas, expectativas, actitudes y ceremonias.



En resumen, la cultura organizacional esta referida* a un patrén de conducta comun
que siguen los individuos y grupos que integran una organizacion con personalidad y
caracteristicas propias. Se trata de un conjunto dinamico de valores, ideas, habitos y
tradiciones, compartidos por las personas que integran una organizacion, que regulan
su actuacion.

Haciendo una revision de las diferentes tipologias culturales se plantea que existen
culturas fuertes donde los valores centrales y los principios se sostienen y se
comparten entre sus empleados, lo que crea un clima interno de mucho control
conductual® y culturas débiles, que son facilmente cambiantes y dependen de las
nuevas tendencias y de constantes cambios en la direccién de las empresas; este tipo
de cultura tiene como resultado la propension de los empleados a abandonar la
organizacion utilizando la empresa como escalén de paso en sus carreras.

Forman parte de la cultura de una organizacion la influencia de los fundadores que han
trazado la historia de esta, las costumbres, los simbolos que identifican la organizacion
y el modo de trasmitir y comunicar la informacion tanto interna (trabajadores y
educandos) como externa (clientes), lo que forma una imagen de la organizacién como
un todo.

Otro aspecto a analizar es la incidencia del entorno y cdmo se inserta la organizacion
en la cultura nacional, que influye poderosamente sobre la cultura de la organizacion.
El comportamiento y las percepciones comunes que adquieren las personas estan muy
ligadas a sus formas de vida y afectan sus actitudes en su centro laboral.

Los directivos deben tener en cuenta las caracteristicas del personal que es contratado
(creencias, politicas, costumbres), integrarlos y orientarlos hacia los lineamientos que
estan implicitos en la cultura de la organizacion.

Hoy en dia es importante que la direcciéon o alta gerencia de una organizacion tome en
consideracion aspectos generales de la cultura organizacional para tomar nuevas
iniciativas e incorporar cambios en la organizacion,®® como es el caso de la
implantacion de un sistema de gestiéon de la calidad en funcién de la satisfaccion de los
clientes, lo cual cambia la percepcidon y replantea los lineamientos y politicas que traza
la organizaciéon para conducirse por el éxito de su gestion.

El objetivo de este trabajo es caracterizar la cultura organizacional del Centro Nacional
de Toxicologia (CENATOX), teniendo en cuenta la historia, los rituales, el lenguaje, los
simbolos, la permanencia del personal y la comunicacién, asi como determinar aquellos
factores del sistema de gestion que incidieron directamente en la cultura de la
organizacion en el proceso de cambios que produjo la introduccidon de este sistema.

Caracterizacion de la cultura del Centro Nacional de Toxicologia

- Cultura fuerte, arraigada y con sentido de pertenencia en mas de un 80 % del
personal. Rica en altos valores de lealtad y compromisoii la antigiiedad del personal es
su elemento clave, por la composicion y caracteristicas de los dirigentes asi como del
resto de los trabajadores.

- Promedio de edad: 42 afos



-Permanencia > 10 afios: 50 %
- Permanencia >[115 afnos: 32,1 %
- Fundadores: 17,8 %

- La seleccion y aprobacién del personal, el reglamento y el proceso de socializacion
mantienen vivos los cimientos de la cultura.

Costumbres y rituales

- La presentacion del personal de nuevo ingreso que se realiza en asamblea general y
es motivo de interrogantes en forma de bromas para conocer las generalidades de su
vida personal y sus expectativas de trabajo en el centro.

- El cultivo de plantas ornamentales y el cuidado de los jardines del patio interior, lo
que integra a todo el personal de nuevo ingreso en dar su aporte en los trabajos de
jardineria, contribuyendo con plantas o en las actividades que se realizan por el
cuidado de las especies y la proteccion del medio ambiente.

- Los cumplearios colectivos y el café de las mafianas, momentos de compartir e
intercambiar opiniones, criterios y disfrutar del reconocimiento de los comparieros de
trabajo.

Simbolo del Centro Nacional de Toxicologia

Como toda organizacion el centro tiene una imagen corporativa que lo distingue, a
pesar de que aln es poco conocida.” La cotorrita (Coccinella septempunctata) es el
simbolo del CENATOX. Este insecto se emplea como control biolégico para
contrarrestar las plagas que afectan las plantaciones, fundamentalmente de naranja y
limén, y dentro de la misién de la organizacion esta la realizacién de estudios de
evaluaciones ecotoxicolégicas y del medio ambiente con la utilizacion de insectos
benéficos. Su forma circular recuerda una célula y los puntos negros recuerdan las
granulaciones téxicas, forman una T que alude a la toxicologia como rama de la
medicina.

Lenguaje y expresion
Se domina por mas del 50 % del personal el lenguaje técnico toxicoldgico.

El personal conoce la mision del centro y los servicios que se brindan, lo que
contribuye a la orientaciéon rapida de los visitantes y a la atencién de los clientes por la
via telefénica a través de las consultas toxicolégicas de urgencia.

La historia, la comunicacioén y las relaciones entre los trabajadores



Se realizé un sondeo entre los trabajadores con un total de 20 entrevistados: 14
profesionales, 4 técnicos y 2 de servicios para conocer aspectos relacionados con la
comunicacioén, donde el 35 % de los encuestados respondio a favor de que existe una
buena comunicaciéon y espacios para dar informacion. En relacion con el conocimiento
de la historia del centro el 85 % planted que conoce los aspectos principales del
surgimiento, misiones, traslado de locales, anécdotas y logros obtenidos. En cuanto a
las condiciones del trabajo y las relaciones entre los trabajadores, el 90 y el 75 %
respectivamente respondieron positivamente a estas preguntas. El reconocimiento al
desempefio en el trabajo fue positivo para un 70 % de los encuestados.

Con el propésito de introducir nuevos cambios, por las necesidades y oportunidades
que tiene el centro, se han ampliado y mejorado las estrategias de direccion, el
objetivo final es lograr el llamado significado compartido que no es mas que asegurar
que todos estén apuntando en la misma direccién.

Cambios o modificaciones en la cultura

La posibilidad de cambiar la cultura de una organizacion dependera de las
caracteristicas que posean sus miembros.? Significa que cada persona acepta, pero
modifica su cultura. El éxito de los proyectos de transformacion depende del talento y
de la actitud de la direccién para cambiar la cultura de la organizacién de acuerdo con
las exigencias del entorno. La necesidad y la oportunidad, asi como la voluntad de la
gerencia para trazar la politica y los objetivos de una institucién,® es lo que hace
posible influenciar sobre las personas y lograr los cambios en la cultura.® Por tanto, la
cultura se puede modificar para alcanzar en este caso, mejores resultados colectivos.

Sistema de gestién de calidad, su influencia dentro de la cultura de la
organizacion

En el CENATOX desde el 2005 se comenzaron a dar los primeros pasos para la
implantacion de un sistema de gestién de la calidad basado en las normas de la familia
1SO 9 000. Teniendo como premisa que la calidad es la base de toda la gestién
empresarial y la mision y los objetivos que tiene el centro estan bien definidos, ademas
de la oportunidad de desarrollar determinadas lineas de investigacion, se tomo la
decision de implantar un sistema de gestion basado en la Norma NC 1SO 9 001:2008
para elevar la calidad de los servicios toxicolégicos que se brindan en el centro. Con un
enfogue en procesos, este sistema tiene un disefio sencillo y a la vez ajustado a sus
funciones, donde priman las buenas relaciones de trabajo con los clientes y la mejora
continua de los servicios.

Lograr introducir en la cultura, arraigada a las costumbres, un nuevo enfoque basado
en una estructura dindmica orientada a los procesos y las relaciones personalizadas
con los clientes, no fue tarea facil. Se comenzé a trabajar sobre la base de la Buenas
Préacticas, que era lo que hasta este momento estaba establecido en la documentacion
del sistema. El mayor reto fue la incorporacién de todo el personal al proceso de
implantacion, las personas veian la calidad como algo diferente a su trabajo, cambiar
esta mentalidad llevé tiempo y formacion. La voluntad de la direccion y la
sensibilizaciéon de los jefes de procesos como lideres de las actividades por la calidad
en sus areas, fue el factor principal que impulsoé el trabajo.°



Se analizaron las causas fundamentales de la resistencia a los cambios y se trazaron
estrategias por parte de la Unidad de Garantia de Calidad, conjuntamente con la
direccion para tener espacios donde poder comunicar a los trabajadores lo que se
queria lograr e involucrarlos en el sistema.

La asesoria y orientacion por parte de los especialistas de calidad y el programa de
formacién continuada de los trabajadores, hizo posible desarrollar el trabajo de forma
dinamica y en un clima de cooperacién con un enfoque participativo-1*

Se realizaron iniciativas, dedicadas a la calidad: concursos, murales; se conmemaoraron
fechas relacionadas con la calidad en matutinos; se llevaron los principios de la calidad
al consejo de direccion y se comenz6 a preparar la organizacion para la implantacion
del sistema de gestion.

Se determinaron factores importantes como el trabajo en equipo, la formacion de los
trabajadores en materia de calidad; se le incorporaron a las reuniones del Grupo
Gestor de la Calidad nuevos trabajadores jefes de procesos y se extendié a todas las
areas el trabajo de calidad, motivando asi a la mayor parte del personal. Un punto
candente fue las exigencias del sistema de gestidén en relaciéon con la documentacién,
evidencias de la realizaciéon de los servicios, esto conllevd a un proceso de aprendizaje
e incorporacién de cambios en la conducta de las personas.'?

El personal con el paso del tiempo ha incorporado conceptos y utilizado las
herramientas de calidad que brinda el sistema para realizar su trabajo, paulatinamente
se ha impulsado la cultura por la calidad y se ha dado un salto dentro de la cultura de
la organizacion hacia una cultura del conocimiento,* sustentada en el concepto de
calidad total.

Los resultados de este intenso trabajo por la cultura de la calidad se aprecian en la
satisfaccion de los clientes y la obtencién de la certificacion de Buenas Practicas
Clinicas, obtenida por el Grupo de Ensayos Clinicos que fue otorgada por el Centro
Estatal para la Calidad de los Medicamentos, 6rgano regulador de esta actividad.

CONCLUSIONES

Se logro caracterizar la cultura del CENATOX como una cultura fuerte, con una
identidad y lenguaje propio y un alto sentido de pertenencia y permanencia del
personal, donde los fundadores han desempefado una funcién importante a lo largo de
la historia. La comunicaciéon se convierte en un elemento vital como parte de la cultura
y el personal es exigente en relacion con este aspecto.

La influencia del sistema de gestidon de calidad en la cultura organizacional del centro
es satisfactoria; la voluntad de la direcciéon y la sensibilizacién de los jefes de procesos
como lideres de las actividades por la calidad en sus areas, constituyen los factores
principales para la aceptacion del proceso de cambio, de ahi que la cultura de los
miembros de una organizacién, aunque se encuentre arraigada en sus trabajadores, se
puede modificar para una mayor satisfaccion del personal y un mayor acercamiento a
la cultura del conocimiento, que pueden interpretarse como mejores resultados
colectivos.
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