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RESUMEN )

Este articulo de revision tuvo por objetivo describir la evolucion de los conceptos de calidad y liderazgo, y
su relacion en el contexto de las normas ISO 9000. Mediante una revision bibliografica de los principales
expositores en temas de liderazgo y gestion de calidad, con énfasis en publicaciones de los ultimos anos.
Como resultado se identifico que, con base en la teoria e investigaciones empiricas, las acciones para ejercer
liderazgo propuestas por el modelo ISO 9000 influyen positivamente en el éxito de las organizaciones;
sin embargo, no existe un consenso sobre los aspectos en los que tiene mayor influencia. Se concluye que,
bajo este precepto, determinar qué acciones de liderazgo propuestas por el modelo 9000 son realmente
ejercidas por los niveles de direccion y cudl es su grado de afectacion en el éxito organizacional, resulta
importante para que, quienes adopten este modelo, puedan priorizar aquellas competencias que se deben
desarrollar y ejecutar para el logro de objetivos.
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ABSTRACT p

The objective of this review article was to describe the evolution of the concepts of quality and leadership
and their relationship in the context of the ISO 9000 standards. Through a bibliographic review of the
main exhibitors on leadership and quality management issues, with an emphasis on publications of the
last years. As a result, it was identified that, based on theory and empirical research, the actions to exercise
leadership proposed by the ISO 9000 model positively influence the success of organizations; however,
there is no consensus on the aspects in which it has the greatest influence. It is concluded that, under this
precept, determining what leadership actions, of those proposed by the 9000 model, are exercised by the
management levels and what is their degree of impact on organizational success, is important for those
who adopt this model, they can prioritize those competencies that must be developed and executed to
achieve objectives.
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INTRODUCCION

Los entornos empresariales son cada vez
mads competitivos, ser el proveedor elegido es un
desafio cada vez mayor en los diferentes sectores.
Los clientes son mas exigentes y tienen a su
disposicion muchas opciones (Blanchard, 2016).
A lo mencionado, se suma la globalizacién, lo
cual hace mas complejo el contexto. Se presentan
cambios cada vez mas vertiginosos que hacen
necesarias capacidades de adaptacion y eficaces
diseios de modelos, herramientas, técnicas y
estrategias de gestion que permitan hacer frente a
dichos fenémenos.

De la misma manera, la gestion del liderazgo
esta enfrentando retos importantes en su ejercicio
(Blanch et al, 2016). El ambiente dinamico y la
incertidumbre cada vez mayor han motivado
la necesidad en los lideres de promover un
pensamiento global que provoque sinergias entre
ellos y sus seguidores, con el propdsito de alcanzar
una participacion conjunta y sincronizada para el
desemperfio favorable de la organizacion, asi como,
su estabilidad y supervivencia (Youssef & Luthans
2012; Mendoza et al, 2014; Tyssen et al, 2014).

En respuesta a estos problemas, las empresas
que buscan desarrollar una base solida para el
éxito desarrollan una serie medidas estratégicas.
La implementacién de un sistema de gestion
de la calidad (SGC) se ha enfocado como una
decisiéon estratégica que coadyuva a mejorar el
desempefio global, a través de contar con clientes
satisfechos y procesos eficientes. El modelo ISO
9000, mundialmente aceptado, provee una serie de
normas que permiten implementar SGC con éxito,
sin embargo, se detecta que no necesariamente su
implementacidn asegura el éxito empresarial. Una
potencial respuesta a la falta de resultados se puede
argumentar a que algunos gerentes implementan
los estandares de ISO 9001 como respuesta ante una
presion externa, convirtiéndola en una herramienta
con un fin especifico (Martinez et al, 2018).
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A raiz de lo expresado por Youssef y Luthans
(2012), Mendoza et al (2014) y Tyssen et al (2014),
y el espacio asignado en la norma ISO 9001, el
principio de liderazgo resalta en su contribucién
para que las organizaciones logren sus objetivos
mediante la aplicacion de sus capacidades humanas,
tecnolégicas y metodoldgicas. Una gestién de
liderazgo eficaz, bajo los criterios ISO podria
favorecer a la consecucion del éxito empresarial.

En este contexto, este articulo de revisién tuvo
por objetivo describir la evolucidn de los conceptos
de calidad y liderazgo y su relacién en el contexto
de las normas ISO 9000. Con este fin se represento
la evolucion del concepto de calidad; el contexto de
las normas ISO 9000; los principios de gestion de la
calidad; asi como, las diferentes teorias y enfoques
relacionados con el liderazgo a partir de aportes de
autores contemporaneos y aquellos mas influyentes
en la tematica.

METODOLOGIA
La metodologia empleada responde a un
estudio de alcance descriptivo con enfoque
sociocritico, que se propuso realizar una revision
literaria sobre la evolucién del concepto de calidad,
las normas ISO 9000, los principios de gestion
de la calidad, las diferentes teorias y enfoques
relacionados con el liderazgo a partir de aportes de
autores contemporaneos y aquellos mas influyentes
en la tematica.
El  trabajo
investigaciones,

inicié6 revisando  diversas

tesis doctorales y articulos
cientificos relacionados con el liderazgo y los SGC.
Al respecto se pudo encontrar un importante
numero de documentos sobre liderazgo, pero no
enfocados en la norma ISO 9001 y su influencia
con el desempefio de las organizaciones que la
adoptan, identificindose un vacié de estudio.
Posteriormente se realizé una revision bibliografica
relacionada con la tematica, haciendo énfasis

en publicaciones de los ultimos 5 afos, pero sin
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dejar de lado aportaciones de referentes sobre el
liderazgo y la calidad que ahora son la base de los
modelos actuales. Esto permitio conocer la vision
que se tiene en la actualidad sobre el beneficio
que se espera obtener con un buen ejercicio del
liderazgo, no solo desde las acciones sugeridas por
el modelo 9000, en el desempefio de personas y de
las organizaciones en su conjunto.

RESULTADOS

A continuacion, se describe la evolucion del

concepto de calidad y la familia de normas ISO

9000; asimismo se describe su relacion con las

teorias y enfoques mas representativos sobre el
liderazgo.

Calidad

Histéricamente, en la edad media, los artesanos
elaboraban en pequefos talleres una cantidad
reducidadeproductosdestinadaaunmercadolocal,
en estrecha relacion con los consumidores, lo que
facilitaba elaborar un producto a la medida de los
requisitos exigidos por estos (Howbsbawn, 1997).
A mediados del siglo XVII comenzé a gestarse
con mayor afluencia el comercio internacional,
resalta entonces la figura del mercader como
intermediario, comprando a los artesanos y
vendiendo a los interesados; durante esta época, la
calidad se enfoco en la habilidad y reputacion de
los artesanos (Cubillos & Rozo, 2009).

Posteriormente, con el inicio de la revolucion
industrial, los artesanos se transformaron en
empresarios, operarios de fabrica y otros se
mantuvieron con su forma de trabajo. Las
empresas se adaptaron a los requerimientos de
las nuevas tecnologias y a los mayores volumenes
de produccién (Inigo, 2012). Durante esta etapa
el cliente disefiaba los productos y la calidad
continuaba siendo responsabilidad  directa
del artesano u operario, “existia una estrecha
comunicacién entre el fabricante del producto y
el cliente, que permitia que el articulo fabricado

a

cumpliese de forma completa los deseos del
comprador” (Tari, 2000, p.15).

Para evitar errores humanos, siguiendo los
principios de organizacién cientifica del trabajo
de Taylor, “se buscd el uso de métodos cientificos
para definir la mejor forma de realizar un trabajo”
(Robbins y Coulter, 2010, p. 26), se adoptd la
inspeccion en la produccion, otorgandose a un
inspector la tarea y responsabilidad de determinar
qué productos eran buenos y cudles malos (Garvin,
1988); deslindando asi la responsabilidad de
los operarios por la calidad y traspasandola al
inspector.

Finalizada la IT Guerra Mundial, las empresas
americanas daban poca importancia a la calidad
porque no la consideraban un problema, puesto
que no era complicado colocar el producto en el
mercado (Evans & Lindsay, 2008; Tari, 2020).
El control de calidad se centraba en la planta
productiva. Sin embargo, con el aporte de Juran y
Gryna (1995) ampliaron el enfoque mas alla de la
inspeccion de productos, con apoyo enla estadistica.
“Estas premisas basicas fueron escuchadas en
Japén, pero no en EE.UU, por lo que la calidad
empez6 a ser una preocupacion principalmente
de la administracién de las empresas japonesas”
(Tari, 2020, p.20). Japon, durante la década de los
50 comprendidé que era mucho mejor asegurarse de
no tener defectos desde el principio y no basarse en
identificarlos al final (Juran & Gryna, 1995). Por
consiguiente, pese a que el control de calidad se
inicid con la idea de hacer énfasis en la inspeccidn,
pronto se pasé al método estadistico como forma
de controlar los factores del proceso que eran la
causa de productos defectuosos. Por lo tanto, para
desarrollar un producto de calidad era preciso que
todas las dreas de la organizacién y sus trabajadores
se involucren en el control de la calidad.

El interés por la calidad se intensifico a
partir de las décadas de los afos setenta a raiz
de la crisis econémica y la consolidacion de las
empresas japonesas como competidores en los
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mercados internacionales (Camisén et al, 2006).
El éxito de los productos japoneses en los sectores
automovilisticos, electrénicos, entre otros, produjo
la preocupacion sobre cémo gestionar la calidad
para ganar competitividad. El sistema japonés
comenzd a incorporar aspectos relacionados con

Tabla 1. Evolucion cronoldgica de la calidad.

la satisfaccion del cliente, la mejora continua, la
participacion de los trabajadores en la planificacion
y resolucion de problemas.

En la Tabla 1 se presenta un resumen de la
evolucidn cronologica del concepto de calidad a lo
lago de la historia.

Etapa

Concepto

Finalidad

Artesanal

Revolucion Industrial

Administracidn cientifica

Segunda Guerra Mundial

Posguerra Occidente

Posguerra Japon

Década de los setenta

Década de los noventa

Actualidad

Hacer las cosas bien independientemente
del costo o esfuerzo necesario para ello.

Producir en grandes cantidades sin
importar la calidad de los productos.

Técnicas de control de calidad por
inspeccion y métodos estadisticos,
que permiten identificar los productos
defectuosos.

Asegurar la calidad de los productos
(armamento), sin importar el costo,
garantizando altos volimenes de
produccion en el menor tiempo posible.

Producir en altos voliumenes, para
satisfacer las necesidades del mercado

Fabricar los productos bien al primer
intento.

Sistemas y procedimientos en el interior
de la organizacion para evitar productos
defectuosos

La calidad en el interior de todas las dreas
funcionales de la empresa

Capacitacion de lideres de calidad que
potencialicen el proceso.

Satisfacer al cliente y al artesano.
Crear un producto unico.

Satisfacer la demanda de bienes.
Obtener beneficios.

Complimiento de estandares y condiciones
técnicas del producto.

Garantizar disponibilidad de un producto eficaz
en cantidades y tiempos.

Satisfacer la demanda de bienes causada por la
guerra.

Minimizar costos de pérdidas de productos.
Satisfacer las necesidades del cliente.
Generar competitividad.

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.
Reduccion de costos.
Generar competitividad.

Satisfaccion del cliente.

Prevenir errores.

Reduccion de costos.

Participacién de todos los empleados.
Generar competitividad.

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.

Reduccién de costos.
Equipos de mejora continua.
Competitividad.

Aumento de utilidades.

Fuente: Extraido de Cubillos y Rozo (2008, p.89).
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Toda vez que se conoce los origenes y
tratamiento histérico de la calidad, sintetizados
en la Tabla 1, se describe su conceptualizacion en
la actualidad: es algo bueno, algo mejor e, incluso,
algo excelente (Casadesus et al, 2005); “la calidad
es un concepto inherente a la misma esencia
del ser humano” (Cubillos y Rozo, 2009, p.81);
satisfaccion del cliente, independiente si este es
interno o externo (Juran, 1995). La calidad en los

Tabla 2. Conceptos de calidad.

productos y servicios, como mencionan Martinez
et al (2018), se ha convertido en el eje fundamental
de las organizaciones, éstas mantienen la calidad
de sus productos con el objeto de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes.

Resulta importante destacar, segun se muestra
en la Tabla 2, otros conceptos de autores e
instituciones reconocidas en el ambito de la calidad
y su gestion.

Concepto

Fuente/ Autor

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un

objeto cumple con los requisitos.

Aptitud para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente.

Una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua.

Norma ISO 9000 (ISO, 2015a). Sistemas de gestion de
la calidad-Fundamentos y vocabulario.

Joseph Juran (1995)

Edward Deming (1989)

Kaoru Ishikawa (2003)

Desarrollar, manufacturar y mantener un producto de calidad
que sea el mds econdmico, el util y siempre satisfactorio para el
consumidor.

Hacer las cosas bien desde la primera vez

El resultante total de las caracteristicas del producto y del servicio
de mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través
de los cuales el producto o servicio en uso satisfara las esperanzas

William Ouchi (1979)

Armand Feigenbaum (1994)

del cliente.

Conformidad con los requerimientos.

Philip Crosby (1994)

Seguin se observa en la Tabla 2, los conceptos de
calidad dan principal importancia a la satisfaccion
del cliente; para unos, la calidad tiene como fin
satisfacer al cliente y para otros la calidad se define
en funcion de las expectativas de éste. ISO (2015b,
p. 32) define la satisfaccion del cliente como la
“percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus expectativas”. Estas expectativas
pueden generarse por el mensaje que recibe el cliente
por parte de la organizacién, por comentarios de
terceras personas o por experiencias personales
anteriores con la empresa u proveedores similares.

La gestion de la calidad o direccion de la
calidad “es un constructo multidimensional sobre

e

el cual no existe ain una definicion comunmente
aceptada, por lo que se trata de uno de esos
términos que se utilizan para denominar cuestiones
diferentes” (Heras et al, 2008, p.15); sin embargo,
con base en el modelo ISO 9000, se define como el
“conjunto de actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizaciéon con respecto a la
calidad” (ISOa, 2015, p.20). Pola (2009, p.23) se
refiere a la misma como “el conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controla
la funcién de calidad de la empresa” Camisén
et al (2006) representan de forma mas clara la
magnitud en la actualidad se abarca este termino,
haciendo referencia que la gestion de la calidad es
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una estrategia, es un proceso y es una filosofia de
direccién. A su vez, para Ruiz (2017) la gestion de
calidad tiene impacto estratégico en la organizaciéon
y se convierte en una oportunidad para generar
competitividad, poniendo énfasis en el mercado
y en las necesidades del cliente. Por otro lado,
Caballano (2012) asevera que la gestion de calidad
es una filosofia adoptada por organizaciones que
confian en el cambio enfocado al cliente y que
buscan mejoran permanentemente sus procesos.
Estos conceptos vienen acompaiados de otros que
los preceden como lo son la inspeccion, el control
y el aseguramiento de la calidad que permiten
comprender todo lo que implica.

Lainspeccion de la calidad constituye el primer
hito en el desarrollo de la gestion de la calidad a
nivel cientifico y se inicia en 1910 en la organizacién
Ford, la cual utilizaba equipos de inspectores
para comparar los productos de su cadena de
produccion con los estandares establecidos en el
proyecto (Casadesus et al., 2005).

A partir de los afios 60, se inici6 en Estados
Unidos el movimiento de proteccion de los
consumidores, con ello surgi6 la necesidad de
ampliar el concepto de control de garantia y la
formalizacion de los estandares que deben cumplir
un sistema de calidad. Estos estandares conforman
el conjunto de normas ISO de la serie 9000
(Deming, 1989; Crosby, 1994).

Tabla 3. Conceptos de calidad.

Sistemas de gestion de la calidad

Un sistema de gestion de calidad (SGC)
establece logica y coherencia entre planificacion,
produccién y comercializacién a través de una
conexion solida con el contexto, los clientes y
partes interesadas, con el proposito de generar
un beneficio sostenido para todos los interesados
(Casadeus et al, 2005; Camison et al, 2006). Un SGC
también puede entenderse como la articulacién
de métodos, recursos, personas e insumos que
generan uso racional de recursos y se tiene como
proposito la consecucion de la satisfaccion de los
clientes (Fontalvo et al, 2012). La definicién que
presenta la ISO 9000 (2015b) es mas genérica:
“parte de un sistema de gestion relacionada con
la calidad” (p.21); sin embargo, define sistema
de gestion como “conjunto de elementos de una
organizacion interrelacionados o que interactian
para establecer politicas, objetivos y procesos para
lograr estos objetivos” (p.21). De manera similar
Vasquez (2017) entiende que es un conjunto de
actividades que posibilitan la identificacion eficaz
de sus objetivos.

En la Tabla 3 se presentan la normativa a nivel
nacional e internacional.

Origen / Promovido por

Norma/ modelo

Instituto Boliviano de Normalizacién y Calidad

Viceministerio de Produccién de Bolivia
Fundacién para el premio nacional a la calidad de EE.UU.
Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad

Fundacién Europea para Gestion de la Calidad

Unioén de Ingenieros y cientificos japoneses

NB 12009:2008 Modelos de gestion para micro y pequefias
empresas.

Modelo Boliviano de Excelencia para el Vivir Bien
Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Modelo de Excelencia EFQM

Modelo Gerencial Deming

Fuente: Informacion obtenida de las paginas oficiales de las organizaciones: IBNORCA, FUNDIBEQ, EFQM, JUSE.
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Tal como se mencionan en la Tabla 3, existen
varias normativas y modelos a nivel nacional e
internacional que establecen principios, directrices,
criterios y requisitos para implementar la gestion de
la calidad. Las que se han convertido en referente
internacional son la familia de normas ISO 9000.
Su creciente popularidad se debe a su posibilidad
de ser aplicada a todo tipo de organizacion, sin
importar el sector, tamafio o producto ofertado;
asi como, el poder cumplir sus requisitos segun
los recursos, cultura y aspectos legales que estén
relacionados con cada entidad. Para Heras et
al. (2008) su éxito responde a la dinamica del
proceso de en determinados
sectores estas normas ISO 9000 se han convertido

globalizacion;

en un requisito indispensable para participar en

licitaciones internacionales (Karapetrovic,1999;
Zuckerman, 1998; Uzumeri, 1997; Heras et al,
2008). Otros autores también mencionan aspectos
relacionados con lo financiero como un beneficio
que puede haber motivado el creciente numero de
organizaciones que adoptan el modelo (Hurtado et
al, 2009; Sampaio, 2012; Fontalvo, 2011).

Existen evaluaciones del impacto de Ila
certificacion ISO 9000 en indicadores no financieros
que han mostrado que organizaciones con esta
certificacion tienen mejor desempefio en factores
de Administracion de la Calidad Total comparadas
con aquellas no certificadas (Summers, 2006). En
la Tabla 4, se presenta una sintesis sobre estudios
relacionados con aspectos que motivan a implantar
las normas ISO 9000.

Tabla 4. Motivaciones para implantar la norma ISO 9001.

Cantidad

Pais Internas Externas Principales Motivaciones
empresas

Reino Unido 682 X X Mejora de la calidad.
Presion de los clientes.

Unién Europea 500 XX Exigencia de los clientes, competencia y tendencia
actual.

Singapur 363 X Presion de los clientes.

Suecia 114 X Iniciar camino hacia la gestion de la calidad total.

Malasia 247 X Mejora de la gestién y camino hacia la gestion de la
calidad total.

Reino Unido 1220 X Rentabilidad con la mejora de procesos.

Australia 272 X Exigencia de los clientes.

Reino Unido 5000 X Incrementar la eficiencia de la empresa.

Hong Kong 500 X Exigencia de los clientes.

Grecia 111 X Exigencia de los clientes.

Taiwan 376 X X Mejora de los procedimientos de trabajo e imagen
externa.

Espaiia 749 X Mejora del producto y de los procesos internos de
trabajo.

Espafa 502 X X Mejora de la eficiencia de la empresa y exigencia de

clientes.

he
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Pais STt Internas Externas Principales Motivaciones
empresas
Holanda 192 X Mejora de la competitividad de la empresa.
Reino Unido 1066 X Mejora del producto ofrecido y motivacién comercial.
Espafia 442 X Mejora de la eficacia interna.
Espafia 106 X Imagen de calidad y mejora de la gestion de procesos.
Estr. Oriente 2951 X Mejora de la calidad e imagen corporativa.
Egipto 83 X Mejora de la eficiencia, exportaciones e inversion
extranjera.
Egipto 38 X Expectativas de los clientes y mejora de la calidad.
Canada 30 X Expectativas de los clientes y mejora de la calidad.
Taiwan 171 X Mejora de productos y procesos.

Fuente: Adaptado de Heras et al. (2008).

La Tabla 4 muestra una sintesis de las
principales fuerzas internas y externas que motivan
a las empresas a implantar las normas ISO 9000,
con base en diversos estudios realizados a empresas
de paises desarrollados.

Familia de normas ISO 9000
Familia de normas que facilitan la relacion
entre proveedores y compradores, mediante
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parametros de SBC con base en la satisfaccion del
cliente (Summers, 2006; Fonseca, 2015). Fueron
publicadas en el afio 1987, teniendo una primera
revision en 1994, una segunda en 2000 (Casadesus
etal, 2005), una tercera en 2008 y, la versién vigente
de la familia 9000, en 2015.

En la actualidad, la familia de normas ISO
9000 estd compuesta por cuatro normas segun se
muestran en la Figura 1.
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Figura 1. Familia de normas ISO 9000.
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Fuente: Obtenido de ISO (2020).

En el caso de los SGC, la certificacion ISO 9001
obedecearealizar unaevaluacién dela conformidad
con respecto a los requisitos establecidos en esta
norma, por parte de un organismo certificador
independiente a las partes interesadas (Casadesus
etal.,, 2005, p.83). La certificacion no es un requisito
de la ISO 9001; sin embargo, se suele realizar para
que la organizacién pueda demostrar que tiene la
capacidad de entregar un producto o servicio de
una manera planificada y controlada.

La certificacién es un proceso de evaluacion
realizado pororganismosacreditados, porentidades
de acreditacién nacionales y/o regionales, para tal
efecto. En Bolivia, los organismos de certificacion
mas utilizados son el Instituto Boliviano de
Normalizaciéon y Calidad (IBNORCA) y TUV

Rheinland; sin embargo, también operan el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC), Det
Norske Veritas (DNV), entre otros.

(2012)
implementacién y certificaciéon de la norma ISO

Rodriguez menciona que la

9001 tiene un impacto favorable en la eficiencia,
rentabilidad,
satisfaccion del cliente. Liazarzaburu et al (2018)

productividad,  competitividad,
mencionan que la certificacion ISO 9001 ayuda a
las organizaciones a trasmitir compromiso a sus
accionistas, reputacion, satisfaccion del cliente
y ventaja competitiva. En la Tabla 5 se detalla
algunos de los beneficios internos y externos, para
las organizaciones que deciden adoptar el modelo
ISO 9000, de la certificacion.
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Tabla 5. Beneficios internos y externos de la certificacion ISO 9001.

Beneficios internos

Beneficios externos

Carmona et. al (2016) Aguado et al. (2013)
o Mejora las relaciones .
direccion-empleado.
o Mejora en el ambiente
de trabajo.
e Mayor participacién
de los trabajadores en
gestion. .
o Incremento dela
motivacion / satisfaccion

Mejora de la
productividad, el
conocimiento de la
calidad, en los plazos de
entrega, la organizacion
interna.

Disminucién de la

tasa de defectos en los
productos, quejas de

de los empleados. clientes.
o  Productividad/ mejora ¢  Definicién de las
aprovechamiento de responsabilidades.

tiempos y recursos. .
e  Reduccién de costos.

Mejoras en la
comunicacion interna, la
calidad del producto y la
ventaja competitiva.

o Motivacion del personal.

Carmina et al. (2016)

Mejor conocimiento
de las expectativas del
cliente.

Servicios de calidad.
Reduccidén de quejas.
Mejora la satisfaccion
del cliente.

Cuota de mercado.
Ventas.

Posicién competitiva.

Aguado et al. (2013)

Acceso a nuevos
mercados.

Mejora de la imagen
corporativa.

Mejora de la cuota de
mercado.
Certificacion ISO 9000
como herramienta de
marketing.

Mejora en la relacion

con el cliente.

o Lasatisfaccion del
cliente.

o Mejoraenla
comunicacién con el
cliente

Nota: Extraido de Martinez et al (2018).

Segtin ISO (2019) se tienen registrados 883 521
certificaciones ISO 9001 vigentes en 1217 972 sitios
o locaciones de organizaciones. Esto corresponde
a poco mas del 65% del total de certificaciones de
normas para sistemas de gestion. Dentro de los
sectores mds importantes estan el de productos
metalicos basicos y fabricados, maquinaria y
equipamiento, equipos eléctricos y Opticos,
construcciéon y, por ultimo, las organizaciones
relacionadas con el comercio mayorista y
minoristas (Torralba et al, 2016; Carmona et al,
2016). En Bolivia se cuenta con 241 organizaciones,
entre publicas y privadas de diversos sectores,
con certificacion ISO 9001 vigente (ISO, 2019).
Dentro de los sectores mas importantes estan el de
productos metalicos basicos y fabricados; productos
bebidas y tabaco;

almacenamiento y comunicacion; servicios varios

alimenticios, transporte,

y otras organizaciones no categorizadas en ningin
sector.
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Exito organizacional

Existen parametros generales que permiten
calificar una determinada situacién empresarial
como exitosa ante los logros, avances y metas
alcanzadas (Calix et al, 2016). Se entiende como
la capacidad para conseguir, mantener y aumentar
una posicion favorable en el mercado, obteniendo
rentas superiores a las generadas por los
competidores (Porter, 1980; Mahoney y Pandian,
1992; Fernandez, 2007; Aristy, 2012). Diversas
estudios e investigaciones que han analizado el éxito
empresarial a lo largo del tiempo (Stuart & Abetti,
1987; Chandler & Hans, 1998; Gémez et al, 1998;
Littunen, 2000; Alteste, 2002; Selim, 2007; Trkman,
2010; Radas & Boz “ic’, 2009; Rauch et al, 2010;
Islam et al, 2011; Jasra et al, 2011), convergen en
que el éxito se basa en tener objetivos estratégicos
acertados y una cultura corporativa que proteja los
valores de la organizacion, el clima organizacional y

su estilo de gerencia. Gdmez et al (2009) concluyen
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que la direccién exitosa aprende a gestionar en
un contexto dindmico. Por su parte, Umble et al,
(2003) consideran importante la planificacion de
los recursos para alcanzar el éxito empresarial.

El éxito empresarial para ISO (2015b) es
alcanzar un objetivo dentro del sistema de gestion
de la calidad. Considerando que una de las
motivaciones para adoptar estas normas es mejorar
el desempefio global, para el presente estudio se
comprende al éxito organizacional como alcanzar
los resultados planificados, traducido en objetivos,
como consecuencia de tener implementado y
mantenido un sistema de gestion de la calidad.

La ISO 9000 propone 7 principios de gestion
que deberian aplicarse de forma transversal en

las organizaciones con SGC: Enfoque al cliente,
Liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a
procesos, mejora, toma de decisiones basado en la
evidencia y, por ultimo, gestion de las relaciones.
A partir de ahora este estudio se focaliza en el
principio de liderazgo.

Liderazgo

Entonces, a partir de los siete principios
de gestién del modelo 9000, se demanda que el
Liderazgo debe demostrarse a nivel de la Alta
Direccion (AD), y debe promoverse en los niveles
medios y operativos, puesto que favorecera a la
mejora de otras variables de interés organizacional
tal como se representan en la Figura 2.

Figura 2. Liderazgo y los beneficios en la gestiéon organizacional.

Aurmento en la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad

Mejora de la coordinacidn de los praceso.

Liderazgo
I

L Mejora enla comunicacidn entre los niveles yfunciones.

|| Desarrallo v mejora de |la capacidad de |la arganizacidn y de sus procesos para
entregar los resultados deseados.

Fuente: Adecuado de (ISO, 2015a).

Los lideres en todos los niveles establecen
la unidad de propdsito y la direccidn, y crean las
condiciones en las que las personas se implican
en el logro de los objetivos de la calidad de la
organizacion. Para Juran y Gryna (1995) el
compromiso demostrado por la administracion
no es suficiente, que para inspirar la accion el
elemento mas importante es el Liderazgo. Kotter
(1999) postula que el liderazgo sera el que mueva
a los equipos hacia la consecucion de la visién
empresarial; Robbins y Timothy (2017) coinciden

.

y explican que el lider puede surgir al interior
del grupo. Para Chiavenato (2018) el Liderazgo
es “la influencia interpersonal ejercida en
determinada situacion, para la consecuciéon de uno
0 mas objetivos especificos mediante el proceso
de la comunicacién humana” (pp.314-315). Segun
Powell el “liderazgo es el arte de lograr mas de lo
que la ciencia de la administracién dice que es
posible” (Ruiz, 2017, p.5). En la Tabla 6 se presentan

las principales acciones de liderazgo.
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Tabla 6. Acciones para ejercer el liderazgo.

ISO 9000 (2015)

Vasquez (2019)

Juran y Gryna (1995)

Comunicar a toda la organizacion:
mision, vision, estrategia, politicas
y procesos de calidad.

Crear y mantener los valores
compartidos, la imparcialidad

y los modelos éticos para el
comportamiento de todos los
niveles de direccion.

Establecer una cultura de confianza
e integridad.

Fomentar el compromiso con la
calidad en toda la organizacion.
Asegurarse que los lideres en
todos los niveles son un ejemplo
positivo para las personas de la

Comunicar el proposito y direccién
estratégica de la organizacion en
todos los niveles.

Formarse y promover la formacién
continua de todo el personal en el
ambito de la calidad.

Liderar mediante el ejemplo.
Asegurar que se cuentan con los
recursos necesario para ejecutar
eficazmente cada una de las tareas.
Promover la calidad como algo que
se asume, no que se delega.
Participar activamente en el disefio,
implementacién, mantenimiento,
evaluacion y mejora del sistema de

Establecer y trabajar en el consejo
de calidad.

2. Establecer politicas de calidad.

3. Establecer y organizar las metas de
calidad.

4.  Proporcionar los recursos
necesarios.

5. Proporcionar capacitacién
orientada a los problemas.

6. Participar en los equipos de
mejoramiento de la calidad de la
alta administracion.

7. Estimular el mejoramiento.

8. Proporcionar reconocimientos y

comp ensaciones.

organizacion.

6. Proporcionar a las personas
los recursos, la formacion y la
autoridad requerida para actuar
con responsabilidad y obligacion
de rendir cuentas.

7. Inspirar, fomentar y reconocer la
contribucion de las personas.

gestion.

Fuente: Adaptado de ISO 9000 (2015), Vasquez (2019) y Juran y Gryna (1995).

En la Tabla 6 se muestran las acciones de
Liderazgo propuestas por ISO 9000 (2015), Vasquez
(2019) y Juran y Gryna (1995). Sobre la base de las
acciones propuestas por el modelo ISO 9000 (2015),
a continuacion, se lista las acciones de liderazgo
que se utilizaran para la presente investigacion:
(1) formacioén continua relacionada con la ISO
9001; (2) comunicacion del proposito, estrategias,
politicas y procesos de calidad; (3) participacion
en equipos o proyectos de mejora continua; (4)
reconocimiento de quienes promueven y aplican
estandares y principios de calidad; (5) participacion
en actividades relacionadas con la evaluacion del
desempenio del SGC; (6) fomento y desarrollo de
un Liderazgo positivo en los diferentes niveles; (7)
priorizacion del tratamiento de temas relacionadas
con la calidad de productos y servicios y; (8)
fomento y proporcién de recursos y formacion
para actuar responsablemente y tener la obligacion
de rendir cuentas.
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LaISO9000(2015) establece que, para gestionar
una organizacion de manera eficaz y eficiente, es
importante respetar e implicar activamente a todas
las personas en todos los niveles. El reconocimiento,
el empoderamiento y la mejora de las competencias
facilitan el compromiso de las personas en el logro
de los objetivos de la calidad de la organizacién
(Summers, 2006; Chiavenato, 2017; Colan, 2010;
Robbins, 2017; Becker, 1960). El compromiso se
entiende como la fuerza con la que un individuo
se identifica con una organizacion en particular
(Mowday et al, 1979).

Teorias y enfoques de Liderazgo

Seguin se presentan en la Tabla 7, los estilos
de liderazgo pueden ser clasificados en: uso de
la autoridad, cuadricula gerencial y continuo de
liderazgo.

L+
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Tabla 7. Estilos de liderazgo.

Estilo de Liderazgo basado en el uso de la autoridad

Autocratico

Ordena y espera
cumplimiento, es dogmatico
y positivo, y dirige mediante
su capacidad para negar

u otorgar recompensas y
castigos.

Cuadricula Gerencial

Administracion
empobrecida

Elinterés en las personas y la
produccién es bajo.

Liberal

Utiliza muy poco su poder y
otorga a sus subordinados un
alto grado de independencia.

Gerentes de equipo

Capacidad para combinar las
necesidades de produccion
con las de los individuos.

Autocratico benevolente

Aunque escuchan
consideradamente las
opiniones de sus seguidores
antes de tomar una decision,
al final ellos son lo que
deciden.

Club Campestre

Los Administradores
tienen poco interés por

la produccién y sélo se
interesan en promover un

Lider democratico o
participativo

Consulta con sus
subordinados sobre las
acciones y decisiones
propuestas y fomenta la
participacion.

Déspotas del trabajo

Los Gerentes solo se centran
en desarrollar una operacién
eficiente, con poco o ningun
interés por las personas.

Continuo de Liderazgo

ambiente en que las personas
estén relajadas, amistosos y
felices.

Este Liderazgo tiene una variedad de estilos que abarcan desde el que esta enfocado en el jefe, hasta el que lo hace en el
subordinado. El Liderazgo continuo reconoce que el estilo de Liderazgo apropiado depende del lider, los seguidores y la

situacion.

Fuente: Adecuado de Koontz et al (2017).

Los tipos de liderazgo expuestos se subdividen
a su ven en otros tipos de liderazgo (ver Tabla 7).
A continuacidn, se puntualiza en algunas teorias
de liderazgo: la teoria de los rasgos establece que
la extroversion es el rasgo mas importante para
predecir el liderazgo eficaz de una persona (Robbins
& Timothy, 2017). Las teorias conductuales buscan
pautas conductuales de los lideres que elevan el
rendimiento de los equipos de trabajo (Robbins y
Timothy, 2017; Ivancevich et al,1996); las teorias de
la contingencia sostienen que, para que el lider sea
eficaz, su estilo de conducta debe ser contingente
o relativo a una situacién determinada (Ivancevich
et al.,1996). La teoria del camino hacia la meta,
presentada por House (1996), sefiala que el trabajo
del lider consiste en brindar sus seguidores la

"

informacién, el apoyo y los recursos necesarios
para que logren sus metas.
Teorias contemporaneas del Liderazgo.
Las teorias contemporaneas parten de la base de
las teorias presentadas anteriormente, y lo que
pretenden en determinar las formas especificas
en que los lideres surgen, influyen y dirigen a los
integrantes de las organizaciones.
la teoria de intercambios

(TILM) que postula que los lideres establecen

Por ejemplo,
miembro-lider

relacion especial con un grupo de seguidores
que reciben especial atencién (Robbins y Judge,
2017); la del lider carismatico sugiere cualidades
extraordinarias a un lider dispuesto a corres riesgos
personales para cumplir la vision empresarial
(Madrigal, 2017); la del liderazgo transaccional
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que otorga recompensas por el rendimiento, exige
aclarar funciones y medir el desempefio (Koontz et
al., 2017); el liderazgo transformacional es aquel
cuyos lideres inspiran a sus seguidores para que
trasciendan a sus intereses personales, son capaces

Figura 3. Modelo de Liderazgo completo.

de tener un efecto profundo y extraordinario sobre
los seguidores (Burns; 1978) y; liderazgo completo
que describe siete estilos de liderazgo, mostrados
en la Figura 3, en un continuo.

p
™y
laizsez-faire *Es dejar hacer las cosas. Es un Liderazgo pasivo.
Considerado el menos eficaz.
. A
Z
o o o o o _\'
Adminictracicn *Donde log lideres basicamente intervienen cuando existen
T BXCRRECIAN crisis que alteran los procedimentos de operacidn normales,
3 M amenudo se utiliza demasiado atarde para ser eficaz.
. "y
P
_ ™
Por recompensa =Entrega recompesas predeterminadas alos esfuerzos de
contingents os empleados, puede ser un estilo eficaz, pero no logra mas
I lead =de s stilo ef 1 logr
g fque hacer gque los individuos cumplan con sus obligacione s.
L J
P
-
Consideracidn =Hl lider proporciona una visidn y sentido de misian, inspira
indiidualizada orgullo, gana respeto v confianza.
L J
r . o - ‘\
Estirmulacidn *Comunica altas expectatvas, usa simbolos para concretar
intelectyal los esfuerzo, expresa propdsitos importantes de forma
sencila.
L S
-
<
otivacion sFomenta la inteligencia, la racionalida a =olucidn
Ilati Famenta la intel I lidad vl I
inspiradaora cuidadosa de los problemas.
9 J
i %
Influencia =Concede atencidn personal, frata a cada empleados de
idealizada tarma individual, dirige, asesara.
\ A

Fuente: Adaptado de Robbins y Judge (2017)
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Los tres primeros estilos de liderazgo que
conforman el modelo de liderazgo completo (ver
Figura 3), se consideran un actuar pasivo e ineficaz,
los ultimos cuatro, se consideran activos y eficaces.

Otra teoria es la del liderazgo adaptativo,
propuesto por Heifetz (1997), que pretende ser
aplicado en todos los ambitos, desde lo politico
hasta lo empresarial. Por su parte el liderazgo
responsable incluye el liderazgo autentico, el

liderazgo con ética y el liderazgo de servicio
(Baronetal,2011). Finalmente, el liderazgo positivo
se halla vinculado, conceptualmente al liderazgo
transformacional (Bass, 1985) y al auténtico (Avolio
y Gardner, 2005). Ambos modelos poseen un sélido
soporte empirico; sin embargo, este no es el caso
del liderazgo positivo cuya consolidacion tedrica se
encuentra, todavia, en proceso de construccion.

Tabla 8. Tipos de lideres segtin ejercen y el ambito en el que actian.

Es el lider que surge espontineamente al presentarse una determinada situacion o problema
asumiendo el mando de las acciones a realizar, dando instrucciones y coordinando las acciones

Es el lider que obtiene el poder por poseer un cargo o por pertenecer a un grupo de poder establecido
antano; es el caso que suele darse en las monarquias y en empresas familiares, en las que el Liderazgo
es heredado a un miembro, independientemente que el individuo en cuestion posea o no las

Es aquel que toma las decisiones de forma autoritaria, sin pedir consejo a otras personas, aunque
en ocasiones sus decisiones son acertadas, suelen errar en el camino adecuado para la consecucion
de las acciones tendientes a un fin preciso, ya que al ser autoritarios ignoran y desaprovechan las

Es el lider que toma decisiones precia consulta a los demds, y plantea los problemas aceptando las

Son los lideres que por su personalidad y carisma influyen en algunas personas llegando incluso a
inspirarlas; son personas que por lo comun tienen una autoconfianza muy elevada y la contagian de

Se refiere a la persona que posee cualidades de protector, integrador y guia para un sector,
entendiéndose por una persona en quien recae la confianza de los subordinados para dirigirlos.

Es todo aquel que preside algun cargo eclesidstico de relativa importancia o promueve algin
movimiento religioso, de manera que inspire a otros a seguir dicha religion o los preceptos que ésta

Es aquel que dirige o guia de alguna manera un movimiento social, influyendo en los demas para

Tipo de Liderazgo Descripcion
Espontaneo
necesarias para llevarlas a buen fin.
Tradicional
cualidades necesarias para dirigir y liderar a sus subordinados.
Autoritario
opiniones y sugerencias de sus subordinados.
Democratico
opiniones y los consejos de otros para tomar decisiones.
Carismatico
cierta forma a los demas.
Politico
Religioso
imparta.
Social
apoyar tendencias o ideales.
Empresarial

Es la persona que ha logrado realizar distintos proyectos de negocios, llevandolos a cabo de manera
eficaz y certera, sobresaliendo entre otros empresarios y llegando a ser tomado en cuenta por otro
para diversos negocios, entendiéndose de esto que es una persona que inspira a los demas e influye
en ellos.

Fuente: Extraido de Ruiz (2017)

he
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A su vez, en la Tabla 9 se presenta una clasificacion de tres tipos de lideres considerando el contexto en el

que viven.

Tabla 9. Tipos de liderazgo segtin el contexto.

Tipo de Liderazgo Descripcion

Rutinario No crea su papel ni el contexto en que lo desempena, sino que cumple unicamente dentro de los
limites generalmente previstos en la funcion de guia de una institucion ya existente, un papel al que
le imprime su sello personal.

Innovador Es aquel que reelabora su papel de guia de una institucion ya existente y a pesar de todo reelabora el
papel mismo de la institucion.

Promotor Es aquel que crea tanto su papel como el contexto en que lo realiza, siempre y cuando logre darle un

minimo de consistencia a su iniciativa y mantenga una posicion de lider dentro de la institucién que

ha promovido.

Fuente: Extraido de Ruiz (2017)

Luego de haber revisado los diferentes aportes
en el ambito dela calidad, las normativas ISO 9000 y
el liderazgo, se puede palpar una coincidencia entre
los diferentes autores sobre el impacto favorable
de la implementacién y certificacién de la norma
ISO 9001 en el desempefio organizacional; sin
embargo, lo que no existe es un consenso sobre los
aspectos en los que tiene mayor influencia, si sobre
lo financiero, la satisfaccion del cliente, la imagen
institucional u otros factores. A su vez, el papel del
liderazgo para una eficaz gestion dela calidad, desde
los diferentes niveles organizacionales, termina
afectando positivamente en la eficaz planificacion,
operaciéon y mejora en los diferentes procesos,
por ende, repercutiendo en la eficacia y eficiencia
organizacional y, con esto, a los resultados globales.

Lasdiferentesnormativasdegestiondelacalidad
y referentes cientificos en temas de gerenciamiento
empresarial exponen la importancia del liderazgo y
su impacto en el desempefio organizacional.

CONCLUSIONES
Para que una organizacion genere los
resultados esperados, los responsables de area y

procesos deben desempefiar funciones activadoras
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como el liderazgo. A su vez, la ISO 9000 expresa
que el liderazgo puede beneficiar la gestion
mediante el desarrollo y mejora de la capacidad
de las organizaciones y sus personas para generar
los resultados esperados. La ISO 9001, que es el
estandar mas popular y aplicado para sistemas de
gestion, es adoptada por las organizaciones con
la finalidad de mejorar su capacidad de satisfacer
las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas pertinentes y mejorar continuamente
su desempeno global; el cual se mide considerando
el grado en que se cumplen sus objetivos. El
modelo 9000 relaciona al liderazgo con el éxito
organizacional. La presente investigacion pudo
concluir que, con base en la teoria, las acciones
para ejercer liderazgo propuestas por el modelo
ISO 9000 influyen positivamente en el éxito de las
organizaciones.

La implementaciéon de SGC, basados en el
modelo 9000, ha tenido una gran repercusiéon en
diferentes industrias a nivel global; convirtiéndose
en sinénimo de una gestion eficaz y eficiente, y de
productos y servicios que se entregan conforme
las especificaciones acordadas con el cliente. Lo
mencionado gener6 una promesa de dar un soporte

2




Marcelo Rodrigo Vasquez Lema y Juan Pablo Vazquez Loaiza

sélido para que las organizaciones alcancen sus
objetivos de forma sostenida en un mercado cada
vez mas competitivo. Desde esta perspectiva, los
SGC pueden ser una herramienta beneficiosa
para el desempefo organizacional y, a su vez, el
liderazgo un factor determinante para un buen
funcionamiento de estos. Determinar qué acciones
de liderazgo, de las propuestas por el modelo 9000,
son realmente ejercidas en los diferentes niveles
de direccion y cudl es su grado de afectacion en el
éxito organizacional resulta importante para que,
quienes adopten este modelo, puedan priorizar
aquellas competencias y acciones que deben
desarrollar y ejecutar sus niveles de direccion para
alcanzar sus objetivos de una mejora manera.
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