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CAPITULO II I :  EL LIDERAZGO PARA LA CALIDAD  

3.1 IMPORTANCIA   

La Cal idad Tota l requiere de un mejoramiento de los productos,  de los procesos, de las 
máquinas y de todos los aspectos de la organizac ión. Pero ante todo de las personas y del 
equipo de trabajo, que debe cumpl ir  con e l  objet ivo de generar los productos o serv ic ios 
sat is fac tor ios para e l c l iente. La pregunta que surge inmediatamente es  entonces  

¿Quien va a generar o crear  e l  ambiente de equipo, la s inerg ia que se requiere?   

El e lemento c lave es e l l íder,  quien provee los c imientos para una buena implantac ión de 
la Cal idad Total ,  como dice Stephen Covey:    

"El l íder es e l cemento que mant iene unida a la Cal idad Total ,  o la inf raestruc tura sobre la  
cual  constru imos la  Cal idad Tota l,  o inc luso e l cata l izador que permite que todo e l resto de 
la Cal idad Total  func ione.. . "  

W. Deming, nos d ice que e l 85% de los problemas de cal idad se deben a def ic ienc ias en 
los n ive les gerenc iales y que, por lo tanto,  solo e l los pueden resolver los. El l iderazgo es 
uno de los e lementos pr imar ios del proceso de cal idad. Sin un buen l iderazgo no es pos ib le 
e l cambio de cul tura que requiere y en consecuenc ia no a lcanzaremos nunca los objet ivos 
de cal idad, opor tunidad y costos que nos demanda e l mercado.    

 

3.2 PRINCIPALES RESPONSABILIDADES DEL LIDER   

El pr inc ipal reto de un l íder es lograr que todos los ind iv iduos que in tegran la organización 
par t ic ipen act ivamente en e l  logro de los  objet ivos inst i tuc ionales,  in tegrando de muchos 
"YO" un "NOSOTROS". Este "NOSOTROS" es e l que formará e l equipo de trabajo que 
lograra la  mis ión inst i tuc ional .  Por tanto la pr incipal responsabi l idad del l íder es antes  que 
nada def ini r  una Vis ión y una Mis ión, hac iendo que estas internal icen en toda la 
organizac ión. A par t i r  de esta Vis ión y de esta Misión def ine una pol í t ica y unos objet ivos 
de cal idad a alcanzar.    

Estos  objet ivos los a lcanzará en la medida que logre que sus colaboradores QUIERAN, 
SEPAN Y PUEDAN poner a dispos ic ión de la organizac ión sus conoc imientos y 
habi l idades.   

•  "QUIERAN".  Signif ica que estén mot ivados para poner  a d ispos ic ión sus 
conoc imientos y habi l idades.   

•  "SEPAN". Signif ica que aprendan esos conocimientos y esas habi l idades.   

•  "PUEDAN". Es que e l  l íder cree e l ambiente adecuado para que todos trabajen en 
armonía, a f in  de que todos y cada uno de sus seguidores puedan desarro l lar  en 
forma efec t iva su rol .    

3.3 CONCEPTOS ASOCIADOS AL LIDERAZGO   

Administrac ión En e l est i lo tradic ional,  se def ine a la Adminis trac ión como el logro de 
metas organizac ionales a través del t rabajo de otros ( ind iv iduos o grupos) .  Dirección 
Acc ión de guiar  o conduc ir  a  un indiv iduo o grupo hac ia una meta espec if ica.    

L iderazgo Capac idad de ejercer inf luencia sobre el ind ividuo o grupo a través de la  
comunicac ión,  guiándolo y mot ivándolo para e l  logro de una meta específ ica.    

 

3.4 LIDERAZGO Y PODER   

El poder es lo que le permite al l íder ejercer inf luencia, por lo que puede dec irse que hay 
una re lac ión es trecha entre el l iderazgo y e l poder .  Teór icamente hay var ias formas de 
concebir ,  ident i f icar y c las if icar e l poder.  Pero en general el  poder t iene dos grandes 
vert ientes: la que proviene de la organizac ión, l lamado poder leg it imo, y la que genera el 
m ismo l íder  por  su capac idad.   

El poder leg i t imo, es  un poder de pos ic ión, es dec ir  que esta dado por  la  pos ic ión que 
guarda dentro de la empresa, en e l Organigrama. La segunda ver t iente es e l poder genera 
por  la  fuerza misma de la persona y que le da una capac idad de inf lu ir  en los demás.    

Es mas importante e l Poder Personal por que se sustenta en la capac idad del l íder  y en e l 
reconoc imiento del  grupo, este reconoc imiento mant iene su poder  y lo  compromete serv ir  a 
sus seguidores. Este poder personal es e l  que a f in de cuentas hará que las personas 
logren los resul tados que se desean.   
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3.5 DEFINICION DE LIDERAZGO PARA LA CALIDAD   

La Calidad Tota l requiere un est i lo administ rat ivo d iferente, que promueva la part ic ipación 
del  personal  en e l mejoramiento cont inuo.  Una def in ic ión apropiada es:    

“Un est i lo adminis trat ivo que otorga a las personas e l entrenamiento, la responsabi l idad,  la  
autor idad, la or ientación, la retroal imentac ión, e l sopor te y la mot ivac ión necesar ios para 
auto contro lar  y mejorar cont inuamente su t rabajo, a f in de que pueda sat is facer  las 
neces idades y expectat ivas de los c l ientes externos e internos"   

En e l est i lo tradic ional de adminis trac ión e l Jefe se encarga de pensar y p lanear ,  dar  
órdenes, tomar las decis iones y asumir  toda la autor idad y responsabi l idad, es dec ir  todo 
e l poder.    

En e l L iderazgo para la Cal idad, e l jefe trabaja en func ión de los c l ientes y las neces idades  
de sus colaboradores.    

Estas  necesidades, según e l  Dr .  W il l iam Byhami (de l ibro "Zapp")  son:   

•  Objet ivos c laves, va lores,  y medidas de desempeño.   

•  Entrenamiento en habi l idades espec if icas.    

•  Recursos adecuados.    

•  Dar  retroal imentac ión,  motivac ión y reconoc imiento.   

 

3.6 CARACTERISTICAS DEL LIDER   

Mucho se ha comentado sobre las característ icas del l íder ,  sobre todo para asoc iar lo a las 
ex igencias propias del s ig lo que estamos v iv iendo. Las pr inc ipales caracter íst icas que 
debe poseer  un l íder  para lograr  la  Cal idad Tota l,  son:   

•  Tener  v is ión de futuro. (Para mot ivar a sus seguidores)    

•  Ser inconforme.(Permanente deseo de mejorar)    

•  Ser muy real is ta.(No basarse en suposic iones s ino en hechos concretos)    

•  Ser Proact ivo.(Promover e l cambio,  ser innovador)    

•  Saber  Arr iesgar.(No ser un mero cont inuador de los acontec imientos)   

•  Ser Creat ivo.( Imaginar  nuevas pos ibi l idades)    

•  Ser comprometido. (Con su organizac ión, su equipo de trabajo y con cada uno de 
los ind iv iduos que l idera)   

•  Saber compar t ir  e l  L iderazgo.  (Generando l iderazgo en los demás. Saber delegar de 
acuerdo con el  estado de madurez de sus seguidores)    

•  Ser Mot ivador  para e l logro Común.    

•  Tener  Alta Autoest ima (Saberse valorar y tener  segur idad,  s in perder  la  humi ldad)   

•  Tener  sens ib i l idad para corregir  errores.   

•  Saber  escuchar  a sus c l ientes  ex ternos, internos y proveedores.   

•  Ser un estudiante permanente.(Ser e l ejemplo)   

•  Mantener una "Conducta ét ica".  En cualquier c ircunstancia para gozar  de la  
conf ianza y respeto de los  demás.  

•  Ser enérgico (Para contagiar  energía a los demás)   

 

3.7 ESTRATEGIAS DEL LIDERAZGO.   

Según Bennis y Nanus, la  médula de la verdad sobre e l L iderazgo radica en que los  l íderes 
manejan y personif ican cuatro áreas de competenc ia o cuatro es trategias  bás icas:   

a)  El manejo de la  atenc ión mediante la v is ión. Los l íderes son las personas mas 
or ientadas hac ia los resul tados, creando una "v is ión" de lo que esperan. Si es ta v is ión 
l lega a ser transmit ida convenientemente a sus colaboradores, produce un gran 
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sent imiento de conf ianza. El  l íder  opera sobre los  recursos emocionales  y espir i tua les de 
la organizac ión,  sobre sus valores,  compromisos y aspiraciones.   

b)   Ut i l izac ión de la comunicac ión. La capac idad de transmit ir  y proyectar esa v is ión a toda 
la organizac ión es  impresc indib le.    

c)  Crear conf ianza. Es una medida de la leg it im idad del l iderazgo; no puede ordenarse n i 
comprarse,  debe ganarse.    

d)  Despl iegue del Yo. Saberse valorar,  conf iar  en uno mismo sin permit ir  que nuestro ego o 
imagen inter f iera. Sin perder la humildad.   

 

3.8 PRINCIPALES ACTIVIDADES PARA LOGRAR EL LIDERAZGO PARA LA CALIDAD.   

•  Convert irse en un estudiante permanente de la f i losof ía, metodologías y técnicas de 
la Cal idad Total .    

•  Pract icar y d ifundir  permanentemente los  pr inc ip ios y valores de la  Cal idad Tota l.    

•  Desarro l lar  y e levar  e l  n ive l de autoest ima de su personal.    

•  Lograr la conf ianza de sus colaboradores. Escuchar los y responder les con empat ía.   

•  Desarro l lar  y mantener e l  enfoque hac ia los c l ientes .   

•  Promover el enfoque de procesos, capac itando a sus colaboradores en la correc ta 
ejecuc ión de sus labores.    

•  Promover y desarro l lar  la creat iv idad de sus colaboradores, involucrándolos en la 
soluc ión de problemas, previa  

•  capac itac ión en las  respect ivas metodologías.   

•  Desarro l lar  la  capac idad de autocontro l de sus colaboradores.    

•  Efec tuar  seguimiento e involucrarse en proceso de mejoramiento.    

•  Otorgar poder .    

•  Fomentar  e l  t rabajo en equipo.    

•  Apoyar  a los  colaboradores y dar les  reconocimiento.    

•  Impulsar  e l  cambio hacia e l mejoramiento.    

 

3.9 ACTIVIDADES DEL PRINCIPAL Y/O PRINCIPALES DIRECTIVOS EN EL PROCESO DE 
CALIDAD.   

•  Conseguir  un adecuado asesoramiento   

•  Capaci tarse adecuadamente en Cal idad Tota l.    

•  P lanif icar la ca l idad, establec iendo e l Plan Maestro de Cal idad y una organizac ión 
bás ica para l levar lo a la prác t ica.   

•  Establecer  y d ifundir  la pol í t ica y los  objet ivos de cal idad.   

•  Promover una cul tura de cal idad, def in iendo y d ifundiendo la v is ión,  la  mis ión y los 
nuevos valores  

•  organizac ionales.    

•  Desarro l lar  la  capac idad de l iderazgo en los  mandos medios y supervisores.   

•  Establecer  e l  s is tema de cal idad.   

•  Real izar  evaluac iones per iódicas o Auditor ias del Sistema de Cal idad.   

•  Determinar y aprobar los objet ivos estratégicos de mejoramiento cont inuo a 
real izarse cada año, así como otras acc iones or ientadas a lograr mejores n ive les de 
excelencia y compet i t iv idad.    

 

3.10 CUESTIONARIO PARA AUTODIAGNOSTICO DEL LIDERAZGO.   
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Con el propós i to de generar habi l idades de Liderazgo les presentamos un ejerc ic io de 8 
puntos para hacerse un autodiagnóst ico, determinar en que grado se encuentra y a part i r  
de a l l í  in ic iar  las respect ivas mejoras.  Se sugiere cons iderar  para cada í tem una escala de 
0 a 5 puntos y luego l levar lo a una escala de 100 % como máximo.   

1.  Grado en que tengo def in ido los  papeles o ro les de mis colaboradores.   

2.  Grado en que he expl icado personalmente a quienes me reportan, lo que t ienen que 
hacer  y cuando,  como y donde deberán real izar lo .    

3.  Grado en que tengo establecido patrones de organizac ión bien def in idos.    

4.  Grado en que tengo determinado los  canales de comunicac ión ef icaz.    

5.  Grado en que conozco aquel lo  que motiva a mis colaboradores a trabajar  más 
ef ic ientemente.    

6.  Grado en que propic io una comunicac ión abierta y d irec ta con todos y entre todos.    

7.  Grado en que se animar a mis colaboradores en los momentos que neces i tan de mí 
como jefe, compañero o apoyo.    

8.  Grado en que se encontrar e l lugar para las cual idades del t rabajo de las personas. Si  
usted cumple a l  100% con cada uno de estos puntos es tar ía en e l nive l ópt imo. En caso 
contrar io debe hacerse un plan para superar las def ic ienc ias. Es recomendable que evalúe 
per iódicamente este Plan, mid iendo los  progresos y haga los  cor rect ivos necesar ios.    


