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RESUMEN: El objetivo de este estudio es establecer las variables que determinan el 

liderazgo, como factor crítico para el éxito de la gestión de la calidad. La investigación 

es de tipo documental con un nivel descriptivo. Como hallazgo principal, se resalta la 

importancia del liderazgo, en la conducción de los procesos relacionados con la calidad 

y mejora de esta. Así mismo, se establece que una de las características más resaltantes 

de un líder es su capacidad de facilitarle a los demás para que actúen y lo sigan, así como 

su orientación a los resultados. 
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LEADERSHIP AS A CRITICAL SUCCESS FACTOR 
FOR SMALL AND MEDIUM ENTERPRISES’ QUALITY 
MANAGEMENT. REFLECTIONS FOR DISCUSSION

ABSTRACT: The objective of this study is to establish the variables that determine 

leadership as a critical factor for quality management success. The research was 

conducted as a documentary analysis with a descriptive approach. The main finding 

of the research was the importance of leadership to carry out processes related to its 

quality and improvement. Moreover, it is concluded that the most prominent skills of 

leaders are their ability to influence others to act, their ability to be followed, and their 

willingness to achieve results.
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1. 	 INTRODUCCIÓN

La globalización de los mercados es un elemento de la nueva economía, en ella existe un 

intercambio entre los mercados, tanto nacionales como internacionales, implicando esto 

una mayor competencia, requiriendo estrategias que permitan a las empresas garan-

tizar su participación en el mercado para ser la primera opción de los consumidores. 

Por ello las organizaciones constantemente se encuentran mejorando y haciéndose más 

eficaces para certificar su persistencia en el entorno donde se desarrollan, debido a 

que los requerimientos de los mercados cambian en la búsqueda de la satisfacción de 

clientes cada vez más exigentes.

El sector empresarial está conformado por grandes, medianas y pequeñas empre-

sas, siendo, de acuerdo con Franco y Urbano (2010), las pymes las organizaciones que 

generan mayor cantidad de empleos, en algunos casos hasta un 73 %; así mismo, se 

puede señalar que estas representan, aproximadamente, el 99 % del total de compañías, 

contribuyendo así con el 30 % del producto interno bruto (PIB) en América Latina y con 

el 60 % en Europa, de acuerdo con lo expuesto por la Comisión Económica para América 

Latina y el Caribe (CEPAL, 2012) y la Organización para la Cooperación y Desarrollo 

Económicos (OCDE), respectivamente. Por otra parte, la OCDE en conjunto con el Banco 

de Desarrollo de América Latina (OCDE y CAF, 2019), recientemente, señalan que más 

del 99,5 % de las empresas en América Latina y el Caribe son pymes, las cuales generan 

el 60 % del empleo productivo formal, convirtiéndose en motores críticos para el creci-

miento y la inclusión social a nivel regional. Sin embargo, estas empresas, a nivel de 

Latinoamérica, se enfrentan a la competencia del sector informal y a una brecha de 

productividad significativa respecto a las grandes empresas; de ahí la importancia de 

realizar estudios que les permitan a las pymes mejorar dentro del contexto productivo, 

así como potenciarlas para ser agentes de cambio estructural del tejido empresarial. 

Debido a la importancia de las pymes para el desarrollo de las comunidades 

donde se encuentran, estas deben buscar mecanismos para su desarrollo, orientando 

sus acciones en el análisis de sus factores internos y así contrarrestar a los factores 

externos, para generar una capacidad estratégica clave que las lleve a una posición dife-

renciada en el mercado. Por lo que, cuando una empresa genera mecanismos que le 

permiten mantenerse en función del tiempo, se considera que es exitosa y sostenible 

(Arrieta et al., 2014).

De acuerdo con Wanjiru y Kilika (2016), las competencias son el vínculo entre los 

recursos internos de la empresa y su entorno; una adecuada gestión de estos factores 

internos para adaptarse a los cambios y lograr sobresalir hacen que las organizaciones 

sean consideradas competitivas; es decir, compañías con capacidad para mantener siste-

máticamente ventajas competitivas que les permitan alcanzar, sostener y mejorar una 

determinada posición en el entorno socioeconómico donde se encuentren (Luna, 2012). 
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Dos empresas pueden poseer recursos de fuentes comunes, pero la manera como 

son utilizados para crear procesos, difíciles de imitar, que le permitan sobresalir entre 

todos, en el desarrollo de ventajas competitivas, es la diferencia del éxito entre una de 

ellas (Wanjiru y Kilika, 2016). Considerando ello, existen factores que permiten alcanzar 

ventajas competitivas, tales como, la calidad, la innovación, la capacitación del personal, 

el enfocarse al cliente, la mejora continua, la gestión del conocimiento, entre otros.

Sin embargo, hay investigadores que apoyan la calidad como fuente de ventaja 

competitiva, estos son Ramseook-Munhurrun, Munhurrun y Panchoo (2011), Rougan 

(2015), Hitt, Ireland y Hoskisson (2015), García-Cabrera y García-Soto (2016), entre otros; 

quienes consideran que la satisfacción al cliente es una de las formas para permanecer 

en el mercado y sobresalir entre los otros competidores. Al considerar la calidad como 

fuente de ventaja, es necesario revisar los modelos de gestión, ya que la utilización de 

estos proporciona a las empresas un marco para el desarrollo de políticas, estrategias y 

compromisos que les permite alcanzar los objetivos propuestos mediante la satisfacción 

de los clientes. 

La calidad puede abarcar todos los procesos de la empresa, considerando incluso 

modelos de gestión de la calidad (González, Tapia, Hernández y Luna, 2016), ya que 

estos poseen un enfoque integrado que busca obtener y mantener, a través de la mejora 

continua, niveles de producción de calidad, considerando que el mejor sistema es 

el basado en la filosofía de control total de la calidad, siendo un elemento clave para 

mantener una ventaja competitiva (Talib, Ali e Idris, 2013). 

Considerando lo anterior, el presente artículo realiza un análisis descriptivo de los 

diferentes modelos y filosofías de la gestión de la calidad con la finalidad de establecer 

los requisitos de un buen liderazgo que apoye dichos procesos de gestión de la calidad, a 

partir de una investigación documental.

2. 	 METODOLOGÍA 

Con la finalidad de alcanzar las metas trazadas del estudio, este se enmarca en la 

investigación de tipo descriptiva, debido a que mediante esta se busca especificar 

propiedades y características importantes del liderazgo en la gestión de la calidad. Su 

desarrollo se realiza como una investigación de tipo documental, debido a que se funda-

menta en el análisis de contenido utilizando resúmenes y análisis de la información. 

Para ello, se tomaron como fuente primaria artículos relacionados, considerando las 

bases de datos, buscando palabras claves tales como: gestión de la calidad, normas 

ISO, filosofías de mejora continua, modelos de gestión de la calidad, competitividad, 

ventaja competitiva, pymes. 
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Esta es la parte inicial de un estudio el cual tiene como finalidad establecer los 

factores críticos de la variable liderazgo.

3. 	 ANÁLISIS Y DISCUSIÓN

Un factor importante en el desarrollo de los procesos de la calidad es el liderazgo. Según 

Díaz Figueroa, Medina Quintero y de la Garza Ramos (2011), el líder influye con su conduc-

ción en la forma de tomar riesgos, como se involucra en el futuro de los empleados y 

teniendo en cuenta las opiniones de sus subalternos. Para Gil-Osorio e Ibarra-Lopesierra 

(2014), el liderazgo es el arte de influir en la conducta de las personas con la finalidad de 

lograr los objetivos de las organizaciones, este y los factores críticos del éxito son claves 

para lograr un impacto significativo en la consecución de objetivos de una organización 

en los actuales mercados. De acuerdo con el modelo de excelencia europea, un fuerte 

liderazgo en conjunto con una dirección estratégica clara, se logra el éxito sostenido 

(Fundación Europea para la Gestión de la Calidad [EFQM], 2018). Leonard (2010) señala 

que el liderazgo organizacional junto con un núcleo ético, centrado en las personas, la 

responsabilidad social y la calidad de la vida laboral, son elementos esenciales de la 

calidad, citando a Deming, Juran y Feigenbaum. 

Ayuso y Herrera (2017) señalan que los líderes que son capaces de adaptarse para 

satisfacer las demandas de cada situación particular tienen mayor capacidad de influen-

ciar en el comportamiento de su equipo. Por otra parte, si se desea mejorar el nivel 

de madurez de un colaborador, para que este asuma una responsabilidad significati-

vamente mayor, lo mejor que puede hacer un líder es reducir la conducta de tarea y 

aumentar la conducta de relación, con base en ello se señala que la conducta de relación 

no solo favorece la percepción de mejor clima laboral, sino además disminuye la percep-

ción de presión y control en el trabajo.

El líder, fundamentado en lo anterior, es la persona que debe orientar o guiar a los 

demás en el proceso de alcanzar los objetivos. En una organización esa función, en 

algunos casos, la ejerce el gerente, sin embargo, no necesariamente es quien realmente 

posee la capacidad de motivar a las personas, pero es quien debe ejercer el liderazgo de 

la forma más adecuada según las necesidades de la organización. 

Se considera como calidad a la traducción de los requerimientos de los clientes en 

características capaces de ser percibidas por ellos, tales como que el producto cumpla 

con las especificaciones de diseño, así como que no posea disconformidades, y que los 

consumidores puedan pagarlo. Esta concepción de calidad ha generado un creciente 

interés como factor de competitividad, desarrollándose modelos de gestión que tienen 

como finalidad orientar esfuerzos para obtener servicios o productos con altos están-

dares, pero que el consumidor pueda pagar (Santamaría Peraza, 2017).
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Para establecer la relación entre liderazgo y calidad, se revisan a continuación 

algunos modelos de gestión de la calidad, así como filosofías de mejora, los cuales 

buscan integrar funciones de forma estructurada con el propósito de alcanzar los obje-

tivos. Entre los modelos y filosofías más utilizados se encuentran:

3.1 Modelo de gestión de la calidad basado en procesos (ISO 9000)

Este modelo lo conforma un conjunto de normas pertenecientes a la familia ISO 9000, las 

cuales son un consenso internacional de buenas prácticas de gestión, con el objetivo de 

que una organización pueda entregar productos y servicios que satisfagan los requisitos 

de calidad de los clientes. Estas normas son publicadas y mantenidas por la Organización 

Internacional de Estandarización (ISO, por sus siglas en inglés, International Organization 

for Standardization). Además, aportan reglas básicas para desarrollar un sistema de 

calidad, independiente del fin de la empresa o del producto o servicio que proporcione. 

Este modelo considera los siguientes principios para la administración de la calidad: 

enfoque para el cliente, liderazgo, participación de la gente, enfoque hacia el proceso, 

enfoque de sistemas para la administración, mejora continua, enfoque hacia la toma 

de decisiones basados en hechos y datos, relación con los proveedores para beneficio 

mutuo. De acuerdo con Cruz, López y Ruiz (2017), estas normas apoyan al proceso de 

mejora continua de las organizaciones, permitiendo la optimización de los productos 

ofrecidos al consumidor final. 

3.2 	El modelo del premio Malcolm Baldrige

El modelo Baldrige, en honor al secretario de comercio de los Estados Unidos de 

Norteamérica, Malcolm Baldrige, quien fue un defensor de la gestión de calidad como 

elemento clave para la prosperidad y sostenibilidad del país, nació como objetivo de 

mejorar la competitividad de las empresas norteamericanas, ampliándose luego hacia 

la atención sanitaria y a las organizaciones de educación, así como a las organizaciones 

sin fines de lucro y a las organizaciones gubernamentales. Hoy en día es una guía para 

mejorar la calidad de los productos y servicios de muchas organizaciones en diferentes 

países (Schniederjans, Mellat, Nabavi, Subba y Raghu-Nathan, 2018). Su evaluación se 

basa en la revisión de ciertos criterios, los cuales se denominan criterios de excelencia, 

que ayudan a las organizaciones a alinear los recursos y mejorar la comunicación, la 

productividad y la eficacia, con la finalidad de alcanzar los objetivos estratégicos. Estos 

criterios representan un marco integrado para la gestión y son: el liderazgo, las estrate-

gias, los clientes, la medición, el análisis y el conocimiento gerencial; la fuerza de trabajo; 

los procesos y resultados.
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3.3 	Modelo del premio de excelencia europeo (EFQM)

Considerando la revisión EFQM (2018), este se compone de tres elementos: los conceptos 

fundamentales, el modelo de excelencia EFQM, y un esquema de estructuración basado 

en la lógica de radar. El modelo se encuentra compuesto de un marco no-prescrip-

tivo basado en nueve criterios y treinta y dos subcriterios, que permiten a los líderes 

de las organizaciones entender la causa y efecto entre lo que la organización hace y 

los resultados que logra. De los nueve criterios, cinco son “habilitadores” y cuatro son 

“resultados”. Este modelo es flexible y puede ser aplicado a pequeñas o grandes orga-

nizaciones tanto del sector público como del privado, bajo la premisa: los resultados 

excelentes con respecto al rendimiento de la organización, a los clientes, el capital 

humano y la sociedad se logran a través de un liderazgo que dirija e impulse la política 

y estrategia, las personas de la organización, las alianzas, los recursos y los procesos 

(Esquivel, León y Castellanos, 2017).

3.4 	Modelo iberoamericano de excelencia

Es la base utilizada para la evaluación de las organizaciones candidatas a los premios 

a la calidad que entrega la Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad 

(FUNDIBEQ). Se estructura en 5 procesos facilitadores: 1) liderazgo y estilo de gestión, 

2) estrategia, 3) desarrollo de las personas, 4) recursos y asociados, y 5) procesos y 

clientes. Cada uno se halla dividido, para su análisis, en cuatro subcriterios con puntajes 

definidos que ayudan a la puntuación final deducida de la valoración. 

3.5	 Modelo de calidad de México

Este modelo se llama modelo nacional para la competitividad (MCN) y busca impulsar la 

mejora continua de las organizaciones mexicanas sin importar su tamaño para proyec-

tarlas, de forma ordenada, a niveles de competitividad de clase mundial. Promueve la 

utilización de prácticas o herramientas de acuerdo con las características de cada orga-

nización y su entorno, sin considerar una teoría o corriente específica. Se compone de  

8 criterios, que a la vez se dividen en subcriterios, los cuales representan los elementos 

fundamentales del sistema organizativo. Los valores que sustentan el modelo son: 

1) enfoque al cliente, 2) liderazgo efectivo / ejemplar, 3) personal comprometido,  

4) compromiso con la sociedad, 5) mejora continua e innovación y 6) pensamiento sisté-

mico (Palacios Blanco, 2006). 

3.6	 Lean manufacturing

El lean manufacturing es una filosofía de gestión que busca la eliminación de los desper-

dicios, incluyendo todas aquellas actividades que no aportan valor al producto y por las 

cuales el cliente no está dispuesto a pagar, esto mediante la aplicación de diferentes 
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herramientas administrativas y de producción que incluye, entre otras, la mejora continua 

(León, Marulanda y González, 2017). De acuerdo con Alefari, Salonitis y Xu, (2017), el lide-

razgo y el compromiso de la alta gerencia son factores claves en la implementación de 

manufactura esbelta o lean manufacturing, debido a que este amerita un cambio en la 

conducción de las organizaciones y se debe tener una claridad para fijar la ruta de acción 

para alcanzar el éxito en la implementación. 

El liderazgo está ligado a las actividades de dirección y gestión, el desarrollo de 

este es un elemento fundamental en los avances de la gestión de la calidad total en las 

organizaciones (Ayuso y Herrera, 2017) y se define considerando las características y 

cualidades del líder (Leonard, 2010). Como se puede detallar, en los modelos de calidad 

anteriores, entre sus criterios o principios, el liderazgo ocupa un lugar importante para la 

elaboración de procesos; fundamentado en cada modelo y filosofía de mejora, así como 

en otros investigadores sobre el tópico. En la tabla 1 se pueden observar las diferentes 

definiciones y características planteadas según los diferentes enfoques citados.

Tabla 1 
El liderazgo de acuerdo con diferentes enfoques de gestión de la calidad

Enfoque Definición Características

ISO 9000 Establece la unidad de propósito y la di-
rección; crea condiciones para que las 
personas se impliquen en el logro de los 
objetivos de calidad de la organización. 

Con base a los requerimientos de la 
norma, los líderes deben ser comuni-
cadores efectivos, ser ejemplos positi-
vos, e inspirar, fomentar y reconocer la 
contribución de las personas. 

EFQM Un líder debe estar enfocado en lograr 
objetivos a través de las personas. La 
mayoría tiene una visión clara y pueden 
comunicarla. Es un agente de cambio; 
inspira y motiva. Además, suelen ser 
modelos para seguir enfocados en la 
integridad, la responsabilidad social y 
el comportamiento ético, tanto interna 
como externamente, asegurando que su 
personal adopte los más altos estándares 
de comportamiento ético.

El líder EFQM da aliento al corazón, mo-
dela el camino, es capaz de manejar el 
cambio, es flexible e inspira confianza.

Malcom Baldrige El líder debe garantizar el desarrollo de 
estrategias, sistemas y métodos para 
alcanzar el desempeño de excelencia, 
estimulando la innovación y constru-
yendo conocimientos y capacidades 
organizacionales.

Este líder debe inspirar y motivar a 
sus colaboradores; estimularlos a 
contribuir, desarrollarse y aprender, a 
ser innovadores y creativos. Mantiene 
una conducta ética, planificando sus 
funciones en la comunicación y en el 
coaching.

(continúa)
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FUNDIBEQ Desarrolla y pone en práctica la cultura y 
los valores de la organización, mediante 
adecuados comportamientos y acciones 
éticas; así como la estructura organizati-
va y el marco de los procesos necesarios 
para la eficaz ejecución de la política y la 
estrategia.

Líderes que inspiran confianza; son 
flexibles, deben ser modelo de integri-
dad, responsabilidad social y compor-
tamiento ético; ser activos, estimular la 
mejora, la innovación y la creatividad; 
ser accesibles, saben escuchar y dan 
respuestas. 

Modelo de calidad 
nacional de México 
(Palacios Blanco, 
2006)

Los líderes son los impulsores del cam-
bio, son los que deben convertir el decir 
en el hacer, así como ser responsables de 
crear una cultura de calidad y establecer 
su rumbo estratégico.

Líderes que establecen directrices y 
crean visión centrada en el cliente; en-
señan con el ejemplo a tener un com-
portamiento ético y congruente para 
involucrar, comunicar, dar asistencia 
y apoyo, reconocer el desempeño de 
sus colaboradores, poseer una vi-
sión de largo plazo y un pensamiento 
sistémico. 

Lean manufacturing El liderazgo juega un papel importante 
para implantar lean, ya que este debe 
guiar a la organización para el proceso de 
implementación (Alefari et al., 2017; León 
et al., 2017).

Los líderes deben centrarse en el uso 
eficiente de los recursos; ser ejemplo 
a seguir, necesitan ser consistentes a 
largo plazo, basados en la filosofía y 
valores lean (Alefari et al., 2017). Deben 
poseer experiencia en implementación 
de lean (León et al., 2017).

 
Elaboración propia

Así mismo, se entiende al liderazgo como la función que ejercen las personas en 

búsqueda del desarrollo y alcance de los objetivos de la organización, de dirigir, ordenar 

y consolidar el esfuerzo colectivo hacia la continua innovación y adaptación a los cambios 

del ambiente empresarial, “liderar es un arte, pero hay que desarrollarlo, pues no es 

suficiente ejercerlo con el instinto o carisma que se posea para ello” (Enríquez Castillo 

y López Ávila, 2016; Guerrero, 2017). Mediante un fuerte liderazgo en conjunto con una 

dirección estratégica clara, se logra el éxito sostenido (EFQM, 2018).

De acuerdo con Aguirre León, Serrano Orellana y Sotomayor Pereira (2017), los 

elementos influyentes para que una empresa logre la perdurabilidad, la calidad y el éxito 

en el mercado son el resultado del comportamiento y la actitud del gerente; fundamen-

tado en ello, se establece que para generar cambios, mejorar los procesos, lograr que 

las personas se motiven a lograr los resultados en las organizaciones, se debe contar 

con gerentes que inicien, faciliten, gestionen, impulsen y coordinen el proceso de trans-

formación. Lo anterior también lo refiere Guerrero (2017), quien señala a los líderes 

empresariales como aquellos que orientan a la organización dentro de los lineamientos 

que les permitan alcanzar los objetivos planteados. 

(continuación)
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Fundamentado en otros estudios, Ayuso y Herrera (2017) presentan los siguientes 

estilos de liderazgo: autocrítico, participativo, democrático y liberal, así como los tipos 

transformador y transaccional. Con relación a los estilos, cada líder toma la decisión 

del estilo adoptado y esto dependerá de la situación a que se enfrente. Es importante 

destacar que un elemento importante en la efectividad del trabajo es la flexibilidad, por 

lo que se debe tener un conocimiento, capacidad y disposición para escoger el estilo 

de liderazgo; así como establecer la capacidad de relacionarse con el equipo, conocer, 

escuchar y comunicarse con este de forma activa, con el objetivo de alcanzar el máximo 

conocimiento posible en el ámbito laboral de cada uno de los colaboradores que forman 

parte del equipo.

Por otra parte, Enríquez Castillo y López Ávila (2016) señalan al empresario exitoso 

como una persona con las siguientes características: debe ser un líder, brillante y seguro 

de sí mismo, reconocer sus deficiencias y cualidades, ser flexible, sensato, convincente 

y tolerante con los demás; debe saber cuándo y cómo actuar y afrontar las consecuen-

cias de sus decisiones; ser observador y estar atento a lo que sucede; su experiencia y 

sus conocimientos son reconocidos; ser carismático, expresar correctamente sus ideas, 

aclarando las dudas que puedan surgir, ser amable y tener un perfil multicultural. Su 

liderazgo lo ejerce a través de la motivación y el convencimiento, indicando el rumbo a 

seguir en el presente y mirando al futuro como la oportunidad de orientar creativa, inno-

vadora y positivamente a sus colaboradores y a la empresa en su conjunto. 

Para Fernández (2017), el papel del líder es lograr los objetivos a partir del trabajo 

en equipo, para ello debe apoyarse en su equipo, saber delegar, empoderar, compartir 

y ceder su posición de líder cuando se requiera. Debido a la complejidad del mercado 

actual, el líder necesita tener ciertas características como poseer pensamiento global, 

entender y respetar las diferencias culturales, estar familiarizado con los desarrollos 

de las tecnologías de la información y comunicación, tener la capacidad de conformar 

redes y alianzas que permitan complementar cualquier deficiencia del equipo, mostrar 

un comportamiento ético y, especialmente, saber compartir el poder.

Considerando las revisiones realizadas, en la tabla 2 se detallan las características 

del líder o persona que ejerce el liderazgo.



Ingeniería Industrial n.° 38, junio 2020106

Roselin Santamaría-Peraza, Agustín Mejías-Acosta

Tabla 2  
Características relacionadas con el liderazgo

Características Investigador

1.	 Dar aliento al corazón Spears (2010), Díaz Figueroa et al. (2011), Pedraza, Lavín, Delgado, 
y Bernal (2014), EFQM (2018), Aguirre León et al. (2017)

2.	 Modelar el camino Díaz Figueroa et al. (2011), Bonifaz Villar (2012), Pedraza et al. 
(2014), Montañez Moya (2015), Aguirre León et al. (2017), Lezama, 
Cruz y Pico (2015), EFQM (2018), Fernández (2017)

3.	 Habilitar a los demás para que 
actúen / para que lo sigan

Sistema Económico Latinoamericano y del Caribe ([SELA], 2010), 
Spears (2010), Díaz Figueroa et al. (2011), Quintero, Álvarez, 
Calderón y Granada (2011), Bonifaz Villar (2012), López Martínez 
(2013), Pedraza et al. (2014), Lezama et al. (2015), Aguirre León et 
al. (2017), Fernández (2017)

4.	 Inspirar una visión compartida Díaz Figueroa et al. (2011), Pedraza et al. (2014), Aguirre León et 
al. (2017)

5.	 Desafiar los procesos Díaz Figueroa et al. (2011), Pedraza et al. (2014), Lezama et al. 
(2015), Aguirre León et al. (2017) 

6.	 Ser visionario Spears (2010), López Martínez (2013), Lezama et al. (2015), 
Montañez Moya (2015), Aguirre León et al. (2017)

7.	 Ser un comunicador efectivo Spears (2010), SELA (2010), Bonifaz Villar (2012)

8.	 Estar enfocado a la orientación a 
los resultados

SELA (2010), Bonifaz Villar (2012), López Martínez (2013), 
Montañez Moya (2015), Lezama et al. (2015), Fernández (2017)

9.	 Trabajar en equipo SELA (2010), Spears (2010), Quintero et al. (2011), Bonifaz Villar 
(2012) López Martínez (2013), Lezama et al. (2015), Fernández 
(2017), Aguirre León et al. (2017)

10.	 Capaz de manejar el cambio / ser 
flexible

Bonifaz Villar (2012), López Martínez (2013), Lezama et al. (2015), 
Enríquez Castillo y López Ávila (2016), Guerrero (2017), Fernández 
(2017), EFQM (2018)

11.	 Tener perseverancia, persistencia 
para lograr el éxito

Bonifaz Villar (2012), Enríquez Castillo y López Ávila (2016) 

12.	 Ser analítico Bonifaz Villar (2012), López Martínez (2013), Enríquez Castillo y 
López Ávila (2016) 

13.	 Tener buena atención al cliente Lezama et al. (2015), Enríquez Castillo y López Ávila (2016)

14.	 Ser positivo, no dejarse caer ante 
resultados negativos o no desea-
dos o esperados

Bonifaz Villar (2012), Enríquez Castillo y López Ávila (2016) 

15.	 Asumir riesgos Aguirre León et al. (2017)

16.	 Reconocer de manera pública 
las contribuciones individuales y 
celebrar los logros del equipo

Aguirre León et al. (2017), Guerrero (2017)

17.	 Buscar adquirir y capitalizar el 
conocimiento

Spears (2010), Lezama et al. (2015)

18.	 Saber determinar la importancia 
de la integridad de las acciones

Lezama et al. (2015)

Elaboración propia
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Por otro lado, Pertúz (2018) considera que el liderazgo transformacional permite 

motivar a sus trabajadores, transmitir las ideas de colaboración, fomentando un ambiente 

de compromiso, respeto, tolerancia, diálogo, responsabilidad, entre otros, en un contexto 

dinámico, como el actual, este tipo de liderazgo puede adaptarse a los cambios donde 

se persigue el trabajo en equipo. Así mismo, Ayuso y Herrera (2017) señalan que este 

tipo de liderazgo apoya a organizaciones cuyos objetivos son fomentar la creatividad y 

la innovación entre sus empleados, con la finalidad de mejorar o mantener su posición 

competitiva.

Todas las características y definiciones señaladas son las que deben tener los 

líderes para que puedan, entre sus colaboradores, alcanzar los objetivos trazados. Estas 

son combinaciones que deben ser consideradas y tomadas como punto de partida para 

establecer cuáles serían las deseables.

4. 	 RESULTADOS

El liderazgo es la función que ejerce el líder con la finalidad de alcanzar los objetivos, 

por lo cual es el encargado de motivar, orientar y dirigir a las personas responsables del 

logro de estos. Dentro de las pymes, las funciones de liderazgo las ejerce, en muchas 

ocasiones, el gerente encargado o el dueño de la organización, el cual posiblemente no 

posee habilidades de liderazgo, siendo necesario desarrollarlas para lograr sus metas. 

Por ello, debe ser capaz de orientar y dirigir a su personal para alcanzar los objetivos, 

así como tener la habilidad de ser multidimensional, puesto que en algunos casos debe 

establecer planes a mediano y largo plazo y, además, formar equipos de trabajo para 

cumplir estos planes con acciones de corto plazo.

Como se detectó, en los sistemas de gestión de la calidad, el liderazgo es un factor 

importante porque la conducta, como su capacidad de tomar decisiones, le permitirán 

establecer diferentes alternativas de acción, tales como desarrollar procesos para 

lograr las metas y solventar las situaciones problemáticas que se presenten.

Tanto las filosofías de calidad como los modelos de gestión poseen estructuras o 

rutas de acción que permiten su establecimiento y poder “ser” adaptados a las organiza-

ciones, sean de manufactura o servicio, sin importar el tamaño de las mismas, tomando 

como requisito importante, para su establecimiento, el contar con el apoyo de la alta 

gerencia o junta directiva. 

Para el caso de las pymes, es necesario establecer de forma objetiva, cuáles de las 

características mencionadas son las de mayor importancia y las mínimas necesarias 

que deben tener estos líderes encargados del desarrollo de estas empresas. Esto con la 

finalidad de ayudarlas a alcanzar sus objetivos al corto, mediano y largo plazo, permi-

tiéndoles permanecer en el sector o mercado donde se encuentren.
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Finalmente, se resaltan las siguientes características que debe tener un líder: 

modelar el camino, con su conducta y trabajo ético, ser un comunicador efectivo, dar 

aliento de corazón, habilitar a los demás para que actúen / para que lo sigan, inspirar una 

visión compartida, desafiar los procesos, ser visionario, generar procesos orientados a 

los resultados, trabajar en equipo, capaz de manejar el cambio / ser flexible.
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