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Integracion de los modelos de inteligencia emocional y los
sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2008

RESUMEN

Este articulo plantea la integracion del modelo de Inteligencia Emocional y el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) ISO 9001, considerando un simple principio: en la era de la globalizacion donde la calidad y el trabajo en
equipo son los principales protagonistas, es esencial resolver el dilema que permite que la calidad y los equipos,
trabajen juntos. Para lograr tal objetivo, se identifican los requerimientos de la ISO 9001, que presentan dificultad
durante el proceso de implementacion; posteriormente, y a través de la exploracion de estudios sobre Inteligencia
Emocional, se realiza la integracion de dichos modelos (SGC y IE), generando “Buenas Practicas” para las
organizaciones. El estudio revela que la motivacion y la empatia, son los principales elementos que las
organizaciones deben desarrollar, con el fin de fortalecer su liderazgo y fomentar el compromiso de su personal,
facilitando de esta forma la implementacion exitosa de los SGC.

Palabras claves: Inteligencia Emocional, Sistema de Gestion de Calidad, 1SO, empatia.

ABSTRACT

This article proposes the integration of the model of Emotional Intelligence and the System of Quality
Management (QSM) ISO 9001, considering one simple principle: in the globalization era, where the quality and
team work are principle protagonists, it is essential to resolve a dilemma that permits quality and teams to work
together. To reach that goal, the requirements of ISO 9001, which cause the difficulty in the process of
implementation, are identified; subsequently, and through the exploration of the studies about Emotional
Intelligence, the above mentioned models (QMS and EI) are integrated, creating ,,Good Practices® for the
organizations. The study reveals that motivation and empathy are the main elements which the organizations
should be developing, with the aim of strengthening their leadership and encouraging the commitment of their
personnel, thus facilitating the succesful implementation of QSM.

Keywords: Emotional intelligence, Quality Management System, ISO, empathy.

1. INTRODUCCION

El entorno altamente competitivo y cambiante al que se ven expuestas las organizaciones en todo el mundo,
potenciado principalmente por la globalizacion econdmica y las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC), les implica un alto nivel de productividad operativa y de generacién de valor agregado para el cliente. Sin
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embargo, es dificil para el empresario saber en qué aspectos exactamente debe concentrar sus esfuerzos. Uno de
los factores umbrales en los cuales debe centrarse, es en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), cumpliendo los requerimientos de la ISO 9001. Sin embargo, la norma ISO proporciona Unicamente las
directrices sobre el “qué hacer”, mas no sobre el “como hacerlo”.

A través del presente articulo se propone una alternativa empresarial, que integra el “qué se debe hacer”,
siguiendo los requerimientos de la ISO 9001:2008 y el “como se debe hacer”, involucrando componentes del
modelo de inteligencia emocional. En dicho escenario, es de resaltar que las organizaciones aprenden y crecen
Unicamente a través de su recurso humano, del aprendizaje y experiencia que su personal obtenga y de las
decisiones acertadas que estos puedan llegar a tomar. En dicho escenario, es de resaltar que la sola
implementacion de la 1SO no es suficiente para lograr una mayor productividad, se requiere ademas la
concientizacion y el compromiso del personal en aras de lograr una verdadera cultura de calidad.

Los términos de aseguramiento de calidad tuvieron su origen en la industria militar, en 1966 el gobierno britanico
lanzo la primera campaia nacional en calidad con el slogan “Calidad es para todos los negocios”. Sin embargo,
fue solo hasta 1969 cuando el gobierno britanico recomend6 oficialmente que se debia establecer un estandar de
aseguramiento de la calidad genérico. En 1971, el Instituto de Estandares Britanicos (BSI) publicé el primer
estandar britanico para el aseguramiento de la calidad. (BS 9000), el cual fue desarrollado por la industria
electronica. Posteriormente, se organizaron reuniones con el sector industrial y, en 1979, el BSI publico el BS
5750, el cual fue el documento base de la norma ISO 9001.

La norma internacional ISO 9001, no hace referencia al cambio organizacional que debe darse en una
organizacion para implementar una verdadera cultura de calidad. Algunas personas consideran que la
implementacion de la ISO 9001 requiere simplemente la cumplimentacion de formatos y, que para dicho fin,
basta asignar algun empleado (o contratar uno ajeno a la empresa) para que realice dicha tarea. Se ignora
totalmente que el cambio requerido por la organizacion produce emociones en los miembros de la organizacion;
dicho cambio puede ser percibido como un reto 0 una oportunidad, y crear reacciones y/o emociones positivas o
también puede simbolizar una amenaza y crear emociones negativas (tales como ansiedad, resentimiento, entre
otras). En consecuencia, la implementacion de un verdadero sistema de gestion de calidad, supone un gran desafio
orientado al cambio en los procesos y en la cultura empresarial, para quienes lo implementan y para aquellos que
se ven afectados por este.

En 1970, muchas organizaciones publicaron su propio estandar de calidad (ej. La norma Q101 Ford), en 1980 con
el auge de los negocios internacionales se establecid oficialmente un estandar de calidad internacionalmente
conocido, la ISO 9001).

La ISO 9000, es un nombre genérico dado a la familia de estandares, desarrollados para facilitar el
establecimiento de un sistema de gestién de calidad. Los integrantes de esta familia son:

. ISO 9000: Fundamentos y Vocabulario.

. ISO 9001: Requerimientos del SGC.

. ISO 9004: Guia para mejorar el rendimiento del SGC.
. ISO 19011: Guia para auditar los SGC.

Los Sistemas de Gestion de Calidad normalmente significan para las empresas: control, mejoramiento continuo y
calidad de los productos. Los SGC aseguran que las organizaciones tengan sus procesos y procedimientos
documentados, permitiendo a los trabajadores desempefiarse mejor en sus labores diarias. Durante los afios 80°s
los SGC se enfocaron principalmente en solucionar problemas técnicos, como inspeccion, mediciones de
productos defectuosos y control de los procesos. Sin embargo durante los ultimos 10 afios el enfoque ha cambiado
hacia la medicién de la Gestion y la competencia del personal.
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A pesar de la inclusion del personal en los SGC, las empresas aun continlan ignorando este enfoque tan
importante, el enfoque hacia el recurso humano. Las organizaciones todavia no han entendido que el factor de
éxito en la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad, es involucrar a su personal con el proyecto,
generando expectativa y motivacion. En dicho hilo de pensamiento, la inteligencia emocional cobra especial
relevancia, debido a que esta suministra una contribucién importante a nuestro entendimiento de las relaciones
laborales. Segun Goleman las personas con alto nivel de inteligencia emocional podrian ser més efectivas
gestionando el cambio que las personas con un nivel bajo de inteligencia emocional. Un empleado con un alto
nivel de inteligencia emocional es consciente de sus capacidades, es seguro de si mismo, tiene una vision y, por
tanto, puede tomar decisiones acertadas.

Teniendo en cuenta que los modelos de Inteligencia Emocional y los Sistemas de Gestion de la Calidad han sido
disefiados para implementarse en cualquier tipo de organizacion, esta investigacion considera pequefias y
medianas empresas “pymes”. La muestra total del presente estudio es de 102 compafiias, 50 pymes Colombianas
y 52 pymes en Inglaterra).

2. METODOLOGIA

La estrategia seleccionada para llevar a cabo este estudio es la investigacion analitica. De forma particular, se
realiza una revision de la literatura con respecto a estudios sobre la inteligencia emocional aplicada a los negocios
y la implementacién de los SGC en las pymes. El propoésito de esta exploracion es:

« Determinar el como se puede realizar la interaccion entre la Inteligencia Emocional y la
implementacion del SGC.

» Seleccionar los aspectos de la Inteligencia Emocional que puedan llegar a tener mayor impacto durante
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de determinar como se pueden integrar
estos dos modelos para generar mayor competitividad y productividad.

En la figura 1 se puede apreciar que el enfoque de la investigacion se mueve de un proceso deductivo a un
proceso inductivo, en el cual la teoria se desarrolla de la observacién del mundo real.

Fact ,
- Deduction
The companies have
problems in the

implementation andor

maintenance of the QNS
IS0 9001:2000

Induction
Hypothesis: The EQ zanbe agood toclin orderto | - The IS0 9001:2000
achieve the quality culture inthe organizations explain what to do
ahout Quality but not
How to do it.

The EQ implementation has
showed good results inthe
workplacement,

Figura 1: Tipo de Metodologia.
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Para realizar esta investigacién se conto con la ayuda de dos empresas de consultoria. La primera, MPR
Consulting, empresa colombiana ubicada en Cali-Colombia, la cual estd permanentemente investigando diferentes
herramientas para llevar a cabo el mejoramiento continto en las empresas certificadas con 1ISO 9001. La segunda,
Anser Project Managers, empresa inglesa ubicada en Londres, integrada por gerentes de proyectos en diferentes
sectores quienes estan permanentemente desarrollando estrategias de productividad y competitividad para ofrecer
a sus clientes.

Con la ayuda de estas dos empresas se publicé en internet un cuestionario, el cual fue diligenciado por 102
organizaciones, 50 empresas Colombianas y 52 empresas en Inglaterra.

El cuestionario estuvo disponible en inglés y espafiol durante un mes en los siguientes websites:
. www.mprconsulting.net
. www.anser.co.uk

Con el proposito de analizar la informacion recolectada a través de los cuestionarios y dar soporte a esta
investigacion, se utilizaron libros y articulos relacionados con Inteligencia Emocional y los Sistemas de Gestion
de Calidad.

3. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

El resultado evidenci6 que el 73% de las causas que estdn generando problemas en la implementacion de los
Sistemas de Gestion de Calidad son: Falta de liderazgo y compromiso de personal. Dichos resultados confirman
gue para lograr una exitosa implementacion del SGC las empresas deben enfocarse en desarrollar las
competencias directivas y en la motivacion de su personal. Adicionalmente, las empresas tienen problemas en la
implementacion de la medicién y mejoramiento continuo de los procesos y en la gestion de los recursos como se
puede observar en la figura 2.

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
70

MEASUREMENT AND IMPROVEMENT MANAGEMENT RESPONSIBILITY

PRODUCT REALIZATION RESOURCE MANAGEMENT

@ yes, has been difficult
O no, we haven't had any problem

Figura 2: Resumen de requerimientos criticos

La medicion y el mejoramiento es uno de los requerimientos mas importantes de la ISO y, por tanto, es uno de los
mas exigentes. La gestion de los recursos ha representado un reto para las organizaciones durante la
implementacion del SGC, debido a que este requerimiento se relaciona con la concientizacion del personal. Como
se observa en la figura 3.
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Figura 3: Resultados encuesta (gestion de recursos)

3.1 CONCIENTIZACION DEL PERSONAL

La concientizacién del personal y la creacion de una cultura de calidad en las empresas no se logran a través de la
imposicion, las organizaciones deberian suscitar razones de ganancias a sus empleados para que estos se
involucren progresivamente con los temas de calidad. Asimismo, es fundamental que las empresas permitan a sus
empleados balancear su carga laboral con su vida personal.

3.2 AMBIENTE DE TRABAJO

El ambiente de trabajo representa una mezcla de diversos factores, tales como: la gestion del recurso humano, el
liderazgo y la motivacion, entre otros. La creacion de un buen ambiente de trabajo es complejo debido a que este
concepto puede tener diferentes acepciones de acuerdo a las expectativas de las personas.

3.3 CAPACITACION

La capacitacion del personal no deberia representar un problema, si las organizaciones fueran conscientes de las
necesidades de sus empleados, y los directivos reconocieran la importancia de la misma como fuente de
productividad y competitividad. Desafortunamente, los directivos consideran normalmente que la capacitacion no
es necesaria, representando simplemente pérdida de tiempo y dinero. De acuerdo con Daniel Goleman, solamente
identificando las necesidades del recurso humano y expandiendo el aprendizaje en las empresas, a través de un
detallado plan de accién, la capacitacion del personal podria ser exitosa.

3.4 MEDICION Y MEJORAMIENTO CONTINUO

“La Medicién y el Mejoramiento continuo” representa uno de los requerimientos mas dificiles de implementar.
Analizando este requerimiento en detalle, se concluye que las empresas tienen dificultades definiendo indicadores
de gestion, midiendo la satisfaccion de los clientes, analizando la informacion, solucionando problemas a través
de las acciones correctivas y preventivas y ejecutando auditorias internas efectivas. Los resultados revelan ademas
que la concientizacion del personal, el ambiente de trabajo y el entrenamiento han sido considerados como los
requerimientos con mayor dificultad en la etapa de implementacion.
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3.5 MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La medicion de la satisfaccion de los clientes para la ISO 9001, no implica Unicamente la medicion de quejas y
reclamos, significa que la organizacion debe monitorear la informacion relacionada con la percepcion del cliente.
Las organizaciones deben determinar la metodologia apropiada para obtener y usar adecuadamente esta
informacién. Los resultados sugieren que las empresas tienen dificultades con la implementacion de este
requerimiento por dos razones basicamente: primero porque las organizaciones no han entrenado a su personal
adecuadamente y segundo porque no hay compromiso del personal. De acuerdo con Goleman, la organizacion
necesita desarrollar “intuicién y empatia”, con el fin de alcanzar una orientacion de servicio al cliente, debido a
que esta competencia permite adelantarse y reconocer las necesidades de los clientes. “Being good at satisfying

customers is an emotional competence based on empathy” — Daniel Goleman.

3.6 ANALISIS DE LA INFORMACION

La organizacion debe determinar, recolectar y analizar informacion apropiada para demostrar la efectividad del
Sistema de Gestién de Calidad; ademas, debe demostrar que se hace buen uso de la informacidn, de tal forma que
se puedan tomar oportunamente acciones que conlleven al mejoramiento del SGC. El desarrollo de la
competencia de autorregulacion podria ayudar positivamente a mejorar este requerimiento.

3.7 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Diariamente las organizaciones tienen que tomar acciones correctivas y preventivas, sin embargo, uno de los
factores que representan mayor dificultad para las empresas, es la determinacion de las causas reales que generan
las no conformidades, manteniendo registros de las acciones que se han tomado y revisando la efectividad de las
mismas. Para facilitar la implementacién de este requerimiento, las organizaciones deberian fomentar la
honestidad en su grupo de trabajo; cuando las organizaciones practican y valoran la honestidad de sus empleados,
se generan espacios en los cuales es posible admitir los errores sin temor a repercusiones y, en consecuencia, se
genera un aprendizaje que beneficia a las empresas en la consecucién de sus metas.

3.8 AUDITORIAS INTERNAS

Las auditorias internas son probablemente una de las herramientas mas importantes para el mejoramiento
continuo de las organizaciones, por tanto las empresas deberian prestar especial atenciéon a la planeacion e
implementacion de este requerimiento. La honestidad y la empatia serian competencias claves a desarrollar para
facilitar la implementacion de este requerimiento.

3.9 INTERACCION ENTRE IE Y SGC

Teniendo en cuenta que la “ISO 9001 se basa en unos principios de calidad”, en la segunda parte del cuestionario
se solicitod a los participantes que, de acuerdo a su experiencia en la implementacién del SGC, evaluasen los
principales componentes de la inteligencia emocional que se deberian desarrollar, para que la conceptualizacion
de los principios de calidad fuesen éptimos. Los resultados obtenidos sugieren que la integracion del EI con el
SGC podria generar impactos positivos en la Organizaciones.
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INTERACTION BETWEEN El and QMS
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Figura 4: Interaccion entre IE y SGC

Los resultados de la figura 4 evidencian que, tener en cuenta los sentimientos de las personas es una de las
principales habilidades a desarrollar en las organizaciones, para la implementacion exitosa del SGC. La
motivacion es otro elemento fundamental que las organizaciones necesitan potenciar para alcanzar una verdadera
cultura de calidad.

4. CONCLUSIONES
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Figura 5: Interaccion entre IE Vs SGC

Utilizando el modelo de creacion del conocimiento desarrollado por Nonaka y Takeuchi (1995), se plantea la
integracion e implementacion de los sistemas de gestion de calidad con la inteligencia emocional.
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Los resultados de este articulo sugieren que las organizaciones podrian emplear una estrategia particular de
motivacién con el fin de lograr un mayor compromiso y empoderamiento de los empleados con la
implementacion del SGC. En consecuencia, se concluye que el modelo de Inteligencia Emocional resulta ser muy
atil para realizar la integracion con el SGC, teniendo como objetivo integral, mejorar la competitividad y la
productividad de las empresas. Los requerimientos de la ISO 9001 que han sido dificiles de implementar estan
relacionados con el compromiso del personal: acciones correctivas y preventivas, satisfaccion del cliente,
elaboracién de procedimientos, responsabilidad gerencial, ambiente de trabajo, analisis de la informacion,
elaboracién de auditorias internas y capacitacion. Los requerimientos que fueron percibidos como féciles de
implementar son los procedimientos operativos, a saber: identificacion de procesos, inspeccion y ensayo,
preservacion del producto y despacho, y finalmente el control de los procesos. La ISO 9001 dice el “que hacer”,
mientras el modelo de inteligencia emocional presenta el “como hacer las cosas” enfocandose en las relaciones
humanas, y su filosofia es “cOmo se pueden hacer las cosas de mejor manera”.

La interaccion entre IE y SGC ISO 9001 podria ayudar a las organizaciones a construir unos principios de calidad
fuertes, asegurando de esta manera la sostenibilidad de las organizaciones en la competitiva era de la
Globalizacion.
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