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Impacto de la calidad

Resumen

La calidad se ha constituido en una de las
herramientas gerenciales de mayor utilizaciéon
en las organizaciones, por cuanto se parte de la
premisa, que genera impacto positivo en el
desempefio financiero de la empresa.

Sin embargo y a pesar de la anterior consi-
deracién, es coman encontrar en el mercado,
empresas que posterior a implementar la
estrategia de la calidad, no logran impactar las
finanzas de la organizacion, y peor desapare-
cen de mercado.

El propodsito del articulo es analizar los
diferentes estudios académicos realizados
acerca de la relacion calidad - rentabilidad, y a
la luz de estos concluir de manera preliminar si
la calidad influye o no, en el desempefio
financiero de la organizacion, al igual que
identificar, los factores que determinan dicho
impacto.

Algunos estudios demuestran que existe un
impacto positivo de la calidad para la
organizacion, otras investigaciones afirman que
la calidad no es rentable pero si necesaria y
finalmente otras aseveran que éste impacto, solo
es posible a través de la estrategia de negocio.
En general los resultados son interesantes y
deben ser analizados por el sector empresarial,

si se desea que la calidad realmente impacte la
rentabilidad.

Palabras clave: Calidad, Rentabilidad,
HEstrategia, Ventaja Competitiva.

Impact of quality on profitability

Abstract

The quality has become one of the most
commonly used management tools in
organizations, because it is part of the pre-Mass,
which generates positive impact on the financial
performance of the company.

en la rentabilidad

However, despite the above consideration,
it is common to find in the market, companies
that post to implement the quality strategy, fail
to hit the finances of the organization, and
worse disappear from the market.

The purpose of the article is to analyze the
different academic study on the relationship
quality profitability and in light of these
preliminary conclusion so if the quality
influences or not, in the financial performance
of the organization, as well as identify the
factors determine the impact.

Some studies show that there is a positive
impact on the quality for the organization, other
research argue that the quality is not profitable
but necessary and ultimately others assert that
this impact is only possible through the business
strategy. In general the results are interesting
and should be analyzed by the business sectort,
if the quality really impact profitability.

Key words: Quality, profitability, Strategy,
Competitive Advantage.

1. Introduccion

Durante las ultimas décadas la gestion de la
calidad se ha convertido en uno de los
principales retos de las organizaciones, por
cuanto se ha considerado como una estrategia
para el mejoramiento de la competitividad de
las mismas. Para tal fin, se han desarrollado a
lo largo del tiempo diferentes modelos, algunos
enfocados en la mejora continua (Kaizen,
TQM, Seis Sigma, ISO 9000) y otros enfoca-
dos en la excelencia. (EFQM, Malcolm
Baldrige, Premio Deming, entre otros).

Independientemente del modelo acogido
por la organizacion, la implementaciéon del
mismo, conlleva esfuerzos organizacionales que
se traducen en costos, lo cual hace necesario
que la implementacion del modelo, genere
como consecuencia beneficios que se traduzcan
en rentabilidad empresarial.
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Sin embargo los primeros resultados empi-
ricos hasta la fecha, no han sido siempre
concluyentes, en gran medida por la dispari-
dad de aproximaciones al concepto de cali-
dad [1], trayendo esto como consecuencia el
surgimiento de criticas a los procesos de
implementacién de modelos de calidad, califi-
candolos de moda empresarial pasajera.

Por esta razén, el principal proposito de esta
investigacion, es realizar la revision y analisis de
diferentes estudios académicos que permitan
evidenciar el impacto de la calidad en la
rentabilidad empresarial a fin de favorecer el
interés que las organizaciones han tenido sobre
esta estrategia empresatial.

Metodolégicamente el trabajo se realizé en
dos fases, la primera de recolecciéon de la
informacién de investigaciones preliminares en
el tema y la segunda fase de analisis de las
diferentes posturas, a fin de evidenciar las
consideraciones necesarias para promover el
impacto de la calidad en la rentabilidad.

2. Elconcepto de calidad
y rentabilidad empresarial

El concepto de calidad se ha mantenido en
constante evolucién a lo largo del tiempo y
ha surgido como consecuencia al contexto en
el que se desarrolla.

Los autores en calidad, ofrecen diferentes
definiciones sobre esta: “adaptabilidad al uso”
(Juran), “cumplimiento de las especificaciones”
(Crosby), “pérdida para la sociedad” (Taguchi),
“grado predecible de uniformidad” (Deming),
“Grado en que un conjunto de caracteristicas
cumple con los requisitos” (ISO 9000:2000).

Estas acepciones son complementarias y
ofrecen un significado operativo en las dife-
rentes fases de la calidad (calidad de disefio,
calidad de compras, calidad de produccion,
calidad de entrega).

Una breve definiciéon de calidad es “satis-
faccién y bienestar del cliente” en donde la
satisfaccion se logra a través de dos dimen-
siones: las caracteristicas y la ausencia de
deficiencias.

Segun el Instituto Juran, las caracteristicas,
depende de la calidad de disefio y tienen un
efecto importante en el ingreso por ventas

(mediante participacién en el mercado y los
precios). La ausencia de deficiencias, las cua-
les dependen de la calidad de cumplimiento,
tiene un efecto importante en los costos,
mediante la reduccién de desperdicios, que-
jas, reprocesos, entre otros. [2].

Enla figura 1, se muestra como las caracteris-
ticas y la ausencia de deficiencias se
interrelacionan y llevan a mayores beneficios.

Caracteristicas Menores
deficiencias
¥ L ] ¥

elocidad H Garantfa H Derrache ‘

| Costos

Beneficos

‘ Precia Participacian

Ingresos

Figura 1. Calidad, participacion de mercado

y rendimiento sobre la inversion [3]

La relacién ingresos y costos, fruto de las
dimensiones de la satisfaccion del cliente, es
una medida de la productividad empresarial.
En donde los ingresos representan los resulta-
dos obtenidos o generados y los costos, los
recursos consumidos.

En el argot financiero a la productividad de
los fondos comprometidos en una empresa
se le conoce como rentabilidad. Siendo esta el
indicador por excelencia del éxito empresarial,
pues de su analisis puede lograrse una visién
amplia de todos los factores que inciden,
favorable o desfavorablemente en el proceso
de generacién de valor de la empresa, donde
la calidad puede jugar un papel importante.

El principal medidor de la rentabilidad, se
conoce como ROA - Rentabilidad Operativa
del Activo, y representa la tasa de interés que
producen los activos de la empresa. E1 ROA,
habla de la capacidad de generar renta
ejecutando la actividad econémica de la
empresa, asi, para desarrollar su actividad, la
empresa emplea activos, con los cuales espera
generar ventas (ingresos) y consecuentemente

utilidades [4].
ROA=UtilidadaOperativalUO] / Activos (1)

Multiplicando la anterior ecuacién por 1
(Ingresos/Ingtresos), se obtiene que:

ROA=M arg endecontribucion*RotaciindelActivo (Figura 2) (2)
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empleadas para
el desarrollo de

estos estudios
han sido
diversas,
(event study,
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Al realizar un andlisis del arbol de rentabilidad
presentado en la figura 2, se puede observar
como la calidad, puede ser un factor que impacte
tanto el margen de contribucion (via incremento
en los ingresos), como la rotacion del activo (via
capital de trabajo).

Ingresos

Figura 2. Arbol de rentabilidad operativa [4].

El impacto en los ingresos, se relaciona de
manera directa con las caracteristicas (primera
dimension de la satisfaccion del cliente). En la
medida en que mejore la calidad de diseno, la
empresa incrementara el volumen de ventas y
podra definir precios competitivos. El impacto
en el capital de trabajo, se relaciona con la ausencia
o disminucién en las deficiencias, por cuanto en
la medida en que estas se mitigan, se disminuyen
los costos, lo cual incrementa la liquidez o
disponibilidad de recursos, que financieramente
se observan en el banco, las cuentas por cobrar
y el inventario. Ver Figura 3.

oIl
Margen de
contribucién

Figura 3. Arbol de relacién calidad y rentabilidad.

(Propuesto por los autores)

Sin embargo y a pesar de la anterior relacién
cabe preguntarnos ¢Por qué existen organiza-
ciones que a pesar de implementar un modelo
de la calidad, no logran los resultados
financieros deseados?, srealmente se puede afir-
mar que la calidad impacta de manera positiva
la rentabilidad empresarial? Y en caso de ser
asi ¢Cuales son los elementos que garantizan
impacto de la calidad en la rentabilidad?

3. ¢Como impactar la rentabilidad
por medio de la calidad?

Son diversos los estudios realizados acerca
del impacto de la calidad en la rentabilidad de
la organizacion. En el desarrollo de los mismos,
se ha evaluado la rentabilidad a través de sus
indicadores, dentro de los cuales resaltamos:

*  ROA: Rentabilidad sobre activos

* ROE: Rentabilidad sobre patrimonio
e ROI: Rentabilidad sobre inversion

* ROS: Rentabilidad sobre ventas

Al igual que se ha evaluado a través de sus
variables inductoras: ventas (ingresos) y costos.

Las metodologias empleadas para el desa-
rrollo de estos estudios han sido diversas, (event
study, ANOVA, t-test), y por supuesto los
resultados obtenidos también han sido
diversos; algunas investigaciones demuestran
que existe un impacto positivo de la calidad
para la organizacidn, otras investigaciones
afirman que la calidad no es rentable pero si
necesaria y finalmente otras aseveran que éste
impacto, solo es posible a través de la estrate-
gia de negocio.

En el anio 2001, se publicaron los resultados
del estudio realizado en el sector de la
construccion, en Suiza, titulado: ¢Do quality
System really make a differencer [5]. Su autor
Landin investigé la relacion entre la inversion
en administracién de la calidad y el
mejoramiento en el desempefio financiero de
una organizacion, concluyendo que son pocas
las evidencias existentes acerca del impacto de
las inversiones en sistemas de calidad en el
desempefio financiero de la empresa, por
cuanto, las organizaciones se ven afectadas por
multiples variables que no se relacionan con la
gestion de la calidad.

Ferguson [6], por su parte afirma que la
calidad genera mejores margenes de rentabili-
dad siempre y cuando la calidad se encuentre
involucrada dentro de una estrategia de negocio,
conclusion que realizo después de publicar los
resultados de un estudio en el Centro Medico
Universitario de Hackensack en el que se
implementaron mejoramientos de la calidad en
el servicio, a un de costo de US80.000,
generando estos un incremento en la utilidad
neta de US554.936 por aflo.
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Otro caso exitoso es el de la compaffa AT&T
en donde utilizan el Retorno sobre la calidad
(ROQ) como indicador financiero para medir
la rentabilidad de la calidad. Es asi, como en
esta compafifa cualquier iniciativa de calidad
debe mostrar un potencial de reducciéon de
defectos de por lo menos 30% y un retorno
de la inversién de al menos el 10% [7].

Sin embargo no en todos los casos se ha
identificado que la calidad genere un impacto
positivo en la rentabilidad. Es asi como Victor
Wayhan [8]. en un estudio desarrollado en
Estados unidos en el que se explor6 la relacién
entre la certificaciéon de ISO 9000 con el
desempefio financiero de la organizacién,
encontré que para la muestra analizada y
durante el periodo de observacion (1990-1998),
ISO 9000 no gener6 un aumento en las ventas,
posiblemente porque en este periodo
recientemente las companias en Estados
Unidos estaban seleccionando proveedores
certificados. De igual manera ISO 9000 no tuvo
impacto en el valor de las acciones, ni en la
utilidad bruta. Pero segin el analisis ISO 9000
generd en estas firmas una reduccién de costos
indirectos, principalmente en ventas y gastos
administrativos, lo que aumento la rentabilidad.

De igual y como se resultado del anlisis se
identificd que desde el inicio de la preparacion
de las firmas para la certificacién la calidad genera
un impacto positivo en el ROA, sin embargo en
el momento de la certificacion (1996-1997) el
impacto es negativo (Ver Figura 4).

AN
AN

Periodo de andlisis

Figura 4. Analisis del ROA

durante el periodo de estudio [8].

Los resultados de la investigacion de Wayhan
[8], dio origen a una de las principales criticas al
modelo ISO 9000, considerando que una vez
que se alcanza la certificacion, el programa
proporciona poco o nada de motivaciéon para

la mejora adicional . De esta manera, las firmas
que logran la certificaciéon demuestran un grado
falso de seguridad en el certificado que hace que
las pequefias ventajas competitivas adquiridas
durante el periodo pre-certificacién declinen ra-
pidamente una vez se logra la certificacion.

Es importante tener presente que en el estudio
de Wayhan [8], se entendié desempefio
financiero de una organizacién como una
construccion multidimensional [9], por lo cual
las dimensiones de andlisis fueron:

. Crecimiento financiero: Medido a través
de las variables: Ingresos y valor patri-
monial de las acciones.

. Rentabilidad: El Modelo basico de ne-
gocio a la luz de teoria de la firma busca
la maximizacion de las utilidades. Medida

a través de las variables: Utilidad bruta y
ROA.

La muestra utilizada por Wayhan [8] fue de
96 compaifiias seleccionadas de acuerdo al
valor de los activos y que no hubiesen obtenido
la certificacion antes del 31 de Diciembre de
1996, de tal manera que se asegurara su
homogeneidad.

Un afo después de la publicaciéon de los
resultados de Wayhan([8], el Departamento de
economia de la empresa de la Universidad
Carlos III [10] de Madrid presentd los
resultados de una estudio empirico sobre el
impacto financiero de la certificacién ISO
9000 en la industria manufacturera, adelanta-
do por Marfa José Alvarez Gil con el propé-
sito de incrementar la evidencia empirica
disponible en torno a la relacién existente entre
la certificacion ISO 9000 y los resultados
financieros. La muestra analizada se confor-
mé de empresas manufactureras norteame-
ricanas con al menos una certificaciéon 1SO
9000 hasta 1997 y que tienen la obligacién de
presentar sus cuentas financieras al Securities
and Exchange Comisién (SEC). Los
resultados encontrados muestran evidencia
empirica que afirman la hipétesis de que las
empresas manufactureras que han implanta-
do una certificacién ISO 9000 experimentan
resultados anormales positivos y significati-
vos en el largo plazo, medidos éstos a través
de la rentabilidad de los activos (ROA) (Se
entiende por resultados anormales los que se encuentran
por encima de la media del sector).
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Charles Corbett y quien ha trabajado en
algunas investigaciones con Alvarez Gil [11],
encontré evidencia empirica del impacto de la
certificacion ISO 9000 en la participacion en el
mercado. Para tal fin se analiz6 una muestra de
554 firmas manufactureras estadounidenses
certificadas entre 1990 y 1997, con la cual
identificaron que la certificacion ISO 9000 tiene
un impacto financiero especialmente en el largo
plazo, sin embargo la magnitud y momento
en que se presenta dicho impacto son variables
que no son posibles de predecir en este estudio.

En el anos 2002, Kostas Tsekouras [12],
realizé un estudio en Grecia, comparando
compafiias certificadas y no certificadas durante
los afios 1989 a 1993, y aunque no encontrd
evidencia del impacto de la certificaciéon en
indicadores financieros en el corto plazo,
concluy6 que existen diferencias significativas
entre los indicadores financieros de las
companias que habian adoptado el certificado
y las que no, en el largo plazo.

Como se puede observar son diversos los
estudios realizado acerca del impacto de la
calidad en la rentabilidad, en la tabla 1, se
presenten los resultados de otras investigacio-
nes en los dltimos 10 aflos, de las cuales se puede
concluir que la calidad presenta impacto en la
rentabilidad de la organizacion, ya sea se manera
directa (es decir a través de indicadores de
medicion de rentabilidad), o de manera indirecta
(es decir a través de sus variables indoctores -
ventas y costos-).

Los resultados de investigacion presentados
en la Tabla anterior demuestran que existe
impacto de la Calidad en la Rentabilidad de la
organizacién, en sus diferentes formas de
medicion (ROA, ROI, ROE, ROS), siendo el
ROA, el indicador en con el cual los estudios
demuestran el mayor impacto. Aspecto a
resaltar por cuanto este a su vez es el indicador
por excelencia de desempefio empresarial.

Sin embargo, esto nos lleva a preguntarnos:
si las investigaciones evidencian impacto de la
calidad en el ROA ;Cudles son las
consideraciones a tener en cuenta para garanti-
zar la generacién de dicho impacto?

El estudio realizado por Pivka [28], en el afio
2004, propone un modelo de auditoria
gerencial del valor agregado de ISO 9000,
como mecanismo para medir el impacto de la
calidad en la rentabilidad. Pivka [28] afirma que

el cumplimiento de los requisitos establecidos
en los estandares de la ISO 9001, no ayuda a
las compafiias por si solo a alcanzar una mayor
rentabilidad. Para que ISO 9000 genere valor
agregado en las organizaciones se debe
combinar la gestién del sistema de la calidad
con la intervencién y auditoria gerencial
enfocada estratégicamente en la competitividad.
(Figura 5).

= Proxima

a [ Auditoria
7 SN Auditoria i N
" ‘| Administrativa 1SO
Ho | No

Auditoria de
conformidad 150

Figura 5. Modelo general de auditoria del valor
agregado de 1SO 9000. [28]

Los resultados de las diferentes investigacio-
nes presentadas hasta el momento y principal-
mente las de Pivka [28], y Ferguson [6],
permiten concluir de manera preliminar que el
principal factor de éxito a tener en cuenta por
las organizaciones, que desean implementar un
modelo de la calidad, es garantizar que este se
encuentre articulado a través de la estrategia
con los fines gerenciales de la organizacion,
siendo estos segtn Jean Paul Sallenave [29], 1a
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad.
(Figura 6).

Figura 6. Articulacion de los modelos de calidad
con los fines gerenciales de la empresa.
(Propuesto por los autores)

En coherencia con lo anterior, la investiga-
cion realizada por Efthalia Diamara en el afio
2002[30], permitié evidenciar la importancia
de articular la gestion de la calidad, con los fines
gerenciales. Para tal fin, Efthalia, analizé el
comportamiento financiero de 94 firmas,
durante los 6 afios posteriores ala certificacion,
del total de la muestra analizada, aquellas firmas
que adoptaron una estrategia de costo lider
presentaron una mejor rentabilidad que las
demas, y las que adoptaron la estrategia de
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Tabla I. Algunos estudios acerca del impacto de la calidad en la rentabilidad

MUESTRA IMPACTO DIRECTO IMPACTO INDIRECTO
AUTOR- Mayor Rentabilidad? Mayores Menores Mayores
ANO ROA ROE ROI ROS utilidades?  costos? Ventas?
370
Huarng, compafiias en
1999 [13] Taywan Si
126
compafiias en
Simmons, Estados
1999 [14] Unidos Si No
Agus, 71 compafiias
2001 [15] enMalasia Si
Dissanayak 125
a compafiias en
2001 [16] Hong Kong No
400
Heras, compafiias en
2002 [17] Espafia No Si
Dimara. 94 compafiia
2002 [18] en Grecia Si
Chow- 146
Chua, compafiias en
2003 [19] Singapur Si Si
127
Chang, compafiias en
2003 [20] Taywan Si Si
23 compafiias
Wilson, en Estados
2003 [21]  Unidos Si[1]
162
Naser, compafiias en
2004 [22] Malasia Si
162
Mokhtar, compafiias en
2005 [23] Malasia Si Si
Sharma, 70 compafiias
2005[24]  en Singapur Si Si
2068
compafiias en
Morris, Estados
2006 [25] Unidos No
Tzelepis.
2006 [26] Grecia Si Si
Pinar,
2007[27] Turquia Si

[1]Siempre v cuando los niveles de ventas de la compafiia sean altos . Ya que las compatiias con niveles altos de ventas
absorben mejor los costos de la calidad

diferenciacidn presentaron los mayores
incrementos en ventas y participacién en el
mercado, resultados que se daban, en ambos
casos, siempre y cuando la gestion de la calidad
se hubiera articulado con la estrategia.

Por otro lado, Rebecca Neenan [31], publi-
c6 en junio de 2008, un articulo que describe la
forma como la compafifa Sears Home Services
integro su sistema de gestion de calidad 1ISO
9000 a un Cuadro de Mando. Esto ayudo a la
Direccion de la compafifa para motivar a sus
colaboradores hacia el mejoramiento continuo,
ya que ellos podian comprender el impacto de

las mejoras de calidad en las finanzas de la or-
ganizacion.

Asi las cosas, y partiendo de la premisa que
la calidad genera impacto positivo en el ROA,
siempre y cuando se encuentre articulada a
través de la estrategia con los fines gerenciales.
La presente investigaciéon muestra una
propuesta tendiente a operacionalizar la
relacion:

CALIDAD-ESTRATEGICA-FINESGERENCIALES  (3)

Propuesta que se encuentra sustentada en el

REVISTA CIENTIFICA Y TECNOLOGICA DE LA FACULTAD DE INGENIERIA, UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS



La gestion de la
calidad, se
constituye en
unafuente
generadora de
fortalezas, al
promover
impactoenlos
ingresos o
impacto enlos
costos.
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analisis de los diferentes estudios académicos,
al igual que en las metodologias de consultoria,
aplicadas por los investigadores.

4. Propuestaparala
operacionalizacion Calidad -
Estrategia - Fines Gerenciales

Toda empresa busca sobrevivir, asegurando
la rentabilidad del capital y mediante el juego de
la reinversién, lograr aumentar sus ventas
(crecimiento), con la esperanza de obtener mayor
nivel de rentabilidad para consolidar la
supervivencia en el largo plazo [29].

Por lo tanto, la supervivencia, el crecimiento
y la rentabilidad, son los fines gerenciales que
determinan el marco estratégico de la
organizacion.

Ellogro de los fines gerenciales, depende de
la capacidad de la empresa para consolidar la
ventaja competitiva. Michael Porter [32], en su
libro: “Ventaja competitiva”, afirma que las
organizaciones tienen dos fuentes de ventaja:

Liderazgo en costos: la cual implica, contar con la
estructura de costos mas baja del sector. Las
organizaciones que cuentan con esta ventaja,
pueden alcanzar desempefios superiores al
promedio del sector, por diferentes razones, una
de ellas, es la capacidad de manipular el precio a
fin de desgastar a sus competidores, arremeter
en contra de los nuevos competidores, o
imponer barreras que desestimulen a aquellos
que quieran entrar a competir en el sector. Por
otro lado, la empresa con la estructura de costos
mas baja, contara con mejores margenes de uti-
lidad, lo cual redunda en mayor flujo de caja,
mejores margenes de rentabilidad, y por ende
mayor disponibilidad para reinvertir, disminuir
la deuda o distribuir utilidades; lo cual incidira
en un mayor valor de la empresa.

Diferenciacion: 1a cual implica, que el producto
cuenta con una serie de caracteristicas, que son
ampliamente valoradas por el comprador de
un sector industrial, y le dan la percepcion de
exclusividad en la satisfaccion de las necesidades.

La percepcién de exclusividad que genera el
producto con ventaja de diferenciacién, se ve
recompensada por un mejor precio, lo cual le
permite a la organizacion, lograr mejores
rendimientos.

Tendiendo en cuenta que la ventaja compe-
titiva, es el conjunto de fortalezas que le
permiten a la organizacién diferenciarse y ser
mas rentable que los competidores, la empresa,
debe identificar las fuentes que le permitiran
desarrollar fortalezas diferenciadoras y por
ende ir consolidado la ventaja competitiva
seleccionada.

Es en este punto donde la gestion de la cali-
dad, se constituye en una fuente generadora de
fortalezas, al promover impacto en los ingresos
(via cumplimiento de requerimientos) o impacto
en los costos (via disminucién de desperdicios,
reprocesos, quejas, reclamos, tiempos de ciclo
entre otros). Figura 7.
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I_T
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Figura 7. Calidad como fuente generadora de fortalezas
para consolidar la ventaja competitiva y por ende

impactar en el ROA. (Propuesto por los autores)

Es importante resaltar, acorde con los resul-
tados de la investigaciéon de Efthalia
Diamara|30], que el enfoque dado a la calidad,
debe ser coherente con la ventaja competitiva
definida por la empresa. Asi, en organizacio-
nes orientadas a la diferenciacion, la calidad debe
permitir disefiar y desarrollar productos que
generen en el cliente, percepcién de
exclusividad, en tanto, que en organizaciones,
en las cuales la ventaja competitiva, sea el
liderazgo en costos, la calidad debe permitir
eliminar o reducir las causas de fallas que
incrementan los costos en funcién de la no

calidad.

Si el modelo a implementar por la organiza-
cién es la norma ISO 9001:2000[33], la
coherencia entre la calidad y la ventaja compe-
titiva, debe ser planteada en la politica de
calidad, la cual como lo establece el numeral
5.3, debe ser coherente con el propésito de la
organizacidon (ventaja competitiva y fines
gerenciales), al igual que se que constituye en el
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marco sobre el cual se establecen los objetivos
de la calidad, los cuales a su vez se integran con
los demas objetivos inductores de la ventaja
competitiva seleccionada por la organizacion,
es decir son parte esencial de los objetivos
estratégicos de la organizacion. (Figura 8)
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Figura 8. Politica de calidad como fuente de ventaja

competitiva. (Propuesto por los autores)

Finalmente, y acogiendo la propuesta plan-
teada por Rebecca Neenan [31], de articular la
calidad con el Cuadro de Mando, una vez
definidos los objetivos estratégicos (incluidos
los de calidad), estos se vinculan entre si, en
relaciones de causalidad, a través de las cuatro
perspectivas planteadas por Kaplan en su libro
“cuadro de mando integral” [34]:

. Perspectiva financiera, la cual incluye
los objetivos de costos, ingresos y rentabilidad
esperados por los accionistas. Es el resultado
de lograr los objetivos de las siguientes tres
perspectivas.

* La perspectiva de mercado y clientes con-
tiene los objetivos de creacién nuevos
clientes y fidelizacion de los actuales. Si se
logran estos objetivos se influenciara en la
consecucioén de metas financieras.

* La perspectiva de procesos Internos esta
conformada por los aspectos claves a
mejorar en el negocio para obtener los ob-
jetivos esperados con el cliente y en el mer-
cado.

* Finalmente, en la perspectiva de Talento
humano y Tecnologia se establecen los
objetivos relacionados con los colaborado-
res y sistemas tecnoldgicos que pueden
incrementar la efectividad de los procesos
Internos de la organizacion.

La principal ventaja de articular los objeti-

vos de la calidad en las perspectivas del cuadro
de mando, es la posibilidad de evidenciar de
manera sistémica el impacto de la mejora
continua en el ROA de la organizaciéon y de
esta forma obtener resultados tan interesantes
como los alcanzados por AT &T, en la
investigacion realizada por Tatikonda [7].

Es importante resaltar, que una vez defini-
dos los objetivos, estos seran desplegados a
toda la empresa a través de los procesos, los
cuales describen las actividades desarrolladas
en el dia a dia de la organizacion, tal como se
muestra en la figura 9.

Supervivencia N
Crecmiento
.. Renlabildad .

t
‘ VENTAJA COMPETITIVA ‘

Liderazgo encostos ©
Diferenciacion

t

I |

Puilica de
candad

Palitica
Tecnolbgica

1
Dbjetves
Tecnokdgice

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

‘ Politica ‘

Onjesvns de
Lacalaad

Cjetives ‘

| FROCESOS |

Figura 9. Despliegue de objetivos en los procesos

operacionales. (Propuesto por los autores)

5. Conclusionesy lecciones
aprendidas

Después de revisar los conceptos, estudios y
avances en la construccioén del conocimiento
sobre el impacto de la calidad en la rentabili-
dad de la organizacién podemos concluir:

* La calidad impacta de manera positiva la
rentabilidad de la organizacion, y el princi-
pal indicador financiero en el cual se evi-
dencia dicho impacto es el ROA — Renta-
bilidad Operativa del Activo. Aspecto de
gran importancia, por cuanto es el ROA,
uno de los principales medidores del des-
empeflo empresarial, por cuanto habla de
la capacidad de generar renta ejecutando la
actividad econémica de la organizacion.

* El factor clave de éxito para generar im-
pacto en el ROA de la organizacién,
mediante la calidad, es el garantizar que esta
se articula con los fines gerenciales (super-
vivencia — crecimiento y rentabilidad), me-

REVISTA CIENTIFICA Y TECNOLOGICA DE LA FACULTAD DE INGENIERIA, UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS

La calidad
impacta de
manera positiva
[arentabilidad de
a organizacion, y
el principal
indicador
financieroenel
cual se evidencia
dichoimpacto es
elROA

Vol.13 No.1 | 49
Ingenieria



diante la estrategia. Asf la calidad, es fuente
generadora de fortalezas diferenciadoras
que le permiten a la empresa consolidar su
ventaja competitiva (liderazgo en costos o
diferenciacién)

La satisfacciéon y el bienestar del cliente,
propésito de la calidad, se logra a través de
dos dimensiones: las caracteristicas y la
ausencia de deficiencias. Las caracteristicas
dependen de la calidad de disefio, son
generadoras de fortalezas cuando la ventaja
competitiva de la organizacion se enfoca
en la diferenciacién e impactan la
rentabilidad de la misma, mediante el
incremento de los ingresos y participacion
en el mercado. Por su lado la dimension
“ausencia de deficiencias”, es fuente
generadora de fortalezas, cuando la ventaja
competitiva de la organizacién es el
liderazgo en costos, e impacta la rentabili-
dad, mediante la reduccién de desperdicios,
reprocesos, tiempos de ciclo entre otros.

Las consideraciones metodolégicas, pro-
puestas por el grupo de investigacion GIC,
para promover el impacto de la calidad en
la rentabilidad operativa del activo, se
sustentan en los siguientes aspectos:

¢ La organizacién debe definir la ventaja
competitiva (VC)

e La calidad es fuente generadora de for-
talezas que aportan al logro de la venta-
ja competitiva.

e La politica de calidad se debe formular
en funcién de las fortalezas identifica-

das.

* Los objetivos de la calidad se definen
dentro del marco de la politica y se debe
garantizar que estos son parte de los ob-
jetivos estratégicos.

¢ Conel fin de hacer evidente en impacto
de la calidad en todos los niveles de la
organizacion, los objetivos deberfan vin-
cularse a las cuatro perspectivas del cua-
dro de mando integral, propuesto por
Kaplan y Norton [34].

¢ Los procesos organizacionales deben ser
coherentes con los objetivos, al igual que
deben garantizar la operacionalizacion
de las fortalezas requeridas para
consolidar la ventaja competitiva.

6. Proyeccionesyrecomendaciones.

Los organismos certificadores, las firmas
consultoras y en general el sector empresarial,
deben analizar la importancia de articular la
gestion de la calidad con la estrategia
empresarial, a fin de promover el impacto de
la calidad en la rentabilidad de las organizacio-
nes. Lo anterior por cuanto la calidad se han
convertido en una de las principales estrategias
para promover el fortalecimiento de la
competitividad pais, evidencia de esto esta en
la tendencia creciente del numero de
certificaciones ISO 9001, emitidos en todo el
mundo en los ultimos afios, al igual que en el
apoyo dado a estos procesos por diferentes
organismos de apoyo multilateral, entre ellos
el BID — Banco Interamericano de Desarrollo,
a través de diferentes programas, tales como
“Colombia Compite”.
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