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El impacto de la estrategia Resumen
de calidad en el desempeio

de la organizacién Las organizaciones seleccionan e implementan estrategias de calidad

en pro de la satisfaccidn del cliente y el logro de ventajas competitivas.
La justificacion de la implementacion, el mantenimiento y la mejora
de la estrategia de calidad representa un reto para el profesional de la
calidad. La organizacién puede adoptar estrategias como las normas
ISO, los premios de calidad, filosofias de gurus de la calidad, Seis Sig-
ma, Empresa Esbelta, Administracion Total de Calidad (ATC), etc. La
presente investigacion da cuenta del impacto que tiene la estrategia de
calidad en factores de desempefio de la organizacién en los rubros de
clientes, innovacion, operaciones, proveedores, finanzas y empleados. EL
andlisis de 28 estudios relacionados permitié concluir que, en la mayorfa
de los casos, el 86% de las relaciones entre las estrategias de calidad y
los factores de desempefio tuvo un impacto positivo. Adicionalmente,
un estudio empirico conducido en la industria maquiladora de Nogales,
México, demostré el impacto positivo de la estrategia de calidad en cua-
Palabras clave trode las seis dimensiones de desempefio evaluadas. Esto demuestra

que laimplementacién de una estrategia de calidad en la organizacion

Calidad, estrategia, desempefio, impacto.  impacta positivamente algunos factores de desempefio organizacional.

Clasificacion JEL: D21, FO1, L1, L2, M1

The quality strategy Abstract
impact on organization’s

performance Organizations select and implement quality strategies to achieve

customer satisfaction and competitive advantages. The justification
for implementing, maintaining and improving a quality strategy may
become a challenge for quality professionals. There are several quality
strategies that an organization can adopt like ISO standards, quality
prizes, quality guru philosophies, six sigma, lean enterprise, total
quality management (TQM), etc. This investigation demonstrates the
quality strategy's impact on organizational performance factors within
the areas of customers, innovation, operations, suppliers, finance and
employees. The analysis of 28 related studies allowed concluding
that in the majority of the cases, 86% of the relationships between
referenced quality strategies and performance factors related to the
specified categories, a positive impact was noticed. Additionally, an
empirical study conducted for the maquiladora industry in Nogales
Mexico demonstrated a positive impact of the quality strategy in 4 of
Keywords  the 6assessed dimensions. This demonstrates that the implementation
of a quality strategy within the organization contribute to some of the

Quiality, strategy, performance, impact.  organization's performance factors.
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Resumo

As organizacdes selecionam e implementam estratégias de qualidade
nabusca de satisfacdo do cliente e conquista de vantagens competitivas.
A justificagdo da implementac&o, manutencdo e melhora da estratégia
de qualidade representa um desafio ao profissional da qualidade. A
organizagdo pode adotar estratégias como as normas ISO, prémios
de qualidade, filosofias de gurus de qualidade, seis sigma, empresa
esbelta, administracdo total de qualidade (ATC), etc. A presente
investigacdo demostra o impacto que tem a estratégia de qualidade
em fatores de desempenho da organizagéo nas diferentes areas de
clientes, inovagédo, operagdes, fornecedores, finangas e empregados.
A analise de 28 estudos relacionados permitiu concluir que na maioria
dos casos, 86% das relacdes entre as estratégias de qualidade e os
fatores de desempenho tiveram um impacto positivo. Adicionalmente,
um estudo empirico conduzido na indUstria maquiladora de Nogales
México demostrou um impacto positivo da estratégia de qualidade
em 4 das 6 dimensdes de desempenho avaliadas. Isto demostra que
a implementagdo de uma estratégia de qualidade na organizagdo
impacta positivamente alguns fatores de desempenho organizacional.
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Introduccion

[ tema de la calidad ha evolucionado significa-
E tivamente en los ultimos afios, incorporando
nuevos enfoques de acuerdo a requerimientos
tales como los avances tecnoldgicos, las necesidades
sociales y la globalizacién. El logro de altos niveles de
calidad depende de suincorporacién en la planeacion
estratégica de la organizacién (London, 2002), (Jones,
2010). Las organizaciones deben generar valor para
satisfacer a sus clientes y accionistas, y una manera
de lograrlo es por medio de laimplementacién de una
estrategia de calidad (Imler, 2006).

Uno de los retos que tiene el profesional de la
calidad en lo concerniente a la implementacién,
el mantenimiento y la mejora de una estrategia
de calidad es la justificacion de la contribucidn a
aspectos estratégicos de la organizacion, como del
tipo financiero (Weiler, 2004), la satisfaccion del
cliente, las relaciones con el proveedor, el impacto
a la sociedad, la innovacion, etc. Regularmente el
profesional de la calidad o quien es responsable del
despliegue y el mantenimiento de una estrategia de
calidad no esta familiarizado con el lenguaje de la
alta gerencia, por ejemplo, con las finanzas (George,
2003). El profesional de la calidad debe evolucionar
y no solo centrarse en su funcién, debe conocer otros
aspectos importantes del negocio para entenderlo
con un alcance mas amplio (Okes, 2006).

Una estrategia de calidad tradicionalmente puede
hacer contribuciones en lo concerniente a la reduc-
cién de la variacion, la eliminacién de defectos y la
eliminacién de desperdicio. Sin embargo, la estrategia
de calidad podria tener impacto en otros aspectos
del desempefio en la organizacion gue no son tan
conacidos, y esto proveeria una evidencia objetiva del
impacto de una estrategia de calidad en el desempefo
de la organizacidn.

En la actualidad existen varias opciones con respecto
a la seleccion de modelos para la implementacion
de una estrategia de calidad. La organizacidn inter-
nacional para la estandarizacion (ISO por sus siglas
en inglés) ha jugado un papel importante al ofrecer
modelos para la gestién de la calidad que pueden
ser aplicables a diferentes tipos de organizacién.
Por ejemplo, ISO 9001 es un modelo de gestion
que puede ser aplicable a cualquier tipo y tamafo
de organizacién. Asi mismo, ha emitido estandares
especificos para industrias como la automotriz (ISO/
TS 16949), lamédica (ISO 13485), la alimenticia (ISO
22000), entre otras.

La medicion del desempeio
en la organizacion

La definicion de una estrategia apropiada, que cubra
las necesidades de la organizacidn, es un primer paso
para alcanzar la competitividad y otros beneficios
organizacionales. Llevar a cabo una coordinacion de
los objetivos estratégicos en la organizacidn es parte
esencial para lograr competir a nivel global (Lock-
amy y Cox, 1995). Sin embargo, otro componente
necesario para lograr lo planeado en la estrategia
es la medicion del desempefio. El desempefio de la
organizacion es un constructo relevante en cuanto a
la estrategia, y en algunos casos es utilizado como
variable dependiente (Santos y Ledur, 2012).

Elinvestigador que se dedica al estudio de la estrategia
debe considerar el estudio de la medicidn del desem-
pefo, debido a que este es “el corazén de la adminis-
tracion estratégica” (Venkatraman y Ramanujam, 1986).
El primer paso podria ser la definicidn de la estrategia,
seguido por el disefio de los procesos que la soportaran
y finalmente el control de estos procesos por medio de
indicadores de desempefio (Tupa, 2010). En la actuali-
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dad existen diferentes modelos de desempefio, a con-
tinuacion se describen algunos de manera muy breve.

Medicion del desempeiio
por medio de indicadores
financieros tradicionales

Los modelos de medicién del desempefio que utilizan
Unicamente indicadores financieros han sido los pri-
meros en ser implementados por las organizaciones
a lo largo de la historia. En la actualidad existe una
gama amplia de métricos que incluye los aspectos
financieros de mas relevancia en la organizacién,
como la rentabilidad, la liquidez, la solvencia y la
eficiencia financiera (Hermanson y Edwards, 1998).
A pesar del surgimiento de métodos alternos para
la medicion del desempefio en la organizacion, uno
de los mas importantes se relaciona con la medicion
del desempefio financiero (Ristic y Balaban, 2006).

El Balanced Scorecard

Este modelo, que vino a cambiar el enfoque tradicional
de la medicion del desempefio en las organizaciones,
estaba basado principalmente en aspectos financieros.
El Balanced Scorecard suplementd a los medibles
financieros con otros aspectos clave del negocio, gue
incluyen alos clientes, los procesos de negocio internos
y el aprendizaje y el crecimiento. Este modelo no rem-
plaza a los medibles de tipo financiero; por el contrario,
los complementa (Kaplan y Norton, 2007). EL objetivo
de este modelo es traducir la estrategia en medibles,
lo gue permite comunicar la visién de la organizacion.

Una de las ventajas de este modelo es que le brinda el
soporte al despliegue de la estrategia, lo que permite
ligar la estrategia a medibles operacionales, inclusive
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a varios niveles de la organizacion (Lawton, 2002).
Kaplan et al. (2007) consideran que las organizaciones
que no tienen un Balanced Scorecard no obtendran
consistencia en su vision. EL modelo de Kaplan y Norton
considera mapas estratégicos que incluyen cuatro per-
spectivas (Kaplan y Norton, 2001): la financiera, el cli-
ente, los procesos internos de negocio y el aprendizaje
y el conocimiento. Kaplan y Norton (1996) fueron los
primeros en proveer una evidencia de la contribucion
del modelo de Balanced Scorecard a la organizacion.

De acuerdo con estudios empiricos, se tiene evidencia
de que el Balanced Scorecard causa unimpacto posi-
tivo en el desempefio de la organizacion, especifica-
mente en la mejora de la integracidn de los procesos
administrativos y el empoderamiento de la gente (De
Geuser, Mooraj y Oyan, 2013).

Sistema de Medicion Integral
de Desempeio (Integrated
Performance Measurement

System, IPMS)

Los modelos tradicionales de medicion del desempefio
consideran Unicamente aspectos financieros, lo que
limita el alcance y podria dejar fuera procesos de nego-
cio que son significativos en relacidn con el desempefio.
Un sistemaintegral de medicion del desempeiio (IPMS)
incorpora varios aspectos y atributos de procesos,
siendo los mas criticos el tiempo, la calidad y el costo,
que se evaluaran posteriormente.

Estos medibles tienen una jerarquia de tres niveles
en la organizacién: organizacional, del proceso e in-
dividual. El sistema se caracteriza por que todas las
dimensiones y funciones pueden ser relacionadas
con las metas y los resultados financieros (Sharman,
1995). Este enfoque de medicién provee una pers-
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pectiva holistica debido a que se espera que todos
los miembros de la organizacion participen. Adicio-
nalmente, el rol del grupo financiero no desaparece,
sino que forma parte clave de la implementacion y
la validacién de la informacidn.

Medicion del desempeiio
basado en el valor

Existe una corriente de la medicién del desempefio
en las organizaciones que dista del enfoque financiero
tradicional, la medicion basada en el valor. Uno de los
medibles mas utilizados es el EVA (Economic Value
Added), valor econdmico agregado. La medicién por
valor econdmico agregado forma parte de una opcién
de medicién del desempefio alterna a la medicion
financiera tradicional. Esta variante de la medicidn del
ingreso residual fue propuesta por Stern Steward & Co.,
una firma de consultorfa de Nueva York, en los ochenta.

Este modelo ha sido adoptado por economias avanza-
das como herramienta de evaluacion del desempefio
y estrategia corporativa, e incluye a organizaciones
como Coca-Cola, Sprint y Quacker Oats, a las que
les ha permitido determinar la ganancia exacta de la
organizacioén y ajustar los resultados contables para
evitar interpretaciones incorrectas y medir el des-
empefo econdmico verdadero (Al Mamuny Mansor,
2012). El modelo ha ayudado a muchas organizacio-
nes a tomar decisiones con mas informacion (Ratna-
yake, 2009). Este modelo considera la medicion del
valor interno y externo de la organizacion, lo cual ha
sido el resultado de las demandas incrementales de
los accionistas y el mercado (Nicu, 2012).

El concepto de calidad

El concepto de calidad es parte del lenguaje de los
negocios y de nuestras necesidades cotidianas. El
entendimiento y la inclusion de los requerimientos

de calidad en productos y servicios han sido parte de
la naturaleza humana, y en el siglo xix han sido clave
en la evolucion del establecimiento de estandares
de calidad que han contribuido parcialmente en la
definicién de la calidad.

La definicién de la calidad para una mejor comprension
puede estudiarse en dos categorias, el cumplimiento con
el requerimiento de especificacién para el producto y la
satisfaccion del cliente (Hoyer y Hoyer, 2001). Podemos
decir que el cumplimiento con una especificacion podria
lograr satisfacer a un cliente. Sin embargo, el objetivo
final es la satisfaccion del cliente. Crosby (1979) consi-
dera gue la calidad es conformancia a requerimientos.
Oakland (2007) documenta la defincion de Feigenbaum
que “la calidad no es una determinacion de ingenieria,
de direccion ni de mercadotecnia, es una determinacion
del cliente y esta basada en la experiencia del cliente y
es dindmica” (p.5).

Shewart (1931) fue uno de los primeros en proponer
conceptos de calidad y considera que la calidad tiene
dos lados: uno subjetivo, lo que el cliente desea, y otro
objetivo, las propiedades que debe tener un producto.
En la mas reciente revision del libro de Joseph Juran
y De Feo (2010) se incluye una nueva definicién de
la calidad: adecuado para el propdsito, la cual indica
gue sin importar lo que se produzca, un servicio o un
producto, este debera cumplir su propdsito. Una de-
finicidn de la calidad debe incluir ambos aspectos: el
apego a especificaciones y la satisfaccion del cliente.

El siglo veinte trajo consigo nuevas fuerzas emer-
gentes que han provocado cambios en los conceptos
y las estrategias de calidad. Estas fuerzas incluyen
la evolucidn en la ciencia y la tecnologia, amenazas
para la seguridad y la salud de la humanidad y la
competencia causada por la globalizacion (Juran et
al., 2010). El alcance de la calidad ha evolucionado
y se espera que en los siguientes afios los sistemas
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de gestidn de calidad se conviertan en sistemas de
gestidn de negocios (Watkins, 2006), de tal manera
gue este enfoque reconozca todos los elementos
existentes del negocio, con el propdsito de soportar,
proveer y mejorar el valor que generan Los procesos,
gue estan ligados a las actividades de la estrategia
de la organizacidn.

La calidad se debe administrar de manera estratégica,
para lo cual en la actualidad existen varios modelos.
En la siguiente seccion se provee una breve des-
cripcion de estas estrategias. La implementacion, el
mantenimiento y la mejora de la estrategia de calidad
permitira lograr una alta calidad y tendra un impacto
positivo en todos los participantes: los empleados, los
accionistas, los proveedores, los clientes y la sociedad
en general (Bauer, Duffy y Wescott, 2002).

Los estandares ISO

Desde su fundacion en 1947 la organizacion interna-
cional para la estandarizacidn (ISO) ha desarrollado
mas de 19500 estandares voluntarios aplicables a
productos, servicios y sistemas de gestion que son
aplicables a una gama muy amplia de organiza-
ciones. Con base en Génova, Suiza, ISO es una red
de comités de estandares nacionales, los cuales
representan a cada pais ante la ISO. Estos estan-
dares también podrian tener un impacto desde
la perspectiva de los negocios que contribuiria a
eliminar barreras de intercambio comercial y a la
unificacién de criterios, lo cual podria ayudar a re-
ducir costos relacionados con errores y desperdicio.
El uso de estandares ISO ha permitido a varias or-
ganizaciones obtener nuevos clientes, debido a que
algunas lo requieren para establecer una relacion
cliente-proveedor.

A
El impacto de la estrategia de calidad en el desempefo de la organizacion Y q .
Cl

Estratégicas

Dentro de los estéandares para la administracion de la
calidad que ha emitido ISO se encuentran ISO 9000,
ISO/TS 16949 e ISO 13485. Adicionalmente, existe el
estandar AS9100, que es controlado por la asociacion
de ingenieros automotrices (SAE).

Las filosofias de los gurus
de la calidad

Dentro de las distintas areas de la ciencia han existido
personajes que han hecho contribuciones notables, y
en el ambito de la calidad esto también ha sucedido.
En el proceso de evolucidn que ha tenido la calidad
han surgido distintas corrientes filosdficas que propo-
nen cdmo gestionar la calidad en las organizaciones.
A estos proponentes se les ha denominado gurds de
la calidad.

Al revisar las diferentes propuestas podemos consta-
tar que estos personajes lograron cambiar la perspec-
tiva de la calidad en organizaciones multinacionales
e inclusive en algunos paises, como Japdn y Estados
Unidos. Algunos de los considerados “gurus” de la
calidad son Shewart, Juran, Feigenbaum, Crosby,
Deming e Ishikawa.

Los premios de calidad

Con el objetivo de fomentar la calidad y el desempefio
de excelencia, algunos paises han emitido modelos
que pueden adoptar las organizaciones y, de cumplir
con los requerimientos, ser premiadas por el orga-
nismo emisor. Este tipo de modelos ha tenido una
adopcidén incremental en los Ultimos treinta afios
(Juran et al., 2010). Adicionalmente, en cada pais
existen premios de calidad a nivel regional, estatal o
local. Algunos de los modelos mas populares incluyen
el premio Deming de Japdn, uno de los mas antiguos,
el Malcolm Baldrige de Estados Unidos, El EFQM
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(European Forum for Quality Management) de Europa
y el Premio Nacional de Calidad (PNC) de México.

Seis Sigma

Seis Sigma es una estrategia de negocios que permite
mejorar los procesos en las organizaciones con el
objetivo de causar un impacto positivo en lo concer-
niente a la satisfaccion del cliente y a las finanzas.
También se le define como una implementacion
rigurosa, enfocada y altamente efectiva de técnicas
y principios de calidad probados (Pyzdek, 2003). Sus
principios son el enfoque en el cliente, las decisiones
basadas en datos, el enfoque en los procesos, la ad-
ministracion proactiva, la colaboracion sin barreras y
la busqueda de la perfeccion.

La mayoria de los sistemas de administracién de
calidad tradicionales se enfocan en el cumplimiento
de los requerimientos, mientras que Seis Sigma
permite especificamente la mejora de los elementos
del sistema de administracion de calidad (Harry y
Schroeder, 2000). Los origenes de este modelo se
remontan a Matorola, cuando a finales de los setenta
la compaiiia tuvo la necesidad de mejorar la calidad
de sus productos, y como respuesta a esto Bill Smith,
un ingeniero del sector de comunicaciones de la em-
presa, hizo una propuesta que seria la base de lo que
hoy se conoce como Seis Sigma.

Posteriormente, organizaciones como Sony, Bom-
bardier, Target, Bank of America, ITT Industries, Co-
vidien, Kimberly Clark, Ford Motor Company, General
Electric, Samsung y Honeywell implementaron Seis
Sigma. El concepto de seis sigma abarca dos aspec-
tos importantes: la estadistica y la administracién
de proyectos de mejora. La parte estadistica con-
sidera que las organizaciones que implementan Seis
Sigma deben haber logrado o deben estar buscando
gue sus procesos, manufactura y transaccionales

tengan una variacién que no exceda 3.4 defectos por
millon de oportunidades. ELl modelo de Seis Sigma
también tiene un enfoque en lo concerniente a la
administracion por procesos y métricos, por lo cual
el entendimiento y la mejora de la variacion de los
mismos son requeridos.

Una de las fortalezas de esta metodologia es que
provee una guia sistematica para llevar a cabo me-
joras en los procesos; se le denomina DMAIC, por sus
siglas en inglés: Define, Measure, Analyze, Improve.

Empresa Esbelta

Empresa Esbelta o Lean Enterprise es un sistema
para negocios que permite organizar y administrar el
desarrollo del producto, las operaciones, los provee-
dores y las relaciones con el cliente. También se le
considera como un sistema con técnicas y actividades
en sinergia para operar una planta de manufactura
0 servicios cuyos objetivos son la eliminacién de
actividades que no agregan valor y el desperdicio
(Levinson y Rerick, 2002). Al utilizar este maodelo la
organizacion provee productos y servicios libres de
defectos, y alta calidad con menos esfuerzo humano,
menos espacio, menos capital y menos tiempo que
los sistemas de produccién masivos.

Muchos de los principios basicos fueron utilizados por
Henry Ford, el primero en integrar un sistema de pro-
duccidn, al que nombrdé produccion en flujo. Después
de la Segunda Guerra Mundial, Toyota adopta los
principios de Ford como un medio para compensar
sus limitaciones de recursos humanos, financieros y
materiales. Como resultado de esto surge el sistema
de produccién Toyota, que simboliza los principios
de la manufactura esbelta. Aparte de los principios
de Ford, Toyota desarrollé el modelo utilizando con-
ceptos de la armada norteamericana, principios de
la ingenierfa industrial, los sistemas de control de
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inventarios de los supermercados norteamericanos
y los sistemas de manufactura de aviones de los
alemanes (Alukal, 2006).

Se considera una empresa esbelta aquella que ha
aplicado los principios de este modelo en todos los
procesos de la organizacidn, incluyendo la manufac-
tura, y a este ultimo se le denomina manufactura
esbelta. La misidn de este modelo incluye la obten-
cién de un tiempo de entrega menor, un nivel dptimo
de inventario, los niveles de servicio al cliente mas
elevados, la tasa de defectos mas baja y la menor
cantidad de desperdicio (Juran et al., 2010).

Administracion Total
de la Calidad (ATC)

La evolucion del concepto de calidad en las organi-
zaciones ha hecho que esta no solo sea un proceso
de inspeccidn, aplicable a procesos de produccién y
responsabilidad de un solo departamento. El concepto
de calidad ha sido introducido en todos los procesos de
la organizacion, lo gue ha resultado en lo que se conoce
como Administracién Total de la Calidad o Total Quality
Management (TQM por sus siglas en inglés).

EL TQM permite a las organizaciones mejorar su com-
petitividad, su efectividad y su flexibilidad, y fomenta
la prevencion de los problemas (Oakland, 2007). EL
TQM es un enfoque gerencial para obtener éxito a lar-
go plazo através de la satisfaccion del cliente, y con el
cual todos los miembros de la organizacién participan
en la mejora continua (American Society for Qual-
ity, 2014). EL TQM fue utilizado por organizaciones
grandes y medianas en Estados Unidos a finales de
1980y principio de 1990 (Oppenheim y Przasnsnyski,
1999). Algunas organizaciones que implementaron
TQM son Chrysler Corporation, Goodyear Tires, 3M,
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TRW, Westinghouse, J.C. Penney, Sears Roebuck,
entre otras (Hendricks y Singhai, 1999).

Los principios del TQM incluyen el enfoque en el
cliente y los accionistas, el compromiso de los
empleados y el trabajo en equipo, y un enfoque en
los procesos soportado por la mejora continua y el
aprendizaje (Evans, 2011).

Metodologia

Con el objetivo de conocer el estado del arte en lo que
se refiere al tema de la investigacidn, se consultaron
estudios relacionados con el impacto que tiene una
estrategia de calidad en el desempefio de la organiza-
cion. Con base en la investigacion que se hizo acerca
de la medicién del desempefio en la organizacion, el
investigador determind algunos factores clave que se
ilustran en la tabla 1. (Ver tabla 1 siguiente pagina)

Adicionalmente, el investigador llevd a cabo un estu-
dio empirico relacionado con la industria maquiladora
de Nogales, México. A continuacion se describen
seis hipdtesis y cada una considera un factor de
desempefio con respecto a la estrategia de calidad:;
1) la estrategia de calidad contribuye positivamente
en la dimensién clientes en la industria maquiladora
de Nogales, México; 2) la estrategia de calidad con-
tribuye positivamente en la dimensién innovacién y
tecnologia en la industria maquiladora de Nogales,
México; 3) la estrategia de calidad contribuye positi-
vamente en la dimensién operaciones en la industria
maquiladora de Nogales, México 4); la estrategia de
calidad contribuye positivamente en la dimension
proveedores en la industria maquiladora de Noga-
les, México; 5) la estrategia de calidad contribuye
positivamente en la dimensién capital humano en
la industria maquiladora de Nogales, México; 6) la
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estrategia de calidad contribuye positivamente en la
dimensidn finanzas en la industria maquiladora de No-
gales, México. Todas las hipotesis previas estuvieron
alineadas con los elementos de la tabla 1, utilizada
para la revisién de estudios relacionados. De acuerdo
con la lista publicada en el 2014 por la Asociacidn de
Maguiladoras de Sonora (AMS) en Nogales, México, el
numero de maquiladoras era de 98. Esto en adicién a
una maguiladora que no es parte de esta asociacion,
por lo cual nuestra poblacion (N) es de 99. La lista
fue estratificada por el investigador, y con base en
estos ajustes nuestra poblacién (N) se redujo a 71.
La estratificacién estuvo dada por organizaciones
ubicadas en Nogales, México, y que tuviesen igual o
mas de 50 empleados. Dado que nuestra poblacion
no es muy grande, no se calculd una muestra (n), y
elinstrumento de investigacion fue aplicado a toda la
poblacion. Sin embargo, con el objetivo de darle una
validez estadistica a esta investigacidn y a pesar de
gue el instrumento fue aplicado a la poblacién (N), se
esperaba que al menos se obtendrian n respuestas,
teniendo en cuenta que n fue calculado por medio de
una formula de muestreo probabilistico (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010) y el tamafio de muestra
(n) es de 41 maquiladoras. Esto significa que a pesar
de que el instrumento de investigacion seria aplicado

Tabla 1. Factores de desempefo

a toda la poblacidn, era deseable al menos obtener
respuesta de 41 de las 71 maquiladoras estudiadas.
Este tamafo de muestra se apega a obtener una taza
de devolucidn arriba del 50%, la cual se considera
favorable (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
El instrumento de investigacién tuvo una escala de
medicién de actitudes y utilizé el método de escala-
miento tipo Likert. Con el fin de confirmar La fiabilidad
del instrumento, este fue aplicado al 20% de n (Her-
nandez, Fernandez y Baptista, 2010), lo cual represen-
td ocho cuestionarios la utilizacién del software para
encuestas Survey Monkey. EL Alpha de Cronbach fue
calculado para los items del instrumento obteniendo
valores mayores a 0.9.

Resultados y conclusiones

En el proceso de busqueda de estudios relacionados
se pudieron encontrar trabajos que citan el impacto de
la calidad en un factor particular u otros que abarcan
mas de un factor de desempefio. Todos estos factores
de acuerdo a lo definido en latabla 1. La busqueda de
estos estudios nos permitid encontrar 28 investiga-
ciones. Estas investigaciones se llevaron a cabo en 16
paises de cuatro continentes: Europa, América, Asiay

Clientes
mercado.

Satisfaccion del cliente, lealtad del cliente, precios premium pagados por el cliente y dominio del

Innovacién y tecnologia

Incremento en la introduccién de nuevos productos en el tiempo y de acuerdo a las expectativas del

cliente.
Operaciones Productividad, reduccidn del desperdicio, el tiempo de ciclo y los defectos, entregas a tiempo.
Proveedores Mejora del desempefio en la calidad de los proveedares y las entregas a tiempo de los proveedores.
Empleados Incremento de las habilidades de los empleados, incremento en la motivacion de los empleados y la
reduccién de la rotacion y el ausentismo.
Finanzas Margen de utilidad, ingresos, reduccidn en costos por garantias y devoluciones, e incremento en

ventas.
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Africa. Las organizaciones incluidas en los trabajos de
investigacion revisados corresponden a los sectores
de manufactura, servicio, salud y gobierno principal-
mente. La mayoria de los estudios llevados a cabo
demostrd que existe un impacto positivo de la estra-
tegia de calidad en el desempefio de la organizacion.
Las 28 investigaciones revisadas hacen 56 relaciones
entre la estrategia de calidad y alguno de los factores
de desempefio considerados en esta investigacion.
De las 56 relaciones, 48 fueron con impacto positivo
(86%), 3 con impacto negativo (5%), 3 con impacto
nulo (5%) y 2 relaciones mostraron impacto negativo y
positivo (4%) debido a que refirieron mas de un factor.
Los factores de desempefio que tuvieron un impacto
negativo, solo en los casos citados, con respecto a la
estrategia de calidad fueron finanzas y relacion con
los empleados. Los factores de desempefio relacio-
nados con la innovacion, la satisfaccion del cliente,
los proveedores y las operaciones mostraron un
impacto positivo en los 28 trabajos revisados. Las
estrategias de calidad citadas en las investigaciones
relacionadas incluyen Seis Sigma, Empresa Esbelta,
Lean Seis Sigma, TQM, ISO 9001, premios de cali-
dad EFQM y MBQA y otros modelos a la medida. EL
andlisis anterior de estudios relacionados permite
concluir que en la mayoria de los casos, 86% de las
relaciones estrategia de calidad y factor de desem-
pefio, se observd un impacto positivo.

El andlisis de las respuestas de las organizaciones
gue participaron en la investigacion empirica en la
industria maquiladora de Nogales, México, permitié
conocer cuales eran las estrategias mas utilizadas y
con impacto en el desempefio. Los estandares ISO
fueron los que resultaron ser mas utilizados, y este
es un modelo que puede ser aplicado a cualquier tipo
y tamafio de organizacién. Adicionalmente, es la base
de estandares especificos de ciertas industrias, como
la médica, la automotriz y la aeroespacial. Dentro de
las estrategias de calidad referenciadas con respec-

A
El impacto de la estrategia de calidad en el desempefo de la organizacion Y q .
Cl

Estratégicas

to a las cuales las organizaciones manifestaron un
mayor grado de apego y utilizacion se encuentran los
estandares ISO, seguidos por la manufactura esbelta
y la filosofia Kaizen. Las estrategias de calidad con
menos utilizacién fueron las filosofias de los guruds de
la calidad, Seis Sigma, y los menos utilizados fueron
los modelos o premios internacionales de calidad. En
la figura 1 se puede observar de una manera grafica
el comparativo de las cinco estrategias de calidad en
lo que se refiere a la utilizacién y el apego. Dentro de
los componentes de la estrategia de calidad y con
base en la informacidn recolectada de las organiza-
ciones encuestadas, el involucramiento del mas alto
nivel de la organizacion fue el de mayor presencia,
mientras que el involucramiento de los proveedores
fue el que menos presencia tuvo. En la figura 2 se
puede observar una representacion grafica de este
comparativo. En lo concerniente al impacto de la
estrategia de calidad con respecto a los factores de
desempefio seleccionados, se pudo confirmar que
las organizaciones con un grado de madurez mayor
en un sistema de calidad pueden obtener un impacto
positivo en la lealtad de los clientes, un incremento en
la participacién del mercado, una mejora de la calidad
de los proveedoresy el logro de entregas a tiempo de
los proveedores. La utilizacién de la filosofia Kaizen
permite a las organizaciones reducir los defectos
en cuanto a la calidad e incrementar sus ventas. La
colaboracion entre el disefio y las operaciones al lan-
zamiento de un producto permite cobrar precios pre-
mium a los clientes. Utilizar la estadistica en la toma
de decisiones ha permitido lograr un incremento en
la productividad de las organizaciones encuestadas.
Las organizaciones con mas tiempo de operacion han
logrado una mayor reduccion en los tiempos de ciclo
de sus procesos. Finalmente, las organizaciones que
involucran a sus clientes en la estrategia de calidad
pueden reducir los costos por garantias y devolu-
ciones de productos. Con base en esta informacion
se puede concluir que la estrategia de calidad en la
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industria maquiladora de Nogales, México, tiene un
impacto positivo en al menos uno de los métricos en
las dimensiones de clientes, operaciones, proveedores
y finanzas. No se pudo encontrar un impacto positivo
en ninguno de los métricos de las dimensiones rela-
cionadas con la innovacidén y las relaciones con los
empleados. Esto nos permite concluir que la estrate-
gia de calidad dentro de la industria maquiladora de
Nogales, México, tiene un impacto positivo en cuatro
de las seis dimensiones planteadas. Un sumario de
estas relaciones se ilustra en la tabla la.

Finalmente, en la tabla 2 se muestra un comparativo
de los resultados aobtenidos en el analisis de estudios
relacionados y los resultados del estudio empirico
llevado a cabo en la industria maquiladora de Nogales,
México. Esta informacidn nos permite confirmar que
existe una coincidencia en cuatro de las seis dimensiones
de desempefio estudiadas: clientes, operaciones, pro-
veedores y finanzas. Notemos que en las dimensiones
de innovacién/tecnologia y capital humano no se pudo
confirmar la coincidencia. Los resultados obtenidos
permiten a las maquiladoras de Nogales, México, y a

otras organizaciones conocer cuales son las estrategias
0 los componentes de las mismas que impactan de
manera mas significativa a la dimension de desempefio
organizacional especifica. Se recomienda tomar los
resultados como referencia para la implementacion, el
mantenimiento y lamejora de las estrategias de calidad,
considerando la priorizacion que tiene la organizacion
en lo que se refiere a las dimensiones de desempefio
citadas en esta investigacion.

Tabla 2. Comparativo entre los estudios relacionados
y el estudio empirico en Nogales, México

. e Estudios Estudio empirico en

Dimension . , .
relacionados Nogales, México

Clientes Positivo Positivo
Innovacmp/ Positivo
Tecnologia
Operaciones Positivo Positivo
Proveedores Positivo Positivo

Capital Positivo

humano

Finanzas Positivo Positivo

Tabla 1a. Factores de desempefio significativos relacionados con el elemento de la estrategia de calidad

Estrategia de calidad Frecuencia Factores de desempefio significativos

Madurez del sistema de calidad 6 Lealtad de los clientes, incremento en la participacion del
mercado, mejora de calidad de proveedores y logro de
entregas a tiempo de proveedores.

Utilizacion de Kaizen 2 Reduccion de defectos e incremento en ventas.

Coolaboracién entre operaciones y disefio al 1 Pago por precios “Premium" por el cliente.

lanzamiento de un producto

Utilizacion de técnicas estadisticas para la toma de 1 Mejora de la productividad.

decisiones

Afios de operacion 1 Reduccién en tiempo de cliclo de los procesos.

Involucramiento del cliente en la estrategia de 1 Reduccién de costos por garantias y devoluciones de

calidad productos.
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Figura 1. Grado de utilizacién/apego de estrategia de calidad

ltem 5 Apego a
tﬂnd-ulim

frem 6. Wilizacidn ds
Bl S &

' -r..
ltem 9- Utilmacidn de | |

principion de Ghunis de '
cnbidad

ftem 7. Utiliza cidn de
Mamdactnrs Esbealia

frem 2. Upkzacrin da
Hamen

Escala:1-nuloy 5 - muy alto

Figura 2. Grado de utilizacién/apego de estrategia de calidad

fiem 11- Dovolocramienio
] dareclor em ba efnrale S
de cabdad
4

T3

ftem 12 Irvobacramiento
di | empleadadenls
o edratega de cahdad

from 18 .rivel de nekividadaes
de preveniain ;

ftem 17 Desphegue dala N\ fem 13- Tevelserumisnts

esratepa de calidaden * =4 delos proveedores en by
todosbos miveles ) D eolemtegs de cabdad
[tem 16 O clabomacidn entré, { fiem 1 4-dnvodoaramsento del
cperciconesy dissfloal iy . - chenibe en s estratega de
larmamaemio de un producto O P . cabidad
Do 0§ 5-UMilive cidn de
ternicarsdadisicarpar s
Lo & de decisones

Escala: 1-nuloy 5 - muy alto

Revista Ciencias Estratégicas. Vol. 24 - No. 35 (enero - junio 2016) |44




Az
ll :ll a Eci E ; Eric Arturo Smith Ramirez

Estratégicas

Limitaciones y lineas
de investigacidn futuras

La presente investigacidn se limité a los factores de
desempefio especificos determinados por el investi-
gador con base en la revision del tema de la medicion
del desempefio. Podrian existir trabajos adicionales,
con factores de desempefio diferentes, que mostra-
ran un impacto distinto al que se encontré en este
trabajo. El andlisis de estudios relacionados incluyo
16 paises de 4 continentes y a los sectores de ma-
nufactura, servicio, salud y gobierno principalmente,
y el estudio empirico solo a la industria maquiladora
de Nogales, Mixco, por lo cual la conclusidn se refiere
especificamente a estos sectores. Como extension
a esta linea de investigacion, existe la posibilidad de
expandirla a otras regiones de México o a paises con
una industria similar.
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