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Resumen

El Empresariado, la academia y el gobierno reconocen que la incorporacion de
tecnologia a los productos y procesos productivos es el factor que, en ultima
instancia, conducen a un mejor desempefio de las empresas y a una sociedad
hacia el mejoramiento de su calidad de vida. Hasta el momento, existen pocas
investigaciones orientadas al tema de la relacion entre la gestion de la calidad
total, la innovacion y el desempefio en la industria manufacturera. En Colombia
en particular, las investigaciones existentes han tendido basicamente a
caracterizar y clasificar las empresas innovadoras en el medio colombiano.

Este estudio pretende establecer el efecto de los niveles de liderazgo y cultura
de la calidad sobre los resultados de la innovacién y el desempefio de las
firmas (Terziovski mile et al., 2003). Las hipétesis planteadas alrededor de las
relaciones entre estos aspectos se contrastaron usando del método de
ecuaciones estructurales.

Los resultados preliminares obtenidos de una muestra de 269 empresas
manufactureras sefialan la importancia del liderazgo para la calidad y de una
cultura organizacional orientada hacia la calidad sobre los resultados de la
innovacion y el desempefio de la firma. Asi mismo los resultados permiten
verificar que los resultados de la innovacién tienen un efecto positivo sobre el
desemperio de la firma. En general se concluye que firmas comprometidas con
procesos de gestion de la calidad estan mas orientadas a obtener resultados
de sus procesos innovadores y por ende ser mas competitivas en los
mercados locales e internacionales.
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ABSTRACT

The Firmer, the academy and the government recognize that the incorporation
of technology to productive products and processes is the factor that, in last
instance, leads to a better performance of the companies and to a society
towards the improvement of their quality of life. Until the moment, few
investigations oriented to the subject of the relation between the management
of the total quality, the innovation and the performance in the manufacturing
industry exist. In Colombia in individual, the existing investigations have
basically tended to characterize and to classify the innovating companies in the
average Colombian. This study tries to establish the effect of the levels of
leadership and culture of the quality on the results of the innovation and the
performance of the companies (Terziovski mile ET to., 2003). The hypotheses
raised around the relations between these aspects were resisted using of the
method of structural equations. The obtained preliminary results of a sample of
269 manufacturing companies indicate the importance of the leadership for the
quality and a organizacional culture oriented towards the quality on the results
of the innovation and the performance of the company/signature. Also the
results allow to verify that the results of the innovation have a positive effect on
the performance of the company/signature. In general one concludes that
companies jeopardize with processes of management of the quality more are
oriented to obtain results of their innovating processes and therefore to be more
competitive in the local and international markets.

1. Introduccién

La literatura muestra la presencia de diferentes antecedentes de la innovacién
en la empresa. Se destacan la orientacion al mercado (Kohli, Jaworski y
Kumar, 1993), la orientacion al aprendizaje (Sinkula, Baker, Noordeweier,
1997), la Gestion de la Calidad Total (Flynn, 1994b), y el capital social
manifestado principalmente por la confianza existente en las relaciones intra e
inter organizacionales (Tsai y Ghoshal, 1998). Asi mismo es posible identificar
tres fuentes de innovacion: internas, externas y la cooperacion. Ademas la
innovacion se materializa de diversas formas en las empresas: nuevos
productos, nuevos procesos, nuevos modelos de comercializacion o nuevos
estilos de gestion (Lopez, Montes y Vasquez, 2003).

Los principales resultados esperados apuntan en primera instancia a
profundizar el conocimiento sobre los procesos de innovacién en el contexto
local de forma que puedan promocionarse Yy extenderse las practicas
innovadoras exitosas.

La conceptualizaciéon de la Gestion de la Calidad Total ha trascendido el
enfoque tradicional y unidimensional que la asocia Unicamente al producto
(con su consecuente énfasis en la fijacién y vigilancia de estandares de
calidad), y se ha orientado a su abordaje desde una perspectiva



multidimensional que la considera como un “recurso estratégico” de las
empresas que debe ser gestionado y que puede conducir al mejoramiento de
los resultados y el posicionamiento de la empresa.

Desde ésta logica multidimensional y estratégica, la literatura reporta la
existencia de una relacion positiva y significativa entre la Gestion de la Calidad
Total y la Capacidad de Innovacion Empresarial ~ (Perdomo-Ortiz, Gonzélez-
Benito y Galende del Canto (2004). Tal relacion ha sido abordada desde dos
niveles o enfoques de analisis diferentes. El primero considera la GCT como
una “plataforma propicia” para el desarrollo de innovacion, entendiendo ésta
dltima como una capacidad dinamica de la empresa. El segundo analisis se
centra en la forma como la GCT afecta a los factores determinantes de la
innovacion.

En linea con la primera argumentacion, diversos autores han hallado relaciones
positivas entre los principios que rigen la implementacién de la GCT? y los
procesos empresariales innovadores. En primer lugar, la orientacion al
mercado obliga a la empresa a responder de forma novedosa, pertinente y
consistente a los requerimientos del consumidor, lo que de suyo promueve
constantes procesos de aprendizaje e innovacion. En segunda instancia, la
mejora continua promueve el pensamiento critico acerca del saber hacer de las
empresas e induce a la busqueda de la novedad. El trabajo en equipo ha
permitido la creaciébn de equipos autodirigidos y el empowerment de los
individuos lo cual fomenta la autonomia y la capacidad critica de los mismos.
Esto posibilita la aparicién de la innovacion (Perdomo-Ortiz et al, 2004). Por
altimo, la administracion de procesos ha permitido redisefiarlos de una manera
innovadora.

El segundo enfoque de andlisis de la relacion GCT e innovacion se concentra
en el andlisis de la manera como la GCT incide en la presencia y desempefio
de los factores o determinantes internos® de la innovacién. Mientras la
correcta asignacion de recursos (financieros, humanos, etc.) apoyados en una
estrategia corporativa coherente, determina el resultado innovador de las
empresas (Read, 2000), diversos elementos intangibles como el conocimiento
y las relaciones de la empresa se convierten en fuentes de ideas innovadoras
(Kumar y Saqgib, 1996). Finalmente, el tipo de estrategia corporativa, y
especificamente la orientacion estratégica de la firma afecta la dinamica
innovadora, toda vez que ésta influye de manera positiva en la formulacion y
desarrollo de la GCT (Braga y Willmore, 1991).

La gestion de la calidad total necesita un mayor esfuerzo de todos los
integrantes de la organizacion para asegura- satisfaccion de los clientes de
manera continua. Como complemento a la necesidad de flexibilidad en la
relacion con los clientes, las personas también necesitan flexibilidad para
operar con el caracter de la mision de la organizacién que ha sido definida y de
los objetivos estratégicos.

2 Algunos principios son la orientacién al cliente, el mejoramiento continuo, el trabajo en equipo y la
administracion de procesos.

3 Este enfoque considera la innovacidon como “resultado”, y los principales determinantes internos que
se apoyan en la GCT son los tangibles, intangibles y las estrategias.



Conseguir el equilibrio de una aplicacion del esquema de direccidon, mientras se
permite al personal tomar decisiones, es una tarea dificil. Esta es la tarea del
liderazgo estratégico para la calidad. ElI poder, la responsabilidad y los
compromisos compartidos no significan nada si los miembros de la plantilla van
en una direccion y los directivos en otra. La paradoja aqui es que el liderazgo
estratégico para la calidad implica que todos se deben desarrollar como lideres,
no solo como gerentes. Por tanto, la tarea de los directivos ha pasado a ser la
de un lider en aprendizaje, Long (1993) y la organizacion orientada hacia la
calidad es una organizacion en aprendizaje. Basicamente, la direccion debe
cultivar una cultura para el liderazgo desde la alta direccion hasta todos los
niveles de la organizacion, Staub (1993), donde se fomentan las medidas para
el liderazgo basadas en equipos.

Este documento se ha estructurado de la siguiente manera. Inicialmente, se
presentan los fundamentos tedricos que incluyen la literatura pertinente para el
caso de estudio y se plantean las hipétesis. En segundo lugar, se explica la
metodologia usada para la obtencion y analisis de la informacion perteneciente
a las 269 empresas de la muestra. Finalmente, se discuten los resultados
obtenidos, extrayéndose las consecuencias principales de los mismos.

2. Fundamentos teéricos

2.1. Hipotesis

H1. El liderazgo para la calidad tiene un efecto sobre la Cultura
de lainnovacion:
a. positivo y significativo

H2. La cultura de calidad tiene un efecto sobre la Cultura de la
innovacion:
a. positivo y significativo

H3. La cultura de la innovacién tiene un efecto sobre las
Ventajas competitivas:
a. positivo y significativo

H4. La cultura de la innovacion tiene un efecto sobre el
desempefio de la firma:
a. positivo y significativo

H5. Las Ventajas Competitivas tienen un efecto sobre el
desempefio de la firma:
a. positivo y significativo



La Figural presenta el modelo propuesto y las hipotesis planteadas.

Figural. Modelo tedrico propuesto
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3. Metodologia

El tipo de estudio que se realiza es de tipo correlacional, usando para esto la
informacion obtenida por medio de la Encuesta de Innovacion elaborada por la
Universidad del Valle en el afio 2008 dentro del marco del proyecto de
investigacion denominado: Antecedentes y Resultados de la Innovacion en la
Industria Manufacturera Colombiana. Dicha encuesta fue aplicada 300
empresas de diferentes sectores de la economia, distribuidas geograficamente
en 13 municipios del pais. La técnica de recoleccion de datos utilizada fue
Entrevista personal, encuestas a personal directivo de las firmas
pertenecientes a los sectores mas innovadores de la manufactura nacional. Si
bien la muestra total de empresas encuestas fue de 300 unidades; buscando
un mejor resultado en el modelo final, tal y como lo sugiere la literatura al
respecto, se decidio eliminar aquellos casos que no presentaban respuesta en
las variables de interés y de esta manera se seleccionaron solamente 269 de

las encuestas.



Siendo coherentes con el marco teorico planteado, se incluyen las variables

que permitirdn construir los indicadores (variables latentes) de: Liderazgo,

Cultura de Calidad, Cultura de la Innovacion, Ventajas Competitivas y

Desempefio de la firma. Las variables incluidas y las fuentes de donde fueron

tomadas se muestran a continuacion:

P.15 resultado de la
innovacion
desarrollada el nivel de
logro de cada uno de
los siguientes objetivos
de la empresa con
respecto a las metas
establecidas
Participacion
mercado.
Ventas
Retorno sobre activos.
Retorno sobre la
inversion.

Rentabilidad

en el

Dimensiones de Conocimiento del mercado y
Colaboracion funcional cruzada:
Examinando las distintas vias de resultados de
la innovacion de Producto
Existe un consenso en la literatura de marketing
que el conocimiento del mercado y la colaboracion
funcional son dos recursos fundamentales para el
éxito de la innovacién de productos. Sin embargo,
pocos estudios examinan las dimensiones o
caracteristicas del conocimiento del mercado y
como y por qué esos recursos influyen los
resultados de Ila innovacibn de productos.
Basandose en la teoria de contingencia y de la
opinién basada en el conocimiento de la empresa,
los autores argumentan que el mecanismos de
integracion de conocimiento puede dar cuenta de
los efectos de las dimensiones de conocimiento del
mercado (la amplitud, profundidad,
tacitness y especificidad) y la colaboracion
funcional entre los resultados de la innovacion en
producto. Encuentran que el conocimiento del
mercado especifico y la colaboracion funcional
entre los productos afectan a los resultados de la
innovacion a traves de
mecanismos de integracién de conocimientos. En
contraste, mientras que el efecto de profundidad de
conocimiento del mercado es parcialmente
mediada, el conocimiento del mercado tiene un
alcance directo e inmediato al efecto en el
rendimiento de la innovacion de productos. Una
prueba de
una alternativa de moderacion indican que los
efectos de la profundidad del conocimiento del
mercado a fondo y transversal;
la colaboracion en la innovacion de los productos
se moderan negativamente por los mecanismos de
integracion de  conocimientos. Al  mostrar




los efectos diferenciales de las dimensiones en el
conocimiento del mercado de productos de
innovacion, los autores proporcionan una
mas refinada comprensién de la interaccién entre el
conocimiento del mercado, su integracion, y el
rendimiento de la empresa
en la innovacion de producto. Los autores también
concluyen que pasando por alto el papel de los
mecanismos de integracion de conocimientos,
investigacion anterior puede tener siempre una
opinion demasiado optimista sobre el valor de la
colaboracion funcional cruzada en
la innovacién de productos.

P.23 Culturade
Calidad: nivel de
compromiso en su
empresa con cada
afirmacioén

1.

Actitud de la alta
gerencia hacia el
uso de practicas de
calidad

Actitud de la
gerencia media
hacia el uso de
practicas de calidad
Actitud de la
gerencia del front
line hacia el uso de
practicas de calidad
Actitud del personal
de staff hacia el uso
de préacticas de
calidad

Grado de acuerdo con
cada afirmacioén

1.

La alta gerencia
apoya fuertemente
las auditorias de
certificacion

La responsabilidad
para la calidad esta
distribuida entre
todos los miembros
de la organizacion
Los sistemas y
procedimientos de
calidad son

The longitudinal effects of the 1ISO 9000 certification
process on business performance Authors:
Terziovski M.1; Power D.; Sohal A.S.

Source: European Journal of Operational Research,
Volume 146, Number 3, 1 May 2003 , pp. 580-
595(16)

CULTURA DE LA CALIDAD

FACTOR 1:RECURSOS -Se asignen recursos
suficientes para la mejora de la calidad a la alta
direccion :
-Se asignen recursos suficientes para la mejora de
la calidad a los mandos intermedios
-Se asignen recursos suficientes para la mejora de
la calidad a la primera linea de gestion
-Se asignen recursos suficientes para la mejora de
la calidad general del personal

FACTOR 2: CALIDAD Y CONCIENCIA;
RECONOCIMIENTO. -Actitud de la direccion hacia
el amplio uso de préacticas de gestion de la calidad .
-Actitud de los mandos intermedios hacia el amplio
uso de préacticas de gestibn de la calidad
-Actitud de primera linea para la gestién global de la
utilizacion de practicas de gestion de la calidad .
-Actitud general de personal hacia el amplio uso de
practicas de gestion de la calidad.
-La alta direcciébn, apoyamos firmemente Ila
auditoria de certificacion.
-La responsabilidad de la calidad se destina a todos
los miembros de la organizacion
-Sistemas de calidad y los procedimientos estan
claramente en toda la empresa

FACTOR 3: BENCHMARKING PARA LA MEJORA.
-La evaluacion comparativa se utiliza ampliamente
para mejorar la calidad de los productos y procesos
por el personal directivo superior

-La evaluacion comparativa se utiliza ampliamente




claramente
comprendidos por
toda la compaifiia

para mejorar la calidad de los productos y procesos
por medio de gestion

-La evaluacién comparativa se utiliza ampliamente
para mejorar la calidad de los productos / procesos
de gestion de primera linea.
-La evaluacion comparativa se utiliza ampliamente
para mejorar la calidad de los productos y procesos
por el personal en general

FACTOR 4: ENFOQUE AL CLIENTE. -Hay un
reconocimiento en toda la organizacion de las
necesidades y expectativas de los clientes externos

-Hay un reconocimiento en toda la organizacion de
las necesidades y expectativas de clientes internos
592

-Hay un reconocimiento en toda la organizacién de
las necesidades y expectativas de los proveedores

FACTOR 5. CALIDAD COMO MEDIDA DE
RENDIMIENTO. - Plan de calidad es una parte

integral del plan estratégico.
-Indicadores de calidad son utilizados como
indicadores clave de rendimiento.

-La organizacion tiene el programa oficial para los
empleados en todos los niveles para contribuir a la
mejora de la calidad.
-Datos relativos a la mejora de la calidad se
comparte abiertamente con los clientes
MOTIVACION Y CERTIFICACION FACTOR 1
-Parte deL SGC basado en estrategia

-Busqueda de la mejora continua de los procesos
-Deseo de ofrecer mejores productos y procesos
-Reconocimiento de la necesidad de formalizar
sistemas

MOTIVACION Y CERTIFICACION FACTOR 2
-Cambios en la legislacion
-Cambios en politicas y tendencias de la industria
-Demanda de los clientes para proveedores
certificados

-Presién a los competidores
-Cambios en las tendencias sociales

ESTILO DEL AUDITOR- AUDITORIAS QUE
FACILITAN EL MEJORAMIENTO CONTINUO

-La funcion del auditor consiste en ayudar a las
empresas a mejorar Sus personas, procesos,
productos y servicios
-La funcion del auditor consiste en ayudar a las
personas a adquirir una comprension comun del




sistema

-El auditor debe ser flexible y capaz de ajustar su
estio a los requerimientos del cliente
-El auditor deberia trabajar con el cliente por ser un
buen comunicador y un excelente oyente
-El auditor debe poner de relieve los aspectos
positivos, asi como los aspectos negativos de los

factores objeto de la auditoria
-La habilidad para facilitar el cambio es fundamental
para el auditor no financiero

-La habilidad para facilitar la mejora continua es
fundamental para el auditor de cuentas no
financieras

-La habilidad para adaptarse a las necesidades del
cliente es fundamental para el auditor de cuentas
no financieras
-La auditoria deberia eliminar los obstaculos a la
mejora continua

Valor de la certificacion factor 1 - MEJORA EL
RENDIMIENTO EMPRESARIAL

-Mejora la satisfaccion del cliente
-Aumento de la productividad
-Mejora de la calidad de los servicios
-Mejorar la calidad del producto
-Mejora de la imagen de la empresa
-Mayor flexibilidad
-Aumento de las ventas

-Mejora de los sistemas de organizacion y
documentacion

-Mejora de la caldad del proveedor
-Mejora de los ciclos de tiempo

VALOR DE LA CERTIFICACION FACTOR 2
-La reduccion de desperdicios
-La reduccién de las existencias obsoletas

INTERPRETACION DE RESULTADOS: Sobre la
base del andlisis de varios descubrimientos
importantes

han surgido. Existe una relacion entre
las variables de control y los resultados
empresariales,

especialmente en el caso de la reduccion de
residuos y
el nimero de afios que una organizacion ha sido
certificadas. Esta relacion no parece
demasiado fuerte, pero es importante y, sin
embargo,

por lo tanto, un factor que debe tenerse en cuenta




la hora de evaluar la importancia de otras
relaciones.

La cultura de la calidad variables identificadas
a través de los analisis tienen un factor muy

importante,
si moderadamente fuerte, el efecto sobre el
rendimiento empresarial

en este modelo. EI elemento individual
encontré6 que mas contribuyen a este cliente se
enfoque.

No existe ninguna relacion entre la cultura de la
calidad registrada
y la reduccion de residuos en el modelo. Motivacién
para la certificacion tiene un muy significativo y
moderadamente fuerte efecto sobre el rendimiento
empresarial,

y muy significativo y débil efecto sobre la reduccion
de residuos. Ambos elementos contribuyen de
manera significativa a
rendimiento empresarial con la mejora continua
estrategia que se estd marginalmente mas fuerte,
mientras que esta misma
también es el elemento determinante clave de la
reduccion de
malgastar. Los resultados de este modelo muestran
no hay
relacion significativa entre el estilo y la auditoria
los resultados empresariales. El valor final para
ajustar

R2 indica una mayor contribucién global de las
variables independientes a la mejora de los
resultados empresariales.
en comparacion con la reduccion de residuos. En
términos de la hipdtesis propuesta de estos
resultados

indican que:
H1. Hay wuna relacibn positiva entre la
la cultura de la calidad de una organizacion
certificada ISO
y los beneficios derivados de la certificacion --
hipotesis aceptada.
H2. La motivacién para la certificacion se puede
utilizar como
predictor del valor derivado de la -certificacion
- Hipotesis aceptada

H3. El estilo de la no-auditor financiero es positiva
relacionados con los beneficios derivados de la
certificacion

- Hipotesis rechazada.
H4. Las relaciones en H1l, H2, y H3, son
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independientes

de la influencia del tamafio de la empresa y
el nimero de afios que una organizacion ha sido
certificadas - hipotesis rechazada.

P.24 liderazgo parala

calidad

1. Los gerentes
comunican
activamente a los
empleados el
compromiso hacia
la calidad

2. Los empleados
estan
comprometidos a
ayudar a
implementar
cambios en la
organizacion

3. Los gerentesy
supervisores
permiten alos
empleados tomar
sus propias
decisiones

4. Los gerentesy
supervisores
motivan a sus
empleados, y los
ayudan a
desempefarse
mejor en sus tareas.

The relationship between quality management
practices and their effects on quality outcomes -
Juan José Taria, José Francisco Molina and Juan
Luis Castejon. - European Journal of Operational
Research - Volume 183, Issue 2, 1 December 2007,
Pages 483-501

El propoésito de este articulo es identificar las
relaciones entre las practicas de gestion de calidad,
el rendimiento de las organizacones y los efectos
directos e indirectos de estas practicas sobre los
resultados de calidad. En el documento se utiliza
una

analisis de trayectoria y un modelo de investigacién
se evalua utilizando datos de corte transversal
recogidos a partir de 106 empresas certificadas en
Espafia. La contribucién del documento es que
proporciona un apoyo empirico

para los efectos directos e indirectos de la gestidon
de la calidad en el rendimiento en Espafia en
comparacion con estudios previos realizados en
Estados Unidos y Korea

El modelo propuesto sugiere 23 enlaces, de los
cuales 21 son compatibles, ya sea directa o
indirectamente, y 2 de ellas no ( liderazgo-gestion
de proveedores y de planificacién -

proceso de gestion). Con base en estos analisis,
varias conclusiones emergen. En primer lugar, las
relaciones entre las practicas de la TQM asi como
entre estas practicas y resultados de calidad. En
este sentido se puede decir que los lideres
desempeiian un papel fundamental como
impulsores del TQM, ellos puede permitir la
definicion de objetivos, la inversion en las personas,
la creacién de un contexto de aprendizaje

y el desarrollo de relaciones de cooperacion con los
clientes. Estas practicas pueden afectar a la gestion
de procesos y / o mejora continua. Ademas, influye
en la gestion y continuidad de procesos, la mejora
continua que impacta en los resultados de calidad.
En segundo lugar, este documento apoya las
investigaciones previas, y muestra como una
empresa podria transferir las formas de
organizacion y los comportamientos de

TQM subyacente a otros paises con similares
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culturas. Sin embargo, como pequefias diferencias
surgen,

los administradores deben considerar las
cuestiones culturales.

Por ultimo, este estudio esté sujeta a algunas
limitaciones:

(1) la naturaleza transversal de los datos, (2) se
refiere a las empresas certificadas, y (3) la
diferencia entre el suma de los efectos directos e
indirectos y las correlaciones para algunas de las
variables que contribuyen a la medida de de los
resultados de calidad es relativamente alta, sobre
todo la gestidon de procesos y las variables de la
planificacion de la calidad.

Esto indica que, mientras que el modelo es
estadisticamente significativo, y explicd un
importante proporcion de la varianza en los
resultados de calidad (R2 = 0.40), puede haber
adicionales pertinentes las dimensiones de la
gestién de la calidad que no se

prueba, o tal vez el alcance de estas dimensiones
Se mide de forma incompleta. Dadas estas
limitaciones, mayor investigacion podria llevarse a
cabo en tres direcciones:

(1) una investigacion longitudinal complementaria
este trabajo en apoyo de estas relaciones en un
estudio longitudinal base, (2) las empresas no
certificadas podria ser

incluido, y (3) algunas medidas de la TQM puede
todavia ser mejorada,; los estudios futuros podrian
considerar el aumento el nimero de articulos (por
ejemplo, los resultados de la escala) o de
considerar otros elementos en la lista (por ejemplo,
gestién de practicas de proveedores) para mejorar
la fiabilidad.

P.26 Desempeiio

innovacion

1. Su empresaes mas
competitiva en
productos de
calidad

2. Su empresa es mas
competitiva en
costos de
produccién

3. Su empresa es

UN MODELO INTEGRAL PARA EVALUAR EL
IMPACTO DE LA TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTO INTERORGANIZACIONAL EN
EL DESEMPENO DE LA FIRMA (AUGUSTO
RODRIGUEZ ) Quinn y Rohrbaugh (1983)proponen
un modelo espacial de criterios de efectividad
organizacional, desde una perspectiva
multidimensional, con cuatro dimensiones que
muestran el equilibrio que toda organizacion debe
buscar entre flexibilidad y control, asi como entre la
consecucion de objetivos internos y externos. De la
conjugacion de la dimension flexibilidad control con
el &mbito interno-externo surgen los cuatro modelos
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superior en
respuesta rapida
frente a sus
competidores

4. Su empresa entrega
mas valor a sus
clientes comparado
con sus
competidores

5. Su empresa es mas
eficiente que sus
competidores

6. Sus clientes pagan
precios superiores a
los de la
competencia

7. En definitiva, su
empresa tiene
ventaja competitiva
frente asus rivales

El rendimiento de las
empresas innovadoras
ha sido estudiado
ampliamente y durante

un largo periodo de
tiempo. Sin embargo,
los

resultados de muchos
estudios no han
conducido todavia a un
indicador generalmente

aceptado del
rendimiento de la
innovacion o de un
conjunto comun de
indicadores. Hasta
ahora, la variedad en
cuanto a
construcciones, las
mediciones, las
muestras, las

industrias y los paises
ha sido sustancial.

de eficacia: 1) objetivos racionales, 2) relaciones
humanas, 3) proceso interno, y 4) sistema abierto.
Stern 'y El-Ansary (1992), les atribuyen
respectivamente a dichos modelos la obtencion de
cuatro imperativos funcionales basicos:
consecuciéon de objetivos, mantenimiento de la
pauta, integracion y adaptacion.

Se tendrén en cuenta las siguientes medidas de
desempeiio: 1) beneficios econdmicos/rentabilidad
(modelo de objetivo racional); 2) ventaja competitiva
sostenible (modelo de sistema abierto); 3) un
trabajo con suficiente coordinacion entre las areas o
departamentos de la firma receptora del
conocimiento (modelo de proceso interno); y 4)
aprendizaje y/o desarrollo del personal (modelo de
relaciones humanas). Dicho esquema, que
relaciona los imperativos funcionales con los cuatro
modelos de eficacia organizacional y las medidas
de desempeiio

El potencial para generar ventaja competitiva en
una relacion interorganizacional es posible en la
medida en que la relacién pueda crear para las
partes una dotacion de recursos y capacidades o
activos estratégicos, coespecializados, valiosos,
raros, inimitables.

El desempefio en las relaciones
interorganizacionales puede ser medido como una
funcién de la contribucion del socio de la relacion a
los objetivos de la firma. Esta vision sefala que la
firma alcanza sus objetivos internos y externos y no
establece ninguna relacién de causa efecto entre
estos. Pero, estudios recientes han demostrado
correlaciones estadisticamente significativas entre
las medidas de desempefio. Desde esta
perspectiva, una firma primero alcanza sus
objetivos internos de aprendizaje y coordinacion,
para buscar después la consecucion de sus
objetivos externos de ventaja competitiva y
beneficios econédmicos. En consecuencia, se puede
proponer que los mecanismos utilizados para
transferir conocimiento y en esencia el
conocimiento transferido contribuye a alcanzar el
objetivo de aprendizaje. El aprendizaje contribuye a
mejorar la coordinacion organizacional, al logro de
una ventaja competitiva sostenible y a los
beneficios. La coordinacion contribuye a la ventaja
competitiva y a los beneficios. Por ultimo, la ventaja
competitiva sostenible contribuye a los beneficios
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econdmicos.

Enfoque de Kaplan y Norton: El Cuadro de Mando
Integral

La contabilidad financiera no contempla la inclusion
y valoracion de los activos intangibles
autogenerados, como la tramitacion de un nuevo
producto; las capacidades del proceso; las
habilidades, motivacion y flexibilidad de los
empleados; la fidelidad de los clientes; las bases de
datos y los sistemas, por no poder asignarles
valores financieros fiables. Sin embargo, estos son
los activos y capacidades criticas para alcanzar el
éxito en el entorno competitivo actual y futuro. Por
ello debe considerarse que transitar el nuevo
escenario competitivo del tercer milenio con éxito
no puede conseguirse si uno se limita a observar y
controlar los indicadores financieros porque son
inadecuados para guiar y evaluar las trayectorias
de la organizacion a través de entornos
competitivos. Faltan indicadores que reflejen gran
parte del valor que ha sido creado o destruido por
las acciones de los directivos de las
organizaciones.

En consecuencia Kaplan y Norton han desarrollado
un enfoque llamado cuadro de mando
integral.

El cuadro de mando integral

El Cuadro de Mando Integral traduce la estrategia y
la misibn de una organizacion en un amplio
conjunto de medidas de actuacion, que
proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestion y medicion estratégica.

El CMI sigue poniendo énfasis en la consecucion
de objetivos financieros analizados y medidos en la
perspectiva financiera, pero también incluye
inductores de actuacién de esos objetivos, que,
organizados como un conjunto coherente de
indicadores de actuacion, se enfocan desde tres
perspectivas diferentes:

Clientes: Identificados los segmentos de clientes y
de mercado en los que competira la unidad de
negocio y las medidas de actuacion para ello, entre
los indicadores se incluye la satisfaccion del cliente,
la retencion de clientes, la adquisicion de nuevos
clientes, la rentabilidad del cliente y la cuota de
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mercado en los segmentos seleccionados.

Procesos internos: Se identifican los procesos
criticos que permitan a la unidad de negocio
entregar las propuestas de valor que atraeran y
retendran a los clientes de los segmentos
seleccionados y satisfacer las expectativas de
excelentes rendimientos financieros de los
accionistas. Bajo el enfoque del Cuadro de Mando
Integral se acostumbra a identificar procesos
totalmente nuevos y no solo mejorar los existentes
gue representan el ciclo corto de la creacién de
valor.

Formacién y crecimiento: ldentifica la estructura
gue la organizacion debe construir para crear una
mejora y crecimiento a largo plazo. Sus fuentes
principales son las personas, los sistemas y los
procedimientos de la organizacion. Las medidas
basadas en los empleados incluyen la satisfaccion,
retencion entrenamiento y habilidades de los
empleados. Los sistemas de informacion pueden
medirse a traves de la disponibilidad en tiempo real
de la informacion fiable y oportuna para facilitar la
toma de decisiones. Los procedimientos de la
organizacibn seran medidos a través de los
procesos criticos.

Dentro de las caracteristicas generales de las empresas se pueden destacar
las siguientes: con respecto a la distribuciébn geografica de las empresas
encuestadas e incluidas en la base de datos de trabajo, se puede decir que
estas se encuentran mayoritariamente en las cuatro principales ciudades del
pais: Bogotd con un 53.5%; Medellin con un 18.2%; Cali con un 12.6% y
Barranquilla con un 10.0% de las encuestas totales. Con participaciones
menores aparecen los municipios de Pereira, Yumbo, Palmira, Ceretée,

Facatativa, Ginebra, Itagui, Santander de Quilichao y Zipaquira (ver tabla 1).

Con relacion al perfil de la innovacion realizada, se tiene que el 50.9% de las
empresas realizé una adicion o mejora de lo ya existente; el 42.0% realiz6 una
innovacion completamente nueva para la empresa y el 7.1% una

completamente nueva para el mundo.
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El 48.7% de las empresas realizd Innovacion en productos y/o servicios; un
37.5% en procesos; el 9.3% realiz6 una innovacion de tipo organizacional y el

4.5% en mercadeo.

El procesamiento estadistico de la informacion recopilada con estos
instrumentos (utilizando los paquetes estadisticos SPSS y LISREL) permite
establecer la existencia de relaciones de causalidad entre la el liderazgo para la
calidad, la cultura de calidad, cultura de innovacion, ventaja competitiva y el
desempeiio de las firmas, haciendo uso de la técnica de Ecuaciones

Estructurales por medio del algoritmo de Maxima verosimilitud.

Tabla 1 Datos Generales de la Empresas y Sus Proyectos de Innovacion

DATOS GENERALES DE LAS EMPRESAS Y SUS PROYECTOS DE INNOVACION
RESUMEN DE ESTADISTICAS

Frecuencia Porcentaje

Bogota 144 53,5%

Cali 34 12,6%

Medellin 49 18,2%

Barranquilla 27 10,0%

Pereira 4 1,5%

. Santander de Quilichao 1 0,4%
Ciudad Palmia 2 0.7%
Zipaquira 1 0,4%

Facatativa 1 0,4%

Cereté 1 0,4%

Ginebra 1 0,4%

Yumbo 3 11%

Itagui 1 0,4%

Descripcion de l Completamente nueva para el mundo 19 71%
Innovacién Completamente nueva para la empresa 113 42,0%
Adicion 0 mejora de lo ya existente 137 50,9%

Innovacion en productos y/o servicios 131 48,7%

Tipo de Innovacion en procesos 101 37,5%
innovacion Innovacion en mercadeo 12 4,5%
Innovacién organizacional 25 9,3%

Resultados

El modelo tedrico de la relacion entre el liderazgo y la cultura de calidad con el
desempeiio de la firma se propone de la siguiente manera: La primera
dimensién, aqui llamada “Desempefio de la Firma” se encuentra medida por 5
variables (Participacion en el mercado, Ventas, Retorno Sobre Activos, Retorno
sobre la Inversion y Rentabilidad). La variable que mas satura en dicho factor
es “Retorno sobre activos”, mientras que la “Rentabilidad” es la que menos

satura. La segunda dimension, llamada “Ventaja competitiva” se encuentra
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medida por siete variables relacionadas con el desempefio de la innovacion en
términos que incluyen las perspectivas financiera, del cliente, de innovacion y
procesos internos y finalmente la perspectiva de mercado; la dimension
“Cultura Innovadora” se explica por diez variables; por su parte la “Cultura de
Calidad” se mide por siete variables y el “Liderazgo para la calidad” por cuatro

variables.

La tabla 2 contiene los coeficientes estimados. La interpretacion de estos es la
misma que en regresion lineal. Indican el cambio (en unidades de desviacion
tipica en su unidad de medicion original) que se produce en la variable a la que
apunta la flecha por cada unidad de cambio en la variable que sale,
manteniendo las demas variables constantes. Asi mismo sucede con los

pardmetros gamma y beta del modelo.

Los parametros lambda expresan, la magnitud de cambio esperado en la

variable observada por una unidad de cambio de la variable latente.

Considerando tanto el grafico 1 como la tabla 2, con respecto al modelo
estructural se puede leer facilmente que la ventaja competitiva aumenta, en
0.48 unidades conforme aumenta la cultura de la innovacion; de la misma
manera, el desempefio de la firma aumenta en 0.37 unidades conforme
aumenta la cultura de la innovacion. Asi mismo, se encontré que el aporte de la
ventaja competitiva al desempefio no tiene una magnitud tan grande como se
esperaba, ya que el desempefio aumenta s6lo 0.09 unidades conforme

aumenta la ventaja competitiva.

Ahora bien, con respecto al modelo de medicion se encontré, que la cultura de
la calidad no tiene el fuerte impacto esperado sobre la cultura de innovacion
(aunque la influencia es estadisticamente significativa), pero sin embargo, el

Liderazgo si ejerce una muy fuerte influencia sobre la Cultura de Innovacion.

Tabla 2 Coeficientes estimados

Modelo Estructural Coeficientes No estandarizados
Hipotesis Modelo Teorico
Relaciones del modelo Nume | Sig | Parametro | Estimacio T-
ro no n student
Liderazgo-Cultura de la| H1 + Y12 0.47* 7.42
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Innovacion
Cultura de la Calidad -| H2 + Y22 0.33* 5.17
Cultura de la Innovacioén
Cultura de la Innovacién-| H3 + B12 0.48* 8.30
Ventaja Competitiva
Cultura de la Innovacién-| H4 + Bi13 0.41* 6.83
Desempefio de la Firma
Ventaja competitiva- H5 + B2 0.27* 4.04
Desempefio de la Firma
* Pardmetros estadisticamente significativos
Grafico 1 Modelo estructural
|§214“L‘2“?b'0-72 (B21a 4 [ 54 B21B | [~=-1.67 P21B 3 [==-0.52 [oip e e .45
|ZB;§[1§L‘1 |<-1 .13 |~=-0. 74 PZ1E 4 >
0. 3] =8 P23AR 1
0. 22=n P23A 2 \
0.29-e= P23A 3 \6\1
0.63 172({6*1 &-(0. 406
D.28=m p23A 4 ‘___Sz P26 2 [-=0.93
‘__0:51 P26 3 [*=0.66
0.76=m P23B 1 o4 'P26_4 [em-0. 47
‘/0.55 226 5 |ew0.4s
D.48—#= P23B 2
’/// P26 6 [=w2.15
0.62- P23B 3 e P26 7 [=0.48
0.47
0.41— P24 L .
- e P15 1 [=&-0.79
dderazg
0.50-m=] P24 2 -—"’SZ N %8815/ Mgfzi je—0.53
/ 1 pe—""1 BB S f=—0.35
2. 03— P24 3 0.9
= égg——— P15 4 b, 57
/ Tl P15 5 |e0.52
0.55—8ml P34 4

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=0.00000, RMSEA=0.000

Lo anterior permite confirmar H1, esto es: El liderazgo para la calidad tiene

un efecto positivo y significativo sobre la Cultura de la innovacion; H2: La

cultura de calidad tiene un efecto positivo y significativo sobre la Cultura de la

innovacion; H3: La cultura de la innovacion tiene un efecto positivo y

significativo sobre la Ventaja competitiva; H4: La cultura de la innovacion tiene

un efecto positivo y significativo sobre el desempefio de la firma; H5: La

Ventaja Competitiva tienen un efecto positivo y significativo sobre el

desemperio de la firma. Todas las dimensiones: Liderazgo, Cultura de Calidad,

18




Cultura de la Innovacion, Ventaja Competitiva y Desempefio de la firma,

medidas en términos de niveles que variande 1 a 7.

4. Conclusiones

En los dltimos afos las certificaciones de las empresas en calidad han
recibido fuertes criticas dado que su obtencion ha sido tomada como el
cumplimiento de requisitos documentados en los que no importa mejorar el
producto o procesos sino acreditarse para que la organizacion gane prestigio;
con las empresas que hicieron parte de la muestra de este estudio se puede
decir que han pasado la etapa de buscar el prestigio con la certificacion y se
han vuelto conscientes de lo que aportan las técnicas de calidad, han logrando
liderazgo y cultura de calidad evidenciando que los sistemas de calidad estan
relacionados con la competitividad.

Este estudio establecié el efecto de la presencia de liderazgo y cultura
de la calidad sobre los resultados de la innovacion y el desempefio de las
firmas. Las hipdtesis planteadas se contrastaron mediante ecuaciones
estructurales con modelacion Lisrel. Los resultados obtenidos de una muestra
de 269 empresas manufactureras sefialan la importancia del liderazgo para la
calidad y de una cultura organizacional orientada hacia la calidad sobre los
resultados de la innovacion y el desempefio de la firma. Asi mismo los
resultados permiten verificar que los resultados de la innovacion tienen un
efecto positivo sobre el desempefio de la firma. En general se concluye que
firmas comprometidas con procesos de gestion de la calidad estan mas
orientadas a obtener resultados de sus procesos innovadores y por ende ser
mas competitivas en los mercados locales e internacionales.

La calidad se entendi6 como un recurso estratégico que debe ser
gestionado, se asimila la calidad a un conjunto de practicas de gerencia, ésta
pasa a ser una filosofia de gestion integral basada en la mejora continua de
productos, procesos y en general de la organizacion.

Las dinamicas, dimensiones y efectos del fenomeno de innovacion se
evaluaron mediante la definicion de diferentes criterios los cuales no eran
anicamente aspectos econdmicos sino que también se contemplaron cambios
a nivel competitivo, procesos internos, mercados, formacion y crecimiento de
las organizaciones.

Con los resultados de las encuestas se hicieron visibles efectos directos
e indirectos del liderazgo y la cultura de la calidad en Colombia, los efectos
directos estan relacionados con el éxito técnico de la innovaciéon. Los efectos
indirectos ocurren en un plazo mayor y estan asociados a las ventajas
competitivas que se van logrando asi como un éxito econémico reflejado en el
desempeiio de la firma.
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El hecho que en el sistema organizacional se fomenten buenas practicas
que ayuden a la comunicacion, sentido de pertenencia, compromiso,
motivacion y aprendizaje facilita la gestidbn y mejora de procesos quedando
implicito que el liderazgo impulsa la cultura de calidad e innovacion dando
soporte a una estructura general.

En el estudio se encontré que la mayoria de los gerentes comunican
activamente a los empleados el compromiso hacia la calidad; los empleados
estan comprometidos a ayudar a implementar cambios en la organizacion; los
gerentes y supervisores permiten a los empleados tomar sus propias
decisiones y los motivan y ayudan a desempefiarse mejor en sus tareas.

Se debe destacar la actitud de la alta, y media gerencia, de la gerencia
del front line y del personal de staff, en la mayoria de las organizaciones
estudiadas, hacia el uso de practicas de calidad.

Se hallé también que la alta gerencia apoya fuertemente las auditorias
de certificacion; la responsabilidad para la calidad esté distribuida entre todos
los miembros de la organizacion y que los sistemas y procedimientos de
calidad son claramente comprendidos por toda la compania.

Los resultados obtenidos en el modelo resultante de la investigacion
permiten dimensionar la importancia de la cultura innovadora sobre el
incremento de la ventaja competitiva y el desempefio de las firmas. De la
misma manera, se evidencia que tiene mayor relevancia el liderazgo para la
calidad que la cultura de calidad para incrementar los niveles de cultura
innovadora de una firma.

En general se puede decir que tienen mayor oportunidad las empresas
gue cuenten con liderazgo de calidad que una que aun no lo tenga, la brecha
para lograr competitividad se hace mas pequefia al lograr innovaciones y
mejoramiento continuo. Cuando la innovaciobn es percibida como una
oportunidad, no como un riesgo, estamos al frente de una organizacibn mas
competitiva en productos de calidad, en respuesta rapida frente a sus
competidores, y entrega mas valor a sus clientes comparado con sus
competidores.

El compromiso demostrado con la actitud de la gerencia del front line
hacia el uso de practicas de calidad unido a que los sistemas y procedimientos
de calidad sean claramente comprendidos por toda la compafia y que la alta
gerencia apoye fuertemente las auditorias de certificacion me confirman la
existencia de una cultura de calidad significativa que me aportaria a la cultura
de innovacion.

El liderazgo para la calidad aporta a la cultura de innovacion cuando los
gerentes y supervisores motivan a sus empleados, y los ayudan a
desempefiarse mejor en sus tareas, cuando Los empleados estan
comprometidos a ayudar a implementar cambios en la organizacion y
adicionalmente los gerentes y supervisores permiten a los empleados tomar
sus propias decisiones y comunican activamente a los empleados el
compromiso hacia la calidad. La participacién del empleado, el reconocimiento
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y los premios tienen efectos positivos en la satisfaccion del empleado
aportando en la actuacion comercial estratégica.

Cuando los gerentes comunican activamente a los empleados el
compromiso hacia la calidad, éstos se comprometen a ayudar a implementar
cambios en la organizacion, y los gerentes y supervisores permiten a los
empleados tomar sus propias decisiones y los motivan y los ayudan a
desempefiarse mejor en sus tareas, se logra para la organizacion una
verdadera cultura innovadora manifestada entre otras razones en que la
innovacion es percibida como una oportunidad, no como un riesgo.

Una organizacion con una verdadera cultura innovadora, donde exista,
por ejemplo, habilidad para identificar necesidades y deseos de su clientela y/o
una direccion que busca nuevas ideas activamente, es mas competitiva en
productos de calidad, en costos de produccion, en respuesta rapida frente a
sus competidores y por consiguiente tiene mayor ventaja competitiva frente a
sus rivales.

No existe una relacidbn mayoritariamente relevante entre una actitud de la
alta o mediana gerencia hacia el uso de practicas de calidad y la aceptacion
facil de innovaciones técnicas, basadas en la investigacion, por parte de la
organizacion.

Cuando la innovacion es percibida como una oportunidad, no como un
riesgo, estamos al frente de una organizacibn mas competitiva en productos de
calidad, en respuesta rapida frente a sus competidores, y entrega mas valor a
sus clientes comparado con sus competidores.

Sobre la cultura innovadora, la mayoria de las organizaciones analizadas
muestran que practican o han practicado innovaciones técnicas basadas en la
investigacién, hay busqueda de nuevas ideas por parte de la direccion de la
empresa; hay una aceptacion facil, por parte de los cuadros medios de la
empresa, hacia la innovacién; el personal es premiado por las nuevas ideas,
aunque no funcionen; y la innovacién es percibida como una oportunidad, no
COmo un riesgo.

Los encuestados mayoritariamente estan de acuerdo en que tiene una
satisfaccion porque la innovacion desarrollada en sus organizaciones arrojo
calidad en el resultado final, se mejor6 en la imagen y competitividad de la
empresa, se cred ventaja estratégica frente a los competidores, hubo desarrollo
mas eficiente de la actividades de la empresa y se logré un compromiso de los
trabajadores implicados en la innovacion.

Referente a la actividad innovadora, los resultados mostraron que el
comportamiento de las empresas analizadas, comparadas con el de la
competencia, fue significativamente superior en lo relacionado con el numero
de innovaciones; en la respuesta rapida a la introduccién de innovaciones de
sus competidores; y en el esfuerzo del personal dedicado a los temas de
innovacion.

Sobre el tema del desempefio de la innovacion, los encuestados
expresaron principalmente que sus empresas entregan mas valor a sus clientes
comparados con sus competidores, son mas competitivas en productos de
calidad, son mas competitivas en costos de produccion y que en definitiva,
tienen ventaja competitiva frente a sus rivales.
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Es un factor limitante haber trabajado con un uUnico informante de cada
empresa por eso se recomienda hacer otras exploraciones donde se evalué
todas las empresas ganadoras del Premio Colombiano a la Calidad y
evidenciar su capacidad innovadora.
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