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RESUMEN: El presente articulo desarrolla un modelo basado en el uso de funciones matematicas y estadisticas, que identifica las relaciones
de causalidad entre las dimensiones de la calidad y las dimensiones de la responsabilidad social empresarial. La investigacion parti6 del
desarrollo de un instrumento que permite evaluar, con suficiente fiabilidad y validez, la relacion entre la calidad, los procesos, los clientes
y la innovacion. Posteriormente, se formuld un modelo causal segtin las dimensiones planteadas; los resultados permitieron establecer que
existe una correlacion fuertemente positiva entre la calidad y la responsabilidad social. Adicionalmente, el modelo brinda informacion para
desarrollar otras aplicaciones tedricas a partir de datos empiricos.

PALABRAS CLAVE: Calidad, modelo de causalidad, responsabilidad social empresarial.

ABSTRACT: The current article develops a model based on the use of mathematical and statistical functions that identifies the causal
relationships between the dimensions of quality and dimensions of corporate social responsibility. The research started from the development
of a tool that allows the assessment, with enough reliability and validity, of the relationship between quality, processes, customers and
innovation. Subsequently, according to the established dimensions a causal model was formulated; the results showed that there is a strong
and positive correlation between quality and social responsibility. Furthermore, the model provides information for developing other

theoretical applications from empirical data.
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1. INTRODUCCION

Las organizaciones empresariales contemporaneas
buscan mejorar su desempefio competitivo y su valor
corporativo, mediante el perfeccionamiento de la funcion
de calidad y mayores esfuerzos en responsabilidad
social empresarial (RSE), como ejes articuladores para
promover el bienestar de la sociedad. Para lograrlo,
generalmente adoptan y aplican diversas estrategias
orientadas a mejorar la calidad de sus productos, procesos,
servicios y las habilidades de su talento humano.

En la practica, mejorar la calidad e incrementar la
RSE en la empresa no es una tarea facil; para ello, es
necesario un personal bien capacitado, orientado hacia la
satisfaccion de los usuarios y altamente comprometido
con los valores corporativos. A pesar de los esfuerzos
que ello implica, los retos que plantean los mercados

nacionales e internacionales, exigen desempefos
mayores en diferentes prioridades competitivas. Dentro
de ellas, la calidad y la RSE se identifican como sello
distintivo de las denominadas compaiiias de clase
mundial (World Class Manufacturing).

Aungque en el estado del arte existen diversas contribuciones
que abordan la relacién de causalidad entre algunas
dimensiones de la calidad y de la RSE, no se encontr6
evidencia suficiente para demostrar el impacto de esta
relacion. Por tal razon, el objetivo principal del presente
articulo es evaluar los elementos principales de la relacion
de causalidad entre la calidad y la RSE.

Para tal fin, se desarrolld un modelo basado en el uso de
funciones matematicas y estadisticas que permite medir la
magnitud de las dimensiones en la relacion calidad-RSE.
El modelo se aplico en un grupo de empresas del sector
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de alimentos de la region centro-occidental de Colombia.
Para el grupo de empresas evaluadas, se establecieron las
dimensiones y su desempeflo en cada una de ellas, con el
fin de clasificarlas en funcion de sus directrices. Finalmente
se evaluo de manera integral su coherencia estructural; es
decir, qué tan formal es el vinculo entre la calidad y la RSE.

Los resultados demuestran que existe una alta
correlacion entre la calidad y la RSE, lo cual resulta
ventajoso en el contexto competitivo actual. Dicha
situacion se puede explicar, principalmente, desde
las fortalezas gerenciales de las empresas analizadas,
las cuales mostraron inclinacion hacia una adecuada
planeacion estratégica de la calidad, con un notorio
cuidado en la funcion de la produccion.

2. REVISION DE LITERATURA.

En el estado del arte existen diversas contribuciones
que permiten generar un acercamiento entre algunas
dimensiones de la calidad y de la RSE, tales como calidad
y satisfaccion del cliente [1], calidad y procesos internos
[2], calidad y reprocesos [3], calidad e innovacion [4],
satisfaccion del cliente y RSE [5,6,7,8], reprocesos y RSE
[9, 10,11] e innovacion y RSE [12, 13].

Sin embargo, no se encontraron trabajos que aborden el
impacto de la calidad como estrategia para mejorar la
RSE. Esta situacion se puede explicar por dos razones
fundamentales: en primer lugar, en el estado del arte existe
una diversidad de conceptos que no permiten relacionar con
claridad la calidad con la RSE desde una optica integral;
en segundo lugar, no se ha abordado con suficiencia el
analisis de la calidad como factor de influencia en el
comportamiento responsable de las empresas.

Segtin la Organizacion Internacional de Normalizacion,
[14] se entiende por calidad el “Grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos”. Esta también se asimila a una
funcidén gerencial de alto nivel orientada hacia la
implementacion de programas y al control de resultados
que permitan el logro, regulacion y mejoramiento
continuo y sistematico de las metas de la organizacion,
por medio de sus recursos humanos y de capital [15].

A nivel mundial existe gran diversidad de definiciones de
calidad, pero hasta el momento no se ha encontrado alguna
que se vincule claramente con la RSE. Lo més cercano son

los conceptos de calidad de vida laboral, calidad social o
calidad del trabajo. En todo caso se acepta que la calidad es
un concepto fuertemente asociado al grado de cumplimiento
de las necesidades de los clientes en funcion del desempefio
en un conjunto de dimensiones valoradas por ellos [16].
Tales dimensiones se exponen en la Tabla 1.

Tabla 1. Dimensiones de la calidad.
DIMENSION. DESCRIPCION

Rendimiento  Caracteristica de un producto o servicio.

Rasgo diferenciador de un producto o

Caracteristicas 7.
servicio.
. Ausencia de no conformidad del producto o
Confiabilidad . p
servicio.
. Cumplimiento de los requisitos de un
Conformidad p .. d
producto o servicio.
e Garantia en el tiempo de la vida 1til del
Durabilidad P vida u
producto.
Utilidad Velocidad y disposicion de reparacion.
» Caracteristicas del producto referidas al
Estética
aspecto, tacto, gusto y olor de un producto.
Calidad Caracteristicas ~ que  satisfacen  las
percibida necesidades de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia con base en [16].

En relacion con la RSE, existen diversas definiciones
y en cada una de ellas cada autor pretende darle alguna
identidad [17]. La RSE se puede definir como un modelo
completo de negocio que es disefiado para satisfacer
los requerimientos y expectativas de todas las partes
interesadas en una compaiia, tales como consumidores,
trabajadores, accionistas, gobierno, proveedores y
sociedad en general [18]. Una relacion posible de la
RSE con la calidad se puede dar en tres dimensiones de
desempeiio: la satisfaccion del cliente, el desarrollo de
los procesos internos y la innovacion [19] (Ver Tabla 2).

Tabla 2. Dimensiones de la RSE
DIMENSION  DESCRIPCION

Variable resultante que evalua la
lealtad del cliente, la satisfaccion
del cliente y porcentaje de clientes
reales, tras su experiencia con el
producto y servicio.

Clientes

Actividades internas orientadas a
la maximizacion del rendimiento,
disminucion del tiempo de ciclo y
eliminacion de los reprocesos.

Procesos
internos
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DIMENSION  DESCRIPCION
Facultad empresarial resultante de
., la elaboracion de nuevos productos,
Innovacion

modificaciones en los existentes y
aumento de la productividad.

Fuente: Elaboracion propia con base en [19]

3. CONSTRUCCION DEL MODELO DE
CAUSALIDAD

Para la obtencion de la informacion se utilizé un
instrumento aplicado en 33 empresas de alimentos de
la region centro-occidental de Colombia registradas
en la base de datos de la Camara de Comercio
[20]. La poblacion fue seleccionada por muestreo
no probabilistico, debido a la heterogeneidad
del sector, a la diversidad de cargos en areas de
calidad (competencias), la cantidad de informacion
suministrada y la disponibilidad de las empresas. El
grupo abarco empresas de todos los tamaifios y de
diferentes subsectores.

El cuestionario inicial fue depurado mediante la aplicacion
de un pretest y la recoleccion de datos fue previamente
probada en las empresas. La informacion se recolectd
mediante la interaccion directa entre los encuestados y
los investigadores; en este proceso participaron directores
de sistemas de gestion, gerentes de calidad, ingenieros de
procesos, directores de recursos humanos y supervisores,
entre otros. Para el analisis de la encuestas se utilizo una
escala de tipo Likert [21] con las valoraciones que se
muestran en la Tabla 3.

Tabla 3. Escala propuesta.
CALIFICACION VALORACION
1 Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

2

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5

Totalmente de acuerdo

Un modelo causal establece la existencia de alguna
asociacion entre variables y las razones que la explican;
por tanto, debe ser modelado inicialmente por un
conjunto de ecuaciones lineales; seguidamente, se
proyectan las relaciones entre las variables observables
y no-observables. Finalmente, se establecen las
direcciones logicas y se evaluan las asociaciones. Con

base en las ecuaciones lineales, el analisis factorial y la
informacion muestral, se pueden estimar las relaciones
y su importancia hasta obtener el modelo. El modelo
planteado incluye cinco variables, asi:

* Eje del cliente (X1: factor de medicion 1).

* Ejedelos procesos internos (X2: factor de medicion 2).
* Eje de la innovacion (X3: factor de medicion 3).

» Calidad (X4).

* RSE (Y). Variable principal.

La Figura 1 muestra la relacion planteada entre la
variable principal (Y) y las variables descriptoras (X1,
X2, X3), definidas como las dimensiones influyentes
de la responsabilidad social. Con base en el modelo
planteado se estiman los pardmetros con mas de un
factor influyente sobre Y y se aplica la técnica de
regresion lineal multiple para Y frente a X1, X2 y X3.

Figura 1. Modelo de relacion calidad- RSE.

/ Cliente ) \

X, [
Procesos Calidad
internos X4
X,
Innovacion [:3
\ X, \_ Y, /

Adicionalmente, hay que tener en cuenta que Y influye
en los valores que toma X4; a su vez, X4 es influida
por X1, X2, X3. Mediante un diagrama de relaciones
se construyen las ecuaciones que complementan el
modelo, asi:
X; = p11X1 + P31 X3
= P11 (X11 + X12 + X13) (1)
+ P31(X31 + X32 + X33)
Xe=puXz+Y =pau(Xa1 + Xo2 + X23) +Y (2)

En (1) y (2), los parametros pij, representan las
incognitas cuyo valor se resuelve en las ecuaciones;
estas permiten analizar las relaciones que existen
entre las variables, tomando en cuenta la direccion
de cada una de ellas. El planteamiento del sistema de
ecuaciones permite estimar las relaciones y ponderar
la importancia para obtener el modelo que se muestra
en la Figura 2.
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Figura 2. Diagrama de Relaciones.
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En la Figura 2 cada factor consta de variables que
se correlacionan con el resto de factores; asi mismo,
esta permite comparar la correlacion entre cada una
de las variables descriptoras y la respuesta Y frente al
correspondiente andlisis de trayectorias que da cuenta
de la asociacion por las restantes variables predictoras.
Ademas, en las relaciones de causalidad de las Figuras
1y 2, se examino el aporte de las variables para probar
la validez del constructo del modelo de medicion y se
evalu6 la importancia de las relaciones causales entre
las variables, es decir, el ajuste del modelo seglin los
resultados. A manera de sintesis, la Tabla 4 expone las
hipotesis de trabajo.

Tabla 4. Hipotesis

PORTE
HIPOTESIS PLANTEAMIENTO ]S?'?BIS; OGRAFICO
H1 “La calidad esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente”. [1],22], [23]
H2 “La calidad esta directamente relacionada con los procesos internos”. [2], [3]
H3 “La calidad esta directamente relacionada con la innovacion de nuevos productos”  [4]
H4 “La Mejora de la calidad esta directamente relacionada con la RSE”. [5], 2]
H5 “La satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con la RSE”. [51, 161, [71, [8]
H6 “Los procesos internos estan directamente relacionados con la RSE”. [9],[10], [11], [2]
H7 “La velocidad de innovacion en el disefio de nuevos productos estd directamente  [12],[13]

relacionada con la RSE ™. performance.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los citados autores.

Seguidamente, se realiz6 un andlisis factorial exploratorio
con el fin de identificar si las variables tenian solamente
una significacion subyacente comiin y asi poder simplificar
el modelo causal; esto con el objetivo de determinar
conceptual y empiricamente la fiabilidad y validez de
las variables utilizadas para el constructo. Finalmente se
realizo un analisis unidimensional con base en el estudio
de componentes principales para cada una de las variables;
los resultados revelaron que las dimensiones empiricas de
todas las variables permiten la extraccion de un solo factor.
La unidimensionalidad de cada una de las variables se
confirmo con los resultados de las Tablas 5 y 6.

Tabla 5. Caracteristicas de la muestra.

DESVIACION
DIMENSIONES MEDIA L0 oo o
X, 3.66 0.66
X, 3.79 0.68
X, 3.98 0.67
X 3.78 0.62

Tabla 6. Estadisticos descriptivos de las variables.

N 33
Media. 3.80
Mediana. 3.66
Moda. 3
Desviacion tipica. 0.65
Asimetria. 0.34
Error tipico de asimetria. 0.12
Curtosis. -0.107
Error tipico de curtosis. 0.24
Minimo. 0
Maximo. 33
Percentiles:

25 2
50 3
75 4

4. ANALISIS DE RESULTADOS.

Con base en las frecuencias observadas, las empresas en
su totalidad logran el cumplimiento de las dimensiones
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de la calidad, mientras que el énfasis en la innovacion
no es una practica muy usual. Los estadisticos
descriptivos permiten apreciar que el nimero medio de
aplicacion de la dimension es de 3.8, siendo 3 el valor
mas frecuente y 3.66 el valor mediano. En el 50% de
los casos este valor oscila entre 2 y 4. Para la probar
la validez, se emplearon tres tipos de analisis: analisis

unidimensional, andlisis de fiabilidad y analisis de
la validez discriminante. El analisis de confiabilidad
se realizo haciendo uso del método de consistencia
interna [24]. El analisis de la validez fue verificado
mediante el enfoque propuesto por [25]. La Tabla 7
muestra los resultados obtenidos.

Tabla 7. Fiabilidad y analisis de la validez convergente.

PQ Variables. Calidad (X)) Cliente (X,) Procesos internos (X,) Inno-vacién (X)) RSE (Y)
Joreskog (p) 0.90 0.84 0.88 0.85 0.90

Rho de validez 0.86 0.60 0.71 0.62 0.71
convergente

Los resultados de la Tabla 7 demuestran un buen nivel
de fiabilidad para cada una de las variables. Todos los
coeficientes muestran una buena validez convergente y el
analisis factorial es apropiado dado que todas las cargas
factoriales son mayores que 0.60 [26]. Por otro lado, el
indice de Joreskog varia entre 0 y 1, indicando que cada
variable se puede predecir perfectamente por las otras
variables. Si el valor de Rho de validez es 0,8 o superior,
la medida de adecuacion muestral es sobresaliente; si es
0,7 o superior la medida es regular; si es 0,60 o superior
la medida es mediocre; 0,50 o superior se asume con un
valor despreciable y por debajo de 0,50 inaceptable para
un analisis exploratorio. Esta medida de adecuacion o
suficiencia muestral aumenta si se aumenta el tamafio de
la muestra; adicionalmente, si se aumenta el nimero de
variables se aumentan también las correlaciones medias.
El analisis discriminante se evalué mediante un analisis
chi-cuadrado de las restricciones propuestas por [27]. La
diferencia de chi-cuadrado, dado el diferencial, supera el
valor. Por lo tanto, la validez discriminante del modelo se
confirma segun se expone en las Tablas 8 y 9.

Tabla 8. Coeficientes estandarizados de las funciones
discriminantes canonicas.

X, 0.466

X, 0.84

X, 0.538

X, 0.295

Tabla 9. Funciones de los grupos de empresas.
Tamafio de la empresa Funcion

Pequeiia. 1.456
Mediana. 1.756

Grande. 1.985

Analizando la funcion discriminante de las Tablas 8
y 9, se observa que no realiza un contraste entre el
concepto de cliente, procesos, innovacion y calidad.
Es decir, las variables presentan valores positivos con
una tendencia a estimar por encima de la media la labor
de la empresa. Ademas, se observa que las empresas
tienden a evaluar mejor aspectos mas especificos de la
dimension de la calidad. Tales resultados se confirman
en las Tablas 10y 11.

El coeficiente de correlacion entre las variables flucttia
segun el estimativo entre 0.10 y 0.689, con un nivel p
<0.05 que permite afirmar que es significativamente
diferente de cero. Puesto que el coeficiente de
correlacion permanece significativo se puede afirmar
que entre las variables calidad y RSE existe una
correlacion lineal significativa y que tal relacion no se
ve alterada tras controlar el efecto entre las variables.
Los valores obtenidos muestran que las variables
calidad y RSE estan relacionadas y que dicha relacion
no es consecuencia del azar.

Tabla 10. Correlaciones entre las dimensiones de la

calidad y la RSE.
DIMENSION X, X, X, X,
X, -
X, 0.68 -
X, 0.63 0.71 -
X 0.66 0.70 0.67 -

4
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Tabla 11. Analisis del modelo.

HIPOTESIS

Figura 3. Modelo final para predecir la relacion de la
calidad y la RSE.

() 6

=

Cliente

Calidad

0,46

4/\/

/ Procesos\ /
| f lnnmaclén \
|. Internos | 0.78 |
\ X, /
0,44

CAUSA EFECTO  ESTIMATIVO  CORRELACION

H1 X, X, 0.61%* Positiva.
H2 X, X, 0.60** Positiva.
H3 X, X, 0.50 Positiva.
H4 4 Y 0.78 Fuertemente

positiva.
H5 . Y 0.46* Positiva.
H6 5 Y 0.44* Positiva.
H7 s Y 0.10ns Positiva no

significativa.
P <0.05, ** p <0.01, ns: no significativo.

Una vez analizada la validez se procedio a calcular las
relaciones entre la calidad y la RSE. Las estimaciones
de las relaciones causales entre las variables latentes
del modelo se presentan en la Figura 3.

El modelo final permite afirmar que calidad y la
RSE comparten un 78% de dimensiones; es decir,
tanto la calidad y la RSE tienen un 78% de aspectos
comunes. En la Figura 4, se presentan los estimativos
correspondientes a los efectos (X1, X2, X3, X4) y las

causas (X1 y X2) del analisis del modelo.

Figura 4. Analisis del modelo.

X1:0.61 X2:0.60 X3:0.50 . ©

a

oo

X2:0.44

X3:0.46 X4:0.78

La Tabla 12 explica cada figura segun las hipotesis
planteadas en la Tabla 3, con énfasis en el planteamiento

conceptual de los autores relacionados en cada una de
ellas.

Tabla 12. Analisis seguin resultados de las hipotesis.

HIPOTESIS PLANTEAMIENTO. RESULTADO.

H1 “La calidad esta directamente relacionada Correlacion positiva. Se corrobora lo planteado por los
con la satisfaccion del cliente”. autores.

H2 “La calidad esta directamente relacionada Correlacion negativa. Se corrobora lo planteado por los
con los procesos internos”. autores.

H3 “La calidad esta directamente relacionada Correlacion positiva. Se corrobora lo planteado por los
con la innovacion de nuevos productos” autores

H4 “La Mejora de la calidad esta directamente Correlacion positiva Se corrobora lo planteado por los

relacionada con la RSE .

autores.
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HIPOTESIS PLANTEAMIENTO.

RESULTADO.

H5 “Lasatisfaccion del cliente estd directamente
relacionada con la RSE”.

Correlacion positiva. Se corrobora lo planteado por los
autores.

H6 “Los procesos internos estan directamente
relacionados con la RSE”.

Correlacion negativa. Se corrobora lo planteado por los
autores.

H7 “La velocidad de innovacion en el diserio
de nuevos productos esta directamente
relacionada con la RSE”. performance.

Correlacidn positiva, pero no significativa. Se corrobora lo
planteado por los autores.

Los resultados muestran un vinculo directo y
estadisticamente significativos entre la calidad y la
RSE; esto, en términos practicos, significa que la
calidad a través de la satisfaccion del cliente, los
procesos internos y la innovacion de productos estan
altamente correlacionados con la RSE. La metodologia
tiene un caracter confirmatorio partiendo de las
hipédtesis pertinentes en el objeto de estudio.

Lo anterior indica que las empresas estudiadas aplican
un modelo de negocio que integra la calidad y la
RSE, como una nueva forma de crear valor agregado
y ofrecer mayor calidad. Es decir, todo aquello
socialmente responsable que una industria puede hacer
para crear un valor agregado a su producto y volverlo
competitivo en el mercado.

5. CONCLUSIONES.

La metodologia de los modelos causales tiene un
caracter exploratorio y su utilidad radica en la aportacion
de una vision global de los aspectos del fendmeno
estudiado, en contraposicion a otro tipo de herramientas
estadisticas que se centran en el analisis individual de
cada factor. El modelo expuesto tiene la capacidad de
elaborar constructos que estiman las variables latentes en
funcion de algunas variables medibles, como la calidad
y la RSE; generalmente medir estas variables resulta
complicado, por lo cual se busca modelar explicitamente
las relaciones entre ellas. En el caso particular estudiado,
el modelo tiene la ventaja de carecer del error de
medicion, pero se debe proceder a la explicacion objetiva
de relaciones causales entre variables que se caracterizan
por su abstraccion y subjetividad para facilitar la toma
de decisiones.

A partir del modelo se puede establecer el poder
predictivo de la variables calidad (0.78) sobre la RSE, lo

cual es muy importante aunque las relaciones encontradas
no resultaron tan fuertes y generalizadas (0.44, 0.46 y
0.50). Asi mismo, se encontrd que las variables concretas
mas afectadas por las dimensiones de la calidad fueron
los clientes (0.61) y los procesos (0.60). Estas dos se
encuentran relacionadas entre si, dado que dificilmente
se puede percibir un cliente satisfecho cuando se tienen
dificultades para realizar los procesos internos. Entonces,
queda claro que existe una relacion positiva entre cliente
y procesos, lo cual puede deberse a los esfuerzos para
mantener las relaciones contractuales.

Por otro lado, la correlacion entre la rapidez en la
innovacion de productos y la RSE (0.10) no se estimo
por no resultar significativa en el modelo inicial; sin
embargo, se debe tener en cuenta que al aumentar
el nimero de nuevos disefios aumenta también la
satisfaccion del cliente y el desarrollo de los procesos.
No obstante, al analizar estos resultados es preciso
aclarar el caracter transversal de la investigacion, lo
que hace dificil establecer una direccion de causalidad
en las relaciones encontradas.

De acuerdo con los resultados, la presente contribucion
se ha cumplido con el objetivo propuesto de proporcionar
evidencia empirica de la relacion entre la calidad y la
RSE. Se demuestra que la calidad esta directamente
relacionada con la satisfaccion del cliente, con los
procesos internos y con la innovacion de nuevos
productos. Adicionalmente observo un efecto positivo
del desempeiio en calidad y en la responsabilidad social
de la compania.

El modelo validado brinda una valiosa informacion,
necesaria para desarrollar politicas orientadas a la
gestion y los resultados respaldan la conveniencia
de aumentar los esfuerzos en calidad como via para
mejorar la RSE. No obstante, es pertinente aclarar que
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en el presente estudio no se aborda la calidad desde el
enfoque de “conformidad con las especificaciones de un
producto”, sino desde la satisfaccion de las necesidades
del cliente. Asi mismo, es necesario complementar
estos estudios correlacionales con otros de corte
experimental que permitan profundizar los resultados.
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