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m Objetivo. Relacionar la calidad en las empresas con el aporte al desarrollo
regenerativo; especificamente se busca describirel concepto actual de calidad, su relevancia
y relacion con la sostenibilidad y la estrategia de las empresas. Metodologia. Se realiz6
unarevision documental con propuestas paraincentivar el desarrollo regenerativo desde la
estrategiade las organizaciones. Resultados. Se proponen aportes potenciales de la calidad
aldesarrollo regenerativoy sevalora la calidad como mezcla de satisfaccion, percepciony
expectativas alrevisar sus beneficiosy costos en una organizacion. Conclusiones. Los aportes
delacalidadse puedenorientaraacciones estratégicas desde una cadenade abastecimiento
sostenible paralacreacionypromocion de productos reutilizados, reciclados o regenerados,
el apoyo a politicas regenerativas, la comercializacién de productos verdes y finalmente
elaumento del capital humano formadoy comprometido con el desarrollo regenerativo.

WA\ empresa, estrategia, calidad, sostenibilidad, desarrollo regenerativo.

Evolution of the concept of quality and business strategy contribution to
regenerative development

Objective. To establish a relationship between quality and contribution to
regenerative development in companies; specifically, to describe the current concept
of quality, its relevance and relationship with sustainability and company strategy.
Methodology. Adocumentary review was conducted with proposalsto encourage regenerative
development through organizational strategy. Results. Potential contributions of quality
to regenerative development are proposed and quality is assessed as a combination of
satisfaction, perception and expectations in an organization by reviewing its benefits and
costs. Conclusions. The contributions of quality can be oriented to strategicactions such as
asustainable supply chainforthe creation and promotion of reused, recycled or regenerated
products; support to regenerative policies; commercialization of green products; and an
increase in trained human capital committed to regenerative development.

(A [0:LIW Company, strategy, quality, sustainability, regenerative development.
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Evolucao do conceito de qualidade e contribui¢ao para o desenvolvimento
regenerativo a partir da estratégia empresarial

m Objetivo. Relacionar a qualidade nas empresas com a contribuicao para
o desenvolvimento regenerativo; especificamente, descrever o conceito atual de
qualidade, suarelevanciaerelagdo comasustentabilidade e a estratégia daempresa.
Metodologia. Foirealizada uma revisao documental com propostas paraincentivaro
desenvolvimento regenerativo a partir da estratégia das organiza¢des. Resultados.
As potenciais contribui¢des de qualidade para o desenvolvimento regenerativo sao
propostas e a qualidade é avaliada como uma mistura de satisfacao, percepcao e
expectativas, revendo seus beneficios e custos em uma organiza¢do. Conclusoes.
As contribui¢des de qualidade podem ser orientadas para a¢des estratégicas a
partir de uma cadeia de abastecimento sustentdvel para a criacao e promogao de
produtos reutilizados, reciclados ou regenerados, o apoio a politicas regenerativas,
a comercializacao de produtos verdes e, finalmente, o aumento do capital humano
treinado e comprometido com o desenvolvimento regenerativo.

AW\ o, )\ empresa, estratégia, qualidade, sustentabilidade,
desenvolvimento regenerativo.
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Introduccion

El crecimiento del mundo globalizado en
multiples dimensiones desde la demografia,
economia, tecnologia y produccién en general ha
generado efectos negativos en los ecosistemas,
lo que ocasiona dafios sustanciales en el planeta;
el cambio climatico atenta contra el futuro de las
generaciones, esto requiere acciones inmediatasy
continuas no solo para el crecimiento econémico
de las empresas y paises sino para aportar a un
desarrollo regenerativo que restaure los elementos
del entorno a través de organizaciones que con
acciones estratégicas regenerativas devuelvan mas
alasociedady al planetadelo que obtienen de ella
(Llain y Hawkins, 2020; Radjou, 2020).

Elmundo antelasrevolucionesindustriales ha
sufrido consecuencias que atentan contra el futuro
delasociedad, por esto se requieren esfuerzos para
conservar recursos y preservar el entorno parala
vida.Se debe buscar unaregeneracién delambiente
con iniciativas basadas en desarrollo sostenible,
economia circular y desarrollo regenerativo que
mas que conceptos deben convertirse en acciones
reales paralograrimpactos positivos en un planeta
desgastado. La Agencia de Transicién Ecol6gica —
ADEME— de Francia define siete campos de accion
dela economia circular: un suministro sostenible;
el disefio ecolégico; ecologiaindustrial y territorial;
sistema producto-servicio; consumo responsable;
incremento de la duracién del uso y el reciclaje.

Miiller (2016) explica que

hemos conducido un desarrollo degenerativo
con elevadas tasas de extraccion del capital
natural para satisfacer una cultura de consumo
suntuoso que ha favorecido tinicamente aunos
pocos, parece que el ser humano se haolvidado
que el mundo natural es el que mantiene toda
vida en el planeta. (p. 2)

Esta gestion de recursos a nivel mundial y las
decisiones politicas, econémicas y empresariales
ha empeorado el cambio climatico que genera
efectos como las alteraciones en elaumento de CO,
y pérdidas de biodiversidad, desastres naturales
como incendios forestales e inundaciones, asi como
cambios enlos océanosyenlos suelos que atentan
con la supervivencia futura.

Como contraparte, el concepto de desarrollo
regenerativo se basa en los seis pilares del
desarrollo sostenible (politico, econémico,
espiritual, ecoldgico, cultural y social), “con un
enfoque no s6lo en frenar la degradacion de los
mismos y mas bien en la regeneraciéon en cada
sector, que es mas alla de la reconstruccion o
restauracion e implica una mejora permanente
de éstos” (Miiller, 2016, p. 24). El paradigma de
la sostenibilidad regenerativa se orienta a una
vision del mundo ecolégica que reconceptualiza
las relaciones entre los sistemas tecnolégicos,
ecologicos, econdmicos, sociales y politicos del
ser humano; este paradigma regenerativo busca
el compromiso con un mundo vivo y con una vision
ecoldgicayasociacion cocreativa con lanaturaleza
basada en estrategias de adaptacion, resilienciay
regeneracion (Zhang, 2014; du Plessis, 2011).

Esta investigacion pretende relacionar la
evolucion del concepto de calidad y su aporte
paraeldesarrollo regenerativo desde el punto de
vista de la estrategia empresarial. Los objetivos
especificos incluyen: describir el concepto
de calidad para las organizaciones actuales;
identificar antecedentes que muestren la
importancia dela calidad; reconocerlos conceptos
de satisfaccion, percepcion, expectativas y su
relacion con la calidad de las empresas; valorar
diversos beneficios y costos que implican la
aplicacién o no de la calidad y considerar los
principios para la gestion de la calidad en una
organizacion que permiten aportes valiosos al
desarrollo regenerativo por parte de las empresas.

La calidad debido a la alta competitividad y
al comportamiento de los clientes e interesados
en una organizaciéon o producto se puede definir
como el conjunto de caracteristicas, servicio,
proceso, organizacion —o incluso una persona—
que se basan en la capacidad para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, usuario
e interesados con relacién a lo que percibe
y cumplir las especificaciones con la que fue
disefiado o propuesto.

Los conceptos de calidad cambiaron
gradualmente desde el logro de los estandares de
calidad hasta un concepto ligado a la satisfaccién
delasnecesidadesy expectativas del cliente (Yang,
2017). Esta calidad esperada deberia incluir el
componente facilitador del desarrollo sostenible.

Revista Perspectiva Empresarial, Vol. 8, No. 2, julio-diciembre de 2021, 48-64
ISSN 2389-8186, E-ISSN 2389-8194

/

\
N

1 OS
N N

)
/

|

\
)
<

AR

AJ

(
" (9, ]
=



)

M QQ
) U L\

(M ‘
N/

ARTI

HECTOR CANOSSA MONTES DE OCA

Paradigma global de las Naciones Unidas, definido
en 1987 en el Informe Brundtland como “desarrollo
que satisface las necesidades de la generacién
presente, sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras de satisfacer sus propias
necesidades” (p. 59). Entretanto, Camisén, Cruz
y Gonzalez (2006) exponen que “el elemento de
«satisfacer necesidades», subyacente al concepto
moderno de calidad, evidencia que el desarrollo
sostenible se orienta haciala conservacion y mejora
de la calidad del entorno natural” (p. 440).

El empresario hoy debe comprender que
este concepto de calidad ha evolucionado hasta
convertirse en una forma de gestiéon que implica
lamejora continua, llevando al concepto haciauna
gestion de calidad total; aplicable para cualquier
organizacion y a todos los niveles de esta y que,
ademas, afecta a todos los procesos y personas.

En este documento se buscan los aportes
potenciales de la calidad para la sostenibilidad
y la regeneracién, generando consciencia en
los gestores empresariales y las personas en
general, desde las decisiones de consumo hasta
las decisiones de produccién u operaciones
empresariales para entregar calidad y aportar a
un desarrollo regenerativo a partir de la estrategia
delas empresas.

Fundamentos teoricos

Desde el principio los humanos en suambiente
han requerido calidad (Lee, 2015), los cazadores
y recolectores necesitaron herramientas que
cumplieran su funciéon paralograralimentarse; en el
origen del comercioy sus regulaciones comienzan
mayores exigencias de las partes; las maquinas
y avances tecnoldgicos hacen evolucionar un
concepto que inicialmente implicabalainspeccion
de productos terminados mediante un control de
calidad; luego se buscd la prevencion a través
del aseguramiento de calidad; a hoy se convierte
en un sistema de gestion —que incluye toda la
organizacion— centrado en el cliente, el valory la
excelencia en el que adquiere mayor importancia
el bienestar de los colaboradores en el lugar de
trabajo, asi como la sostenibilidad.

Esasicomoinicialas estrategias de control de
calidad total mediante programas disefiados para
actuar frente a toda la organizacién empresarial.
Se comienza a hablar de los sistemas de gestion
de calidad total o Total Quality Management —
TQM— (Robledillo y Velazquez, 2013; Zehir and
Miiceldilli, 2012).

Asimismo, Cuatrecasas y Gonzalez (2017)
afirman que

la calidad sigue ampliando sus objetivosatodos
los departamentos de la empresa, involucraa
todos los recursos humanos liderados por la
altadireccidony aplica desdela planificaciény
disefio de productosy servicios, que da lugar
aunanueva filosofia dela forma de gestionar
una empresa. (p. 16)

La calidad ha tenido muchas definiciones.
Feigenbaum definfa calidad en términos de la
satisfaccion del cliente y debido a las necesidades
cambiantes de los clientes, la calidad es
multidimensional y dindmica; Shewhart indicaba
que la calidad tiene dos aspectos: el subjetivo (lo
que quiere el cliente) y el objetivo (caracteristicas
fisicas y mesurables de los bienes o servicios);
por su parte, Deming afirmaba que la calidad es
multidimensional y debe definirse en términos de
la satisfaccién del cliente (Summers, 2006).

Por otra parte se consideraimportante revisar
acontecimientos histéricos en la evolucion del
concepto de calidad. A través del tiempo con los
avances globales la calidad ha tomado mayor
relevancia hasta adquirir el potencial para aportar
al desarrollo regenerativo con empresas mas
integrales y responsables con su entorno y las
personas con las que tiene relacion.

Al principio, la calidad se centraba en los
productos terminados. En la segunda Revolucion
Industrial la exigencia en la fabricacién masiva, las
maquinasylaelectricidad adquieren un papel clave
en el crecimiento de las empresas (Patifio, 2019).
La calidad se basé en la inspeccidn del producto
que realizaban los consumidores, los precios de
los productos tendian a ser altos por la corta vida
util de las maquinas, no se daba tanta importancia
a la eficiencia e existia una amplia division del
trabajo y pocas exigencias de capacitacion, pues
se desconocian estas areas de trabajo.
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Hacia 1900 Ford introdujo la produccién en
serie —masiva o en linea— en un espacio de trabajo
organizado para la productividad en las tareas
(Wilson, 2013), mejorando los tiempos a través de
lallamada linea de ensamblaje, en este avance se
hacen pruebas de errores e inspeccion dentro del
proceso. Esto muestra un inicio del pensamiento
sobre la productividad y la relevancia que se le
comienza a dar a la estandarizacion y a la calidad
(Palominos, 2007). Este aporte sigue vigente con
ajustes de tecnologia, pero siempre aprovechando
las ventajas delinea para ser eficientes; Cuatrecasas
(2009) plantea que “desde la primera cadena de
montaje para ensamblar el modelo T en 1913, la
tendencia ha sido ensamblar o montar en cadena
en cualquier enfoque de gestion” (p. 395).

También se incluyeron los principios y métodos
de gestion cientifica —homdnimos del libro
publicado en 1911 por Frederick Winslow Taylor
en el que propone la administracion cientifica—
que buscan productividad, division del trabajo,
mayor exigencia alos empleadosy ensefiar a hacer
bien las tareas; algunos de los principios de esta
propuestason el estudio de tiempos y movimientos,
estandarizacion de herramientas, departamento de
planificacion de ventas, tarjetas de ensefianza para
los trabajadores, reglas de calculo para el corte de
materiales, métodos de determinacion de costos,
seleccion de colaboradores por tareas e incentivos
por terminar el trabajo a tiempo (Carlson, 1997;
Carr6y Calo, 2012; Grachev and Rakitsky, 2013).

Aquilacalidad se empezabaaenfocarnosoloen
los productos, sino también enlos procesos. Ante la
ineficienciaenlaproducciény faltade calidad Taylor
descubrié quelaproducciénylapagaeran precarias,
asicomolaineficienciay el desperdicio prevalecian,
concluyendo que las decisiones administrativas
no eran sistematicas y que no habia investigacién
que determinara mejores formas de produccidn;
por ello present6 una segunda perspectiva de la
administracién conocida como administracién
cientifica, en donde enunciaba la aplicacién de
métodos cientificos para analizar el trabajo y la
determinacion de como llevaracabo eficientemente
la produccién (Bateman y Snell, 2009).

Alrededor de 1920 se da el control estadistico
de procesos ola calidad del producto, lainspecciéon
de grandes volimenes de producto se hace de
forma mas eficiente a través de muestras de lo

producido. Esto inici6 en 1924 en la empresa Bell,
Walter Shewhart introdujo las graficas de control
a través de un diagrama sencillo que indicaba los
limites superiores e inferiores de las tendencias
de comportamiento de una tarea. En 1931,
Shewhart entregé un fundamento cientifico a la
calidad por medio del libro Economic Control of
Quality of Manufactured Product. En este se dieron
a conocer las cartas de control y el estudio de la
calidad a través de variables, estableciendo que
el conocimiento obtenido con la realizacion de
estudios estadisticos puede usarse para mejorar
el control mediante la estabilizacién y reduccion
de la variacion del proceso (Gutiérrez, 2010).

Después de la Segunda Guerra Mundial se
promovieron las estadisticas para el control
y la mejora necesaria de la calidad. Aqui las
organizaciones tuvieron cada vez menos tiempo
y disponibilidad de recursos para fabricar y en el
que no solo se requeria calidad del producto, sino
también del proceso; asi, mas que la inspecciéon
se requiere prevencion. En este sentido Platas
y Cervantes (2017) explican que “en 1946 se
reunieron en Londres, delegados de 25 paises
con la finalidad de crear una nueva organizacion
que facilitara la coordinacién entre diferentes
industrias al generar estandares o guias de
caracter internacional” (p. 38). Este avance crea
un consenso entre diversos profesionales en
multiples areas, buscando promover la calidad a
través de procesos estandarizados que cumplan con
normas establecidas, permitiendo a organizaciones
y negocios internacionales garantizarse calidad.

De igual manera hay que tener en cuenta la
conceptualizacion de la mejora continua. William
Demingviajé aJapon después dela Segunda Guerra
Mundial para impartir diversos seminarios sobre
la calidad, promoviendo el aseguramiento de
esta con una propuesta de administracién de la
calidad, enfocandola en la medida que se gestiona
la satisfaccion del cliente. En su propuesta de gran
importancia se tienela comunicacion, participacioén
de los gerentes, el uso de la estadistica para el
anadlisis y la mejora continua. Deming (1986)
también promovidy popularizé el denominado ciclo
de Deming —o de mejora continua— que incluye
las tareas de planificar, hacer, verificar o estudiar
y actuar; este ciclo fue propuesto originalmente
por Walter Shewhart como un método sistematico
paralaresolucidn de problemas. Deming describié
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su trabajo como una administraciéon de la calidad Summers, 2006; Diaz, Tamayo y Armijos, 2018).

y consideraba al consumidor como el factor mas

Por tltimo, hay un surgimiento de publicaciones y

importante (Reid, Koljonen and Buell, 1999;  organizaciones sobre la calidad (tabla 1).

Tabla 1. Publicaciones y organizaciones sobre la calidad

Avance historico en la calidad

Descripcion

Primera revista sobre control de calidad

En 1944 se publica la primera revista sobre control de calidad,
llamada Industrial Quality Control; en 1946 se funda la American
Society for Quality —ASQC— que hace publicaciones, conferencias
y capacitaciones sobre calidad.

Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros —JUSE—

En1946 secredlaUnionjaponesade Cientificos e Ingenieros —JUSE—,
un grupo de profesionales de investigacion para mejorarlos procesos
de control de calidad (Fisher, 2009); la JUSE, en 1951, establece el
Premio Deming de la calidad.

Manual de control de la calidad

En 1951 )Joseph Juran publico el Manual de control de la calidad para
la formacion de los responsables de calidad en organizaciones;
considerando laimportancia de presupuestary planificarel negocio,
tenerun controlde costosy el controlde inventario, buscando la mejora
de beneficios para la organizacion.

Sistema de Produccion Toyota

En los afios 50, ingenieros de Toyota (dirigidos por Taiichi Ohno)
introdujeron diversas propuestas en laindustria automotriz; teniendo
éxito en la reduccion de errores y costos, aportando al desarrollo de
produccién justo a tiempo; en términos generales, promoviendo el
Sistema de Produccién Toyota (Mishraa, Kumar and Garg, 2013).

Ishikaway la cultura de calidad

En 1957, Kaoru Ishikawa da relevancia a la promocion de una cultura
de calidad en todo el funcionamiento de una organizacién; por esto
mismo propone iniciativas como los circulos de calidad (reuniones
de trabajadores para procesos de mejora) o el reconocido diagrama
de Ishikawa o diagrama de causa-efecto, Gtil para la resolucion de
problemas y mejora de procesos; el papel de los colaboradores es
base para lograr cero defectos (Ishikawa, 1986).

Calidad total

En1961, Armand Feigenbaum publica Total Quality Controlen elque se
propone elconcepto de calidad total. ParaIshikawa (1986) el concepto
de controltotalde la calidad seglin Feigenbaum es “un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidady mejoramiento de calidad realizados por
los diversos grupos en una organizacién, de modo que sea posible
producir bienesy servicios a los niveles mas econémicosy que sean
compatibles con la plena satisfaccién de los clientes” (p. 112).

Poka-Yoke

En los afios 60 el ingeniero Shigeo Shingo introduce en Toyota la
herramienta Poka-Yoke (Poka se traduce como errores imprevistos
y Yokeru como accidn de evitar). Esto se conoce como “a prueba de
errores” y busca el disefo de procesos, evitando equivocaciones
humanas o automatizadas. Tiene como funciones controlar o advertir,
porejemplo: através de formas, colores o sonidos como alarmas (eluso
conocidodelcolorrojo en botones paraindicarlaimportancia de este,
alarmas en caso de presion en una maquina entre otros) (Zhang, 2013).
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Avance histérico en la calidad

Descripcion

Despliegue de la Funcién de la Calidad —DFC—

En 1972, Yoji Akao desarrolla el Despliegue de la Funcién de la Calidad
—DFC— en un astillero de la empresa Mitsubishi en Japén. El DFC
empieza porestudiaryescucharalosclientesatravés de estudios de
mercado en busca de un producto cada vez mejor; la realimentacién
delosclientes es (til para latoma de decisiones de ingenieria, disefio
y mercadeo (Akao and Mazur, 2003).

Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad

En 1988 se crea la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad
—EFQM— para promover la competitividad de las empresas europeas;
la calidad se enfoca en el poder que tienen los consumidores y se
visualiza como parte de la supervivencia de la organizacion.

Normas I1SO 9000

Enelafio 2000 laOrganizacion Internacionalde Normalizaci6n difundié
los documentos de las normas ISO 9000:2000, ISO 9001:2000 €SO
9004:2000 que consideran los principios de un sistema de gestién
de la calidad y las directrices para la mejora del desempefio. Estas
normas permanecen en constante actualizacion, la primera edicion de
lasnormas IS0 9000 se publicé en 1987 (Garcia, QuispeyRéez, 2001).

“The Toyota Way”

En el afio 2001 Toyota resume su filosofia, valores e ideales de
fabricacion y publica The Toyota Way que se enfoca en areas clave
de la mejora continua y el respeto por las personas (el cual desde
los afos 50 venia implementando con su TPS —Toyota Production
System—). Este amplia temas como el sistema justo a tiempo (Justin
Time), muda (eliminacién de desperdicios) o la metodologia 5s (que
incluye clasificar, ordenar, limpieza, estandarizary la disciplina para
un entorno de trabajo eficiente) (Liker, 2003).

Fuente: elaboracion propia por parte del autor.

Existen muchos mas aportesy personajes en el
campo dela calidad, esta breve compilacién busca
reflejar los esfuerzos que sehanhechoeneltemay
cémo va evolucionando de acuerdo conlos cambios
y necesidades de los mercados. Por consiguiente
cuando un empresario pretende la satisfacciéon del
cliente, sulealtad, asi como una empresa que mejore
continuamente y aporte al desarrollo regenerativo,
puede considerar los principios que se proponen
en las normas ISO; estos incluyen el enfoque al
cliente, liderazgo orientado al propésito comun,
el compromiso de las personas, el enfoque en
procesos, el enfoque enlamejora continua, latoma
dedecisionesbasadaenlaevidenciay finalmentela
gestién derelaciones que mejoran las condiciones
de trabajo y la entrega de calidad.

Las empresas deben transmitir estos avances
enlaaplicacidn dela calidad hacia el desarrollo de
un sistema que interrelacione todas las actividades

empresariales con el entorno, preocupandose por
la mejora continua no solo de la empresa sino de
los pilares del desarrollo sostenible.

Summers (2006) afirma que

para satisfacer de manera 6ptima las
necesidades, requerimientos y expectativas
del cliente, las organizaciones eficientes
crean y utilizan sistemas de calidad. Los
sistemas de administracién de la calidad
conjuntan los ingredientes necesarios para
quelosempleados de la organizacién puedan
identificar, disefiar, desarrollar, producir,
entregar y apoyar los productos y servicios
que el cliente desea. (p. 35)

Asi pues, la gestion de la calidad apoya los
enfoques para el desarrollo sostenible (Siva et
al., 2016). A través del tiempo la produccién ha
aumentado exponencialmente; muchos de los
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exponentes de la calidad se centraron en cé6mo
mejorar la eficiencia y aportar al crecimiento y
rentabilidad de las empresas, pero falta darle mas
relevancia al ambiente externo y el impacto que
generaen el entorno. Hay esfuerzos como la familia
ISO 14000 sobre gestion ambiental, ISO 50001 de
gestion energética o la norma ISO 14021 sobre
etiquetas y declaraciones medioambientales;
ademas de metodologias de proyectos como PRiSM™
del Green Project Management y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible —ODS— promovidos desde
la Organizacién de las Naciones Unidas; lo anterior,
es un impulso hacia una mayor implementacion
de practicas de desarrollo regenerativo desde la
estrategia de las empresas sin importar el sector o
tamafio de la organizacion.

Metodologia

Elpresente articulo se basa en una metodologia
cualitativa, de tipo documental, con un alcance
exploratorio, llevando acabo unarevisiénliterariae
incluyendo propuestas para promover el desarrollo
regenerativo desde la estrategia empresarial. Para
este propdsito se hicieron consultas de fuentes
teoricas enrepositorios tales como Scopus, SciELO,
Dialnet, Emerald y ProQuest.

El disefio empleado en la investigacion fue no
experimental-exploratorio en el que se efectia
una exposicidn narrativa que detallalos elementos
relacionadosala calidad, el desarrollo regenerativo
y como desde las decisiones empresariales y
estrategias se puede aportar en este campo. Las
etapasdel trabajo incluyen la revision documental
para la orientacién de la evolucidn del concepto
de calidad y posteriormente como segunda etapa
las propuestas hacia el desarrollo regenerativo y la
utilizaciéon dela calidad enla estrategia empresarial
para las mejoras en la gestién empresarial.

Resultadosy discusion

Propuesta de los aportes potenciales de
la calidad al desarrollo regenerativo

El concepto de calidad se ha hecho holistico y
estratégico, pues integra las diversas areas de la
empresayvamasalla del componente econémicoy
de consumo; por ello su potencial para mejorarlas
formasde gestion enlas empresasy orientarlasaque
sean mas responsables con el entorno, generando
empresas que aporten al desarrollo regenerativo.
Algunos de estos aportes considerados se muestran
en la figura 1.

Figura 1. Aporte potencial de la calidad al desarrollo
regenerativo. Fuente: elaboracién propia por parte del autor.

Enunagestion dela cadena de abastecimiento
comprometida con la sostenibilidad las relaciones
con proveedoresy adquisicién de materiales debe
aportar a que no haya un deterioro o desgaste de
recursos que impacten en el ambiente y buscar
medidas de mitigacién o restauracién; para esto
la calidad juega un papel fundamental en el control
y mejora de procesos y relaciones en la cadena de
suministro.

De igual manera la creacidn y promocion de
productos que han atravesado procesos como
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el reciclado y/o promover la reutilizacion de
materiales como las iniciativas de logistica inversa
que devuelven productos o partes a la cadena de
produccién, permitiendo reducir desechos o
productos de un solo uso.

Reducir, Reusary Reciclar eran los conceptos
conocidos, basados enlas 3 Rdel ciclo de vida
econémico,alos que seagregaron 3 conceptos
mas. Estos integran la definicién de economia
circular, através de: recuperar los materiales,
remanufacturarlos productos, y redisefiar las
tecnologias. (Valenzuela, Espinoza y Alfaro,
2019, p.312)

Ala vez el apoyo y promocion de decisiones
politicas hacia la creacion de leyes o iniciativas
que permitan proteger los recursos, por ejemplo:
recursos maritimos; creacién de areas de
conservacion; la no utilizaciéon de plastico de un
solo uso y legislacion para industrias agricolas
que generan contaminacién o deterioro de los
suelos. Estas decisiones deben abordarse tanto en
gobiernos centrales como enlocalesylas empresas
deben participary comprometerse en este proceso.

También hay que tener en cuenta el
aprovechamiento de oportunidades de
comercializacién de bienes o servicios ecolégicos,
aquilas empresas debenidentificarlos segmentos
generacionales que estan comprometidos con la
situacién del planeta y aprecian las iniciativas
verdes; esto puede ser un componente estratégico
a usarse en el marketing, en donde clientes e
involucrados de la empresa puedan apreciar que
la calidad también se basa en su aporte hacia la
regeneracion de los factores del entorno.

Eltérmino verde se ha utilizado para productos
que procuran seguir una produccién y consumo
sustentable, algunos aspectos segiin lanorma ISO
14021 incluyen: que sea reciclable; que utilice
material reciclado; energia recuperada; que
sea reutilizable o recargable; susceptible de ser
descompuesto en ‘compost’ (abono); que aporteala
reduccion delos residuos sélidos; conserva o ahorra
energia; que es eficiente con el agua, conserva o
ahorra; que reduce la utilizacién de recursos; que
es degradable, biodegradable o fotodegradable;
desmontable obientienelaaprobacién porungrupo
en particular o apoyo de una causa medioambiental
(Martinez etal., 2018).

Otro de los puntos importantes es la
ecoeficiencia en la gestion y los procesos de
produccidn, administrando negocios con criterios
medioambientales y de desarrollo humano.
Se rompe con las practicas de produccién
convencionales para satisfacer un mercado con
recursos naturales y materias primas no renovables
sino, mas bien, “maximizar el beneficio econémico
y el cuidado del medio ambiente” (Ponce y Loor,
2020, p. 254).

Porellolas empresas deben enfatizar en el uso
de energiaslimpias, proteccién delaguayalimentos,
capacitarse e integrar tecnologias basadas en
movilidad, accesibilidad y conveniencia; sacando
provecho de los avances en robética, inteligencia
artificial y realidad virtual que podrian aportar
a una cultura ecolégica y regenerativa para el
bienestar humano.

Por otro lado, estratégicamente las empresas
ahora cuidan mas su marca y reputacién dado
que la Internet y las redes sociales permiten
que la informacioén fluya de manera mas rapida;
operacionalmente hay un incremento de
empresas en red, mucha influencia tecnolégica
hacia la eficiencia, cadenas de valor mucho mas
ajustablesy el uso de empresas plataforma. De ahi
que la responsabilidad de las empresas grandes
y lideres de los mercados sea fundamental para
lograr el desarrollo regenerativo por ser influencers
ecologicos.

Asi, en dreas de gestidon de personas, la calidad
puede aportar en la creaciéon de nuevos perfiles
de trabajo y entornos laborales mas flexibles para
fortalecerlasrelaciones, fomentarla creatividad y
mejorar los sistemas de compensacion; esto entre
otros elementos que valoren a los humanos en la
empresa, desarrollen talento y crear asi ventajas
competitivas, lo que aportaria a una regeneraciéon
del componente social y econémico del entorno.
Ademas se debe fomentar un capital humano con
consciencia ambiental y con oportunidades de
formacion en estas areas (por ejemplo, con carreras
universitarias o capacitacion sobre sostenibilidad,
gestion ambiental y desarrollo regenerativo).
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La calidad como mezcla de satisfaccion,
percepcion y expectativas

Las organizaciones a través del mercadeo
comunican a los clientes y crean expectativas;
cuando el cliente tiene el contacto con la
organizaciéon tendra una percepcion sobre lo
que recibe. Esta relacion entre expectativas y
percepcion definen la satisfaccion: si se cumplen
las expectativas se tendra un cliente satisfecho, se
deberabuscar superar las expectativas para que el
cliente puedarecordarla organizacién y aumentar
las posibilidades de recomendarla.

Parasuraman, en el libro Calidad total en la
gestion de servicios, en busca de mejorarla calidad
de servicio analizaba las palabras expectativa
y percepcidén; con estas dos palabras se hace
referencia a que la satisfaccion del cliente puede
medirse através del planteamiento de una sencilla
ecuacién en la que la satisfaccién es igual a la
percepcién menos la expectativa (Galarreta, 2019).

Esta percepcion esta ligada al valor que
genera la empresa para el cliente. Para que las
organizaciones generen valor sean competitivas
y logren clientes satisfechos, leales y entusiastas
deben conocer qué necesita, deseay esperadelos
productos, procesos y personas de la empresa;
asimismo, conocer las empresas competidoras
permite diseflar mejores productos y estrategias
oportunas. Para este conocimiento y mejor
entrega de calidad es necesaria “la investigacidon
de mercado ylos SIM sonimportantes para hacer
un marketing efectivo, posicionar una empresa,
producto o marca frente ala competenciay lograr
ejecutar una planificaciéon estratégica eficaz”
(Canossa, 2019, p. 47).

En el servicio la empresa puede orientar al
cliente hacia iniciativas que aportan al desarrollo
regenerativo, cumpliendo con las expectativas y
agregando valor. Elenfoque orientado al cliente para
generar valorimplica factores tales comola entrega
deinformacion suficiente, esto es fundamental para
que el cliente no tenga incertidumbre mientras se
encuentra en una empresa. Ademas los aspectos
percibidos por los sentidos al hacer referencia a
elementos visuales, sonidos, olores, cosas que se
pueden tocar en el sitio (por ejemplo, la apariencia
fisica del lugar como su decoracidn, la calidad de

los objetos,lalimpiezay el orden) son aspectos que
pueden influir en la satisfaccion.

La empatia también es importante para las
personas, la sinceridad del prestador del servicio
y su capacidad para analizaral cliente y ponerse en
sulugar para comunicarse y dar un trato 6ptimo al
aportar personalizacion. Cabe agregarla capacidad
derespuestay garantia, en donde los colaboradores
delaempresapuedanresponder rapido y orientar
de la mejor manera con garantias adecuadas;
ademas, si es un problema generado porel cliente,
brindar el acompafiamiento e informaciéon mas
oportuna para la resolucion.

Finalmentelagestién dela calidad en el servicio
generalaoportunidad de fomentarla orientacién
de empresaregenerativa como propuesta de valor,
ya que el cliente percibira la responsabilidad de
la empresa con el ambiente y su bisqueda por
aportaralarestauracion o contribucién a factores
del entorno tales como los aspectos sociales o
ecolodgicos.

Beneficios de la calidad en una
organizacion

Buscar la mejora continua y la calidad en una
organizacién promovera que los clientes inviten a
otros clientes. Ademas de prevenir problemas de
calidad tales como pérdida de reputacion, otorgar
garantias e incluso implicacionesy costos legales;
asi pues, la calidad aporta para evitar conflictos
y mejorar el bienestar de todos los involucrados.

La calidad promueve la satisfacciéon de los
clientes e interesados, por lo que se convierte en
un aspecto fundamental para la competitividad y
sobrevivencia en el mercado. Por ello la calidad
debe ser un elemento orientado también a la
sostenibilidad y al desarrollo regenerativo,
mejorando el entorno y aportando a la economia
circular; siendo esta un modelo que busca una
gestion de calidad reflejada en el procedimiento
eficiente y eficaz de la planificacion, organizacién,
direccién y control de un ente econdémico con
responsabilidad social yambiental (Moscoso, Rojas
y Beratin, 2019).

Los beneficios de la gestion de la calidad
incluyen la reduccién de costos, lo que evita
ciertasacciones correctivas como son: retrabajos;
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desperdicios; racionalizando y aprovechando
espacios; menores costos financieros por reduccion
deinventario a través de un mejor control (con ello
se evitan devoluciones y quejas); asimismo, con
la prevencion, se reduce la posibilidad de averias
en maquinas. De igual manera toda empresa que
busca calidad puede incentivar mejoras en el clima
de trabajo; de ahi que una empresa massocial enla
que se promueva compromiso y motivaciéon mejora
las condiciones de seguridad e higiene, promoviendo
la disminucion de accidentes laborales.

Por su parte en el ambito externo también
mejoralasrelaciones conlos clientes y proveedores
con mas control, comunicacién efectiva, menos

conflictos y mayor estandarizacion que reduce
la incertidumbre. La empresa contribuye con el
entorno al buscar el desarrollo regenerativo desde
el conocimiento de las necesidades presentes en su
contexto y con la toma de decisiones estratégicas
que aporten en este campo.

Lacalidad debe ser gestionada desde un punto
devista estratégico, es decir, considerando todas las
decisionesyacciones delaorganizaciény atodaslas
personas involucradas; en la figura 2 se muestran
diversos aspectos involucrados y propuestos para
considerar si se desea una organizacion gestionada
con calidad total.

Figura 2. Aspectos involucrados propuestos a considerar para una gestion con calidad total. Fuente: elaboracién propia por
parte del autor.

Resultaimportante mencionar que unaempresa
que entrega calidad total estara estrechamente
ligada al concepto de responsabilidad social
empresarial; en donde la conceptualizaciéon mas
holistica y progresista expone que una empresa
socialmente responsable valora el impacto de sus
acciones enlas comunidades, los trabajadoresy en
el medioambiente e incorpora efectivamente sus
intereses en sus procesos y resultados. Ademas

ejerce un especial respeto por las regulaciones y
leyes que la sociedad considera legitimas,

pero tambiénrespetalos acuerdosy tratados
internacionales sobre fiscalidad, prevencion
de la corrupcién, respeto a los derechos
humanos y derechos laborales, protecciéon
del medio ambiente y busca garantizar que
cumplan estas regulaciones y principios,
los subcontratistas, socios comerciales,
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proveedores y cualquier otro con quien
realice negocios. (Departamento de Estudios,
2005, p. 8)

Una empresa que busca entregar calidad total
comprende que la actividad empresarial no solo
secentraenlucrary enlas exigencias del mercado
sino que entiende que la empresa es parte de un
entorno mucho mas extenso y que debe aportar al
futuro paraun desarrollo econémico, humanoyen
el mejor de los casos regenerativo.

Este concepto también busca promover desde
las empresaslos ecoemprendimientos yaseadentro
de la organizacién o generando nuevos negocios
que crean valor social al crear cambios positivos
en la calidad de vida de los individuos, aportando
soluciones alos efectos secundarios indeseados en
la produccién o uso de bienes y servicios; pues “el
gran deterioro ecoldgico que se padece actualmente
en el planeta [...] pone en riesgo la supervivencia”
(Arroyave y Marulanda, 2019, p. 170).

Las iniciativas que lleve a cabo la empresa
hacia la gestiéon de la calidad total y aportes al
desarrollo regenerativo son estratégicas, ya que
buscan generar ventajas competitivas; y esto se
debe traducir en atraccién y retencion de clientes,
asicomo envaloragregado paralosinvolucrados,
por ello es importante considerar los costos de
brindar o no calidad.

Costos relacionados con la calidad

En la gestion de calidad hay costos de
preparacion o prevencion, costos de evaluacion,
asi como los costos en los que se incurre por no
entregar calidad y que pueden ser por fallos
internos o externos (Omachonu, Suthummanon
and Einspruch, 2004). Crosby (1987) resalta que
“lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen
calidad — todas las acciones que resultan de no
hacer bien las cosas ala primera vez” (p. 9).

Los costos de prevencion o preparacién son para
evitar errores e implicaran que los colaboradores
respondany haganbien sus tareas desdela primera
vez,lo cual sereflejara en el resultado que entregan.
Ademas, en estos costos de prevencion, se incluye
la evaluacion que se visualiza en la produccion ya
terminada y auditorias de procesos para medir

la conformidad con criterios y procedimientos
preestablecidos por la empresa.

Algunos generadores de costos y que
permiten calidad a través de la prevencién son
los colaboradores dedicados a la calidad de la
empresa, lasrevisiones de disefio, las actividades de
capacitacién yla sensibilizacién en diversas areas
incluidas entre otras:la de gestién hacia el desarrollo
regenerativo; los mantenimientos preventivos; la
evaluacion de proveedores; encuestas a clientes
sobre calidad ya sea de productos, atencién al
cliente o procesos especificos; asi como costos
generados por la implementacidn de sistemas de
mejora continua.

También existen costos porno entregar calidad,
conocidos como costos delamala calidad —CMC—,
en este punto se consideran dos escenarios: cuando
el producto ainnolo harecibido el cliente externo o
cuandolorecibe yno esaceptado porque no cumple
con las expectativas. Los costos internos se analizan
como errores de la empresa detectados antes de
que el producto sea aceptado por el cliente; esto
se traduce en salidas de dinero para la empresa
por el desperdicio de materiales, la refabricacion,
reinspeccidon necesaria, pruebas repetitivas o
incluso por si se debe desechar por completo el
producto (Valenzuela, 2016).

Cuando el cliente percibe el error —ylo que le
entregan es inaceptable— generalmente es una
consecuencia mas negativa parala empresa puesto
que esto influye en suimagen, aunado alos efectos
molestos para el cliente que afectan ain mas su
percepcion tales como largas esperas pararecibir
una garantia o el efecto que se puede tener en el
punto de venta por tener un cliente insatisfecho.
Asimismo, esta imagen negativa que se lleva el
cliente es probable que lo transmita a su grupo
de influencia.

Cualquiera salida de dinero que puede
ser consecuencia de no entregar calidad son
las generadas al entregar garantias y hacer
devoluciones, aplicar descuentos, la sustitucion de
productos defectuosos,indemnizaciones, la pérdida
de clientes e incluso los dafios al medioambiente
(Arango, 2010). Cabe destacar que estos aspectos
también implican el tiempo de trabajo de los
colaboradores en aras de compensar y solucionar
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la situacion, tiempo que podrian utilizar en nuevas
ventas u otros procesos rentables parala empresa.

Con las mejoras continuas de calidad se
decrecen los costos, posteriormente la empresa
mejoraen productividad al adquirir ventajas en el
mercadoy asi estos dos elementosaportanaquela
empresatengamayor permanencia; esto es conocido
como la cadena virtuosa de Deming, mostrando
la importancia de gestionar de manera 6ptima la
calidad en la empresa como elemento estratégico
(Valenzuela, 2016). Ademas, la sustentabilidad es
un dominio importante y legitimo de la calidad que
exige la redefinicion del valor para incorporar los
costos sociales y ambientales; es una visién hacia
el desarrollo regenerativo y la sustentabilidad, asi
alimplementar calidad enla empresa se tendra una
repercusion en sus costos y eficiencia (Mortimer
etal., 2018).

Conclusiones

Ban Ki-moon, en 2007, siendo Secretario
General de las Naciones Unidas, expuso que “el
futuro esta en nuestras manos, juntos, debemos
asegurarnos de que nuestros nietos no tendran
que preguntarnos por qué no logramos hacer lo
correcto dejandoles sufrir las consecuencias”
(como se cit6 en Gonzalez, 2017, p. 266). De ahi
que como seres humanos y desde las empresas
como elemento estratégico se deben considerar
conresponsabilidad los negocios regenerativos, es
decir, aquellos que mejorany prosperan los sistemas
sociales y ecolégicos (Hahn and Tampe, 2020).

Este articulo genera una reflexion a través de
una revision literaria que aborda la evolucién del
concepto de calidad y su aporte para el desarrollo
regenerativo. Se concluye que el concepto de
calidad engloba mas que productos que satisfacen
necesidadesy deseos delas personas auna calidad
total en términos holisticos desde la empresa, sus
integrantes, los clientes y la sociedad y deberd al
mismo tiempo velar porlasostenibilidad del entorno
yaportaral desarrollo regenerativo que requiere el
planeta. La literatura muestra que las principales
practicas y programas de calidad asociados con el
paradigma de la gestion de la calidad facilitan la

adopciéon de practicasambientales en las empresas
(Allur etal.,, 2018).

Los antecedentes en la revisién literaria
muestran la importancia de la calidad en la que la
empresarequiere lideres capaces detenerunavision
estratégicainteligente y preocupada por el entorno,
valorando los beneficios y costos que implican la
aplicacion dela calidad en empresas regenerativas;
asi pues, estos aportes pueden incluir entre otros:
la gestion de cadena de abastecimiento sostenible;
creacion y promocion de productos reutilizados,
reciclados o regenerados; consciencia y apoyo a
decisiones politicas regenerativas; comercializacién
de productos verdes; procesos de produccion
limpios (sostenibles); marcay reputacion basadas
en sostenibilidad y capital humano formado
en desarrollo regenerativo. La necesidad de
regeneracion es tan real como la degradacion
ecoldgica y cultural que se esta dando en todo el
planeta, porelloserequierelacreacién de empresas
regenerativas con abundancia multicapital (capital
social, material, vivo, intelectual, experiencial,
cultural y espiritual) para las generaciones
venideras (Roland y Landua, 2017).

Finalmente debe quedar en nuestra mente que
el término calidad para el desarrollo regenerativo
debe promoverse tanto a nivel individual,
empresarial, de gobiernos locales, gobiernos
nacionales, regiones y el mundo que involucre
decisiones y acciones continuas para renovar,
restaurar y mejorar ecosistemas y los diversos
pilares del desarrollo sostenible, incrementando
las posibilidades a futuro dado que la estrategia
empresarial y la competitividad no solo se vera
determinada por un crecimiento econémico sino
por el aporte que deja la empresa en el entorno y
para el futuro.
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