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RESUMEN

La implantacion de practicas de gestién de la calidad no se ha traducido, en determinadas ocasiones, en
una mejora de los resultados econdmico-financieros de las empresas. Respaldar iniciativas de gestién
como la TQM, con indicadores no financieros de medicion, podria contribuir favorablemente al éxito de
su implantacion. Este trabajo analiza la incidencia de los indicadores no financieros de medicién en el
resultado econdmico-financiero de las empresas que implantan practicas TQM en el sector del mueble en
Espafia. De nuestro estudio se desprenden ventajas significativas en los resultados de aquellas empresas
que utilizan en mayor grado este tipo de indicadores. Por el contrario, este hecho no se repite en el caso
de aquellas otras empresas que, utilizando indicadores no financieros, no estan inmersas en procesos
TQM.

PALABRAS CLAVE: Indicadores no financieros, TQM, Resultados Econdémico-Financieros, Sector del
mueble.

ABSTRACT

The implementation of quality management practices does not always lead to an improvement in the
financial-economic results of firms. The support of management initiatives such as TQM with non-
financial measures can contribute positively to the successful implementation of such initiatives. This
study analyses the impact of non-financial measures on businesses that implement TQM practices in the
Spanish

furniture industry. Our study reveals a significant advantage in the result of companies that make greater
use of these types of indicators. In contrast, however, this is not the case in companies that apply non-

financial measures without implementing TQM processes.
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1. INTRODUCCION
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La evolucion de la calidad en el tiempo, propicia el desarrollo de sistemas de gestion enfocados
no sélo hacia el producto, sino también hacia la prevencién y/o la satisfaccion de las expectativas que el
cliente deposita en el producto y en la organizacién. Si bien el grado de compromiso de una empresa con
la calidad puede situarse en cualquiera de estos niveles, no excluyentes entre si, la adopcion de la filosofia
TQM (Total Quality Management) refleja el mayor nivel de compromiso que una empresa puede adoptar

con la calidad.

En los ultimos afios y en paralelo a esta situacion, se ha ido incrementando el nimero de
empresas que utilizan las normas de la serie 1ISO 9000 como guia para desarrollar procedimientos que
aseguren la calidad de sus procesos. El ambicioso planteamiento de la edicién de normas 1SO 9000:2000
que persigue la eficacia de las operaciones mediante la mejora continua, convierte el enfoque de la
calidad total en el nuevo sustento de este sistema documental. Sin embargo, mientras algunas empresas
gue han conseguido la certificacion optan por dar el salto hacia planteamientos mas avanzados de gestion
de la calidad, otras empresas deciden mantener su filosofia de gestion basada en los productos y en los
procesos. Incluso en determinados casos, la certificacién también puede ser posterior a otros enfoques

estratégicos basados en la calidad.

La adopcion de filosofias tales como la Gestidn de la Calidad Total, exige a las empresas utilizar
no solo distintos tipos de informacion, sino también nuevos soportes documentales e instrumentos de
medicién y control que suministren a los responsables de la gestién datos relevantes para la toma de
decisiones estratégicas®. Sin embargo, estas iniciativas de gestion empresarial no han sido respaldadas en
todos los casos con los sistemas de informacién e instrumentos de medicion y control necesarios,

pudiendo ser ésta una de las razones del fracaso de su implantacion®.

Es un hecho indiscutible que la Contabilidad de Gestion debe servir de apoyo a la organizacion
en la implantacion y consecucion de estrategias. Uno de los cometidos de esta disciplina es proporcionar a
la direccion informacion relevante, a través de unas adecuadas herramientas de medicidn, para que ésta
pueda tomar decisiones sobre la estrategia de calidad mas acertada para la organizacion, asi como ayudar
en su implantacion y posterior seguimiento y control. Los tradicionales sistemas de informacion contable,
excesivamente orientados hacia los aspectos financieros y hacia el corto plazo, que por supuesto siguen
predominando en la actuacién de muchas organizaciones, pueden encontrarse con ciertas limitaciones

para mantener su utilidad ante las nuevas filosofias de gestion®.

La utilizacién de indicadores no financieros de medicién que complementen la bateria de
medidas utilizadas tradicionalmente, podria contribuir favorablemente a la medicién, y consecuentemente
al control de las variables claves vinculadas a la estrategia de la organizacion. Por ello, una de las
mayores influencias de la TQM sobre los sistemas de Contabilidad de Gestion, deriva de la utilizacion de

indicadores no financieros que proporcionen a la direccion informacion acerca de la calidad, necesaria en

1 De acuerdo con la norma UNE-EN 1SO 9001:2000, la organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la conformidad de los procesos y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

2 Entre las principales razones por las que pueden fracasar las iniciativas de calidad que ponen en marcha las empresas, Juran (1994)
apunta el excesivo énfasis que muestran en las medidas tradicionales, sin considerar los indicadores no financieros de medicion.

% Aunque existe evidencia de que los sistemas de Contabilidad de Gestion han experimentado cambios para suministrar la
informacién requerida en este nuevo entorno, los investigadores coinciden en sefialar la necesidad de una mayor respuesta por parte
de la Contabilidad de Gestién (Burns y Vaivio, 2001).
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la implantacién y la gestién de esta filosofia (Daniel y Reitsperger, 1991; McKinnon y Bruns, 1993; Lord,
1997; Perera et al., 1997; Matta et al., 1998; Sjoblom, 1998; Vaivio, 1999).

Paralelamente al reconocimiento de esta situacion, la adaptacion del sistema de control a la
estrategia de calidad elegida, puede contribuir favorablemente a la mejora de los resultados de la
organizacion. En este sentido, Daniel y Reitsperger (1991) evidencian que las empresas que siguen una
estrategia de calidad basada en cero defectos, han cambiado sus sistemas de control de gestion con el fin
de aumentar las mejoras continuas en la calidad, que son a la vez la clave de esta estrategia. Ademas, la
alineacion de préacticas de control de gestion con la estrategia de calidad se ha considerado un elemento de
vital importancia en la consecucion de mejores resultados financieros (Ittner y Larcker, 1997). Asi, para
empresas que persiguen una estrategia de produccién centrada en el cliente, se evidencia que una mayor
utilizacién de indicadores no financieros puede contribuir a la mejora de sus resultados (Perera et al.,
1997). Por su parte, Chenhall (1997) también pone de manifiesto que “la relacion entre la TQM vy la
rentabilidad de la empresa, es mas fuerte en las empresas que utilizan indicadores no financieros de
medicion”.

Sobre la base de estos planteamientos, nos proponemos como objetivo de este trabajo analizar la
influencia de los indicadores no financieros sobre los resultados conseguidos por las empresas
comprometidas con la gestion de la calidad en el sector del mueble en Espafia. En primer lugar,
ahondamos en el conocimiento del grado de compromiso de dichas empresas con la gestion de la calidad
y con la utilizacién de indicadores no financieros de medicion. En un segundo analisis trataremos de
contrastar si, el hecho de utilizar indicadores no financieros de medicion, lleva a las empresas
comprometidas con la TQM a obtener un mejor resultado financiero que el que obtienen las empresas que
no cuentan con estas herramientas de control. Para cumplir con este objetivo, estructuramos nuestro

trabajo de la siguiente forma:

A partir de esta breve introduccion, se revisa la literatura mas relevante en cuanto a la relacion
entre la TQM vy los resultados econdmico-financieros, y se profundiza en la literatura empirica que
analiza la contribucién de los indicadores no financieros a la citada relacion. En el siguiente apartado se
describe el disefio de la investigacion y se estudia el nivel de implantacion de practicas de gestién de la
calidad e indicadores no financieros en las empresas del mueble. Seguidamente se analiza el efecto que la
utilizaciéon de indicadores no financieros provoca en el resultado financiero de las empresas

comprometidas con la TQM. Para terminar se exponen las conclusiones mas relevantes del estudio.

2. RELACION ENTRE LA TQM Y LOS RESULTADOS ECONOMICO-
FINANCIEROS

Establecer una relacion transparente entre la calidad y los resultados econémico-financieros no
es una tarea sencilla. Primero porque no se puede obviar la mediacién de otros factores (productividad,
imagen, satisfaccion del cliente, etc.), a su vez influenciados por multitud de variables que pueden afectar
a la citada relacién (Hardie, 1998). El tiempo es una segunda cuestién, no menos importante, que hace

reflexionar a otros autores como Fisher (1991) sobre esta dificultad. En su opinién “la calidad produce
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mejoras en los resultados de calidad (reduccion de defectuosos, calidad del producto, etc.) o en los
resultados operativos (productividad, satisfaccion del cliente, imagen, etc.) en un tiempo relativamente
corto, y sin embargo, precisa de un periodo de tiempo mas amplio para que dicha mejora se traduzca en
una mejora del resultado financiero de la empresa”. Por su parte, Adam (1994) también enfatiza en que la
satisfaccion del cliente es un resultado necesario que la empresa debe conseguir para que sus resultados
operativos redunden en la mejora de su resultado financiero. Por ello, los efectos derivados de la
implantacion de sistemas de calidad han sido estudiados basicamente sobre los resultados de la calidad’,

sobre los resultados operativos® y sobre los resultados econémico-financieros.

Si ademas de las citadas dificultades que entrafia el analisis de los efectos de la calidad sobre el
resultado econdémico-financiero, tenemos en cuenta que la mayoria de los trabajos empiricos que se
embarcan en esta experiencia de analisis lo hacen de distinta forma, podemos entender la gran diversidad

de resultados alcanzados, llegando incluso en determinadas ocasiones a resultados contradictorios.

La relacion entre la calidad y los resultados economico-financieros ha sido estudiada desde
distintos enfoques: desde un enfoque de calidad basado en el producto adoptado en los primeros trabajos
(Buzzell y Wieserma, 1981; Buzzell y Gale, 1987), hasta un enfoque de gestién de la calidad méas
reciente (Ittner y Larcker, 1997; Chenhall, 1997; Lemak et al., 1997; Chapman et al., 1997; Terziovski et
al., 1997; Easton y Jarrell, 1998; Hendricks y Singhal, 1999; Samson y Terziovski, 1999; Sun, 1999;
Rahman, 2001; Arana y Loépez, 2002; Nicolau y Sellers, 2003; Arana et al., 2004; Sharma, 2005).
Ademas, desde éste enfoque de gestion nos encontramos con trabajos que utilizan distintas medidas de los

resultados para analizar la repercusion que la gestion de la calidad ejerce sobre ellos’.

En la tabla 1 recogemos los trabajos empiricos revisados, en los que se ha definido y medido el
resultado econémico-financiero con indicadores tanto subjetivos como objetivos®. Algunos autores han
cuantificado el resultado financiero con medidas subjetivas, basadas en las percepciones que los
directivos de la empresa tienen sobre el crecimiento de las ventas (Powell, 1995; Leal, 1997), la reduccién
de costes (Sun, 1999), los ingresos y el nimero de clientes (Rahman, 2001), y la rentabilidad (Powell,
1995; Leal, 1997; Chenhall, 1997; Sun, 1999; Rahman, 2001).

A pesar de que la recogida de datos primarios es un método muy utilizado, encontramos otros
trabajos empiricos que, apoydndose en datos secundarios, utilizan distintas medidas objetivas del
resultado contable: margen de beneficios (Lemak et al., 1997; Sharma, 2005), rentabilidad sobre los
activos (Ittner y Larcker, 1997; Chapman et al., 1997; Heras et al., 2000; Haversj6, 2000; Arana 'y Lopez,
2002; Arana et al., 2004), ventas e ingresos operativos (Terziovski et al., 1997; Easton y Jarrell, 1998;
Hendricks y Singhal, 1999), rentabilidad sobre las ventas (Ittner y Larcker, 1997; Casadesis y Heras,

* Entre otros, Schroeder et al. (1995); Adam, (1994) y Martinez (1996) estudian los efectos de la implantacion de sistemas de
calidad sobre los resultados de calidad.

® Entre los estudios en los que se analizan los efectos de la implantacion de sistemas de calidad sobre los resultados operativos, se
encuentran los de Larson y Shina (1995); Choi y Eboch (1998); Sun (1999), Witney y Pavett (1998), Sun (1999), Forker et
al.(1996), Schroeder et al, (1995).

® Entre los primeros estudios empiricos realizados, Buzzell y Wieserma (1981); y Buzzell y Gale (1987) evidencian los efectos
positivos de la calidad del producto sobre los resultados econémico-financieros de la empresa.

" El hecho de que la variable resultados sea conceptualizada y medida de distinta forma en los trabajos revisados, también dificulta
la generalizacion de las conclusiones obtenidas en ellos.

8 Siguiendo a Venkatraman y Ramanujan (1986) “la medida del rendimiento se puede realizar con informacion primaria o
secundaria y con medidas objetivas o subjetivas”.
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2001), crecimiento de las ventas y productividad (Samson y Terziovski, 1999; Sharma, 2005), ventas por
empleado y cuota de mercado (CasadesUs y Heras, 2001), ingresos sobre activos, ingresos sobre ventas y
ventas sobre activos (Lima et al., 2000). El resultado en el mercado de valores también se mide a través
de las cotizaciones diarias de la empresa (Lemak et al., 1997) y las ganancias de las acciones en el

mercado (Easton y Jarrell, 1998; Chapman et al., 1997).

Por otro lado, la relevancia que ha adquirido en el &mbito empresarial la implantacion y
certificacion de sistemas de calidad, tiene su reflejo en la literatura. Resulta resefiable que las razones que
llevan a una empresa a obtener la certificacion 1ISO son muy diversas. Aungue algunas empresas se ven
presionadas por parte de sus clientes o de la competencia para conseguir la certificacion (Vloeberghs y
Bellens, 1996; Casadesus et al, 1998), muchas otras confian en el certificado de calidad como factor para
mejorar los resultados empresariales. La certificacion 1ISO como modelo para gestionar un sistema de
aseguramiento de la calidad, y como modelo para garantizar y aumentar el nivel de confianza del cliente
en la calidad del producto que adquiere, puede conducir a la consecucion de importantes beneficios para
la empresa (Merrill, 1995; Casadesus y Heras, 2001; Climent, 2005). Sin embargo, ante la posibilidad de
que las empresas no certificadas se impliquen en la gestion de la calidad en igual o mayor medida que las
empresas certificadas, trabajos como el de Terziovski et al. (1997) insisten en la necesidad de que la
empresa certificada desarrolle su actividad en un entorno TQM, para que la certificacion I1SO 9000
implique mejoras en sus resultados financieros. De la misma forma, Rahman (2001) analiza los efectos
que la TQM provoca sobre el incremento de las ventas y la rentabilidad econémica, y no encuentra

diferencias significativas entre empresas certificadas 1SO y no certificadas.

Sobre la base de lo anterior, en la tabla 1 clasificamos los trabajos que han analizado los efectos
de la gestion de la calidad sobre los resultados econémico-financieros en dos grupos. Por una parte
consideramos aquellos trabajos en los que se plantea como objetivo analizar los efectos de la certificacion
de sistemas 1SO 9000. Por otro lado, recogemos aquellos trabajos que centran su interés en analizar la

influencia de la TQM sobre los citados resultados.

Los trabajos revisados que analizan los efectos de la certificacion de la calidad sobre los
resultados econdmicos, arrojan resultados muy dispares. En opinién de Nicolau y Sellers (2003) “el
mercado reacciona positivamente a la obtencidn del certificado de calidad por parte de la empresa,
provocandose ademas un incremento del precio de cotizacidn de sus acciones”. La relacién positiva entre
la certificacion 1SO 9000 y el margen de beneficios, el crecimiento de las ventas y las ganancias de las
acciones, se evidencia en el estudio de Sharma (2005). Asimismo, Heras et al. (2000) encuentran que las
empresas certificadas segin esta normativa son mas rentables que las empresas no certificadas. Sin
embargo en el andlisis comparativo realizado por Lima et al. (2000) entre empresas con Yy sin
certificacion, excepto para el ratio de ventas sobre activos, no encuentran diferencias significativas en
otros resultados financieros (ingresos sobre activos e ingresos sobre ventas). De la misma forma, algunos
estudios que evidencian que las empresas certificadas son mas rentables que las no certificadas, llegan
mas lejos en sus conclusiones, afirmando que las empresas certificadas que efectivamente tenian
rentabilidades superiores a las no certificadas, ya venian mostrando estos resultados superiores antes de

obtener la certificacion (Haversjo, 2000; Arana 'y LApez, 2002; Arana et al., 2004).
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Tabla 1: La Gestion de la Calidad y los Resultados Econémico-Financieros

RESULTADOS

ECONOMICO-FINANCIEROS

Medidas Subjetivas

Medidas Objetivas

[ Lemak, D.J.; Reed, D.y

Satish,P.K. (1997)

Cotizaciones diarias de la empresa
Margen de beneficios (B° de explotacion / ventas netas)

Easton, G y Jarrell, S. (1998)

Ganancias de las acciones en el mercado
Ingresos netos, ingresos operativos y ventas

Chapman, R.L.; Murray, P.C.
y Mellor, R. (1997)

Beneficio después de impuestos / participaciones de accionistas
Rentabilidad econdémica y ratio ventas/n° de empleados

Hendricks, K.B. y Singhal,
V.R. (1999)

Valor de cotizacion de las acciones
Ingresos de explotacion, incremento de empleados y de inversiones

Ittner, C. y Larcker, D. (1997)

Rentabilidad sobre activos, sobre ventas y crecimiento de las ventas

Samson, D. y Terziovski, M.
(1999)

Costes de calidad, productividad, cash flow, y crecimiento de ventas

Powell, T. (1995)

Rentabilidad y crecimiento de las ventas

Leal, A. (1997)

Rentabilidad y crecimiento de las ventas

Chenhall, R. (1997)

Rentabilidad de la empresa

Sun, H. (1999)

Reduccion de costes e incremento de la rentabilidad

Rahman, S. (2001)

Incremento de rentabilidad, de ingresos y de clientes

Terziovski, M. ;Samson, D. y
Dow, D. (1997)

Crecimiento de las ventas y de las exportaciones, cash-flow

Heras, I. ; Ochoa, C.y Arana,
P. (2000)

Rentabilidad econémica (BAIT / activos totales)

Lima, M. ; Resende, M. y
Hasenclever, L. (2000)

Ingresos sobre activos, ingresos sobre ventas, y ventas sobre activos

Haversjo, T. (2000)

Rentabilidad econémica (BAIT / activos totales)

Arana, G.y Lo6pez, F. (2002)

Rentabilidad econémica (BAIT / activos totales)

Nicolau, J. y Sellers, R. (2003)

Precio de cotizacion de las acciones

Arana, G.; Heras, |.; Ochoa,

\| C.y Andonegi, J.M. (2004)

Rentabilidad econémica

Sharma, D.S. (2005)

Margen de B®, crecimiento de las ventas y ganancias de las acciones

Fuente: Elaboraci6n propia
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La disparidad de resultados vuelve a reflejarse en los estudios que analizan los efectos de la TQM sobre
los resultados econémico-financieros. La relacién positiva entre la TQM vy los resultados (nivel de ingresos y
ganancias de las acciones) se evidencia en el estudio de Easton y Jarrell (1998). Por su parte, Hendricks y
Singhal (1999) también ponen de manifiesto los mayores niveles de ingresos, y el aumento del ndmero de
empleados, de las inversiones y del valor de mercado de las empresas que han implantado sistemas TQM frente a
las que no lo han hecho. Asimismo, Lemak et al. (1997) comparando los resultados obtenidos por las empresas
antes y después de la adopcion de un sistema TQM, afirman que “el compromiso de las empresas con la gestion
de la calidad, durante al menos cinco afios, repercute positivamente en la mejora de las cotizaciones de la

empresa y la mejora de su margen de beneficios”.

Sin embargo, la relacion positiva entre la gestion de la calidad y la rentabilidad de la empresa no
aparece apoyada en el estudio de Chapman et al. (1997). Los resultados de su trabajo muestran una relacién muy
débil entre las citadas practicas de calidad con el valor de mercado de la empresa y la rentabilidad de sus activos.
A la misma conclusion llegan Arana et al. (2004) poniendo de manifiesto que las empresas que han implantado
sistemas TQM, que efectivamente tenian rentabilidades superiores a las que no habian implantado dichas
practicas, ya venian mostrando estos resultados superiores antes de implantarlas. En este sentido cabe destacar
aquellos trabajos en los que se pone de manifiesto que, de todas las practicas TQM, sélo algunas de ellas tienen
un efecto positivo sobre el crecimiento de las ventas (Samson y Terziovski, 1999) o sobre la rentabilidad
(Powell, 1995 y Leal, 1997).

Ademas, existen otras alternativas para justificar la mejora de los resultados, que provienen del interés
que pongan las empresas implicadas con la TQM en respaldar la puesta en marcha de esta iniciativa con
adecuados indicadores de medicién. De esta forma, Chenhall (1997) afirma la influencia positiva que la TQM
ejerce sobre la rentabilidad econémica de la empresa. Sin embargo, evidencia la debilidad de esta relacion en
aquellas empresas en las que los directivos no utilizan indicadores no financieros de medicién. Los beneficios
gue conlleva la alineacion de practicas de gestion con la estrategia de calidad, también han sido puesto de
manifiesto en el trabajo de Ittner y Larcker (1997) “las empresas que alinean sus practicas de gestion con su

estrategia de calidad, estdn mas cerca de alcanzar mayores niveles de rentabilidad econémica”.

3. LOS INDICADORES NO FINANCIEROS Y EL RESULTADO DE LA TQM EN
EMPRESAS DEL MUEBLE

Con relacion a la base de datos, seleccionamos como poblacion objeto de estudio al conjunto de
empresas mercantiles con domicilio social en Espafia que, pertenecientes al sector industrial del mueble, cuentan
como minimo con 45 trabajadores’. La ficha técnica queda resumida en la tabla 2. La poblacién estaba
constituida por 515 empresas. EI nimero de cuestionarios validos ascendi6 a 130, lo cual supone una tasa de
respuesta del 25,24% similar a la de otros trabajos que han utilizado metodologias comparables (Powell, 1995;
Leal, 1997; Chenhall, 1997; Easton y Jarrell, 1998; Samson y Terziovski, 1999).

° Establecimos de manera discrecional un limite de dimensién de 45 empleados para dejar al margen empresas con una estructura y
organizacion empresarial menos desarrollada.
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Tabla 2: Ficha Técnica

Ambito Geogréfico Nacional
Poblacion Empresas mercantiles del sector del mueble, con 45 trabajadores como minimo (515 empresas)
Metodologia - Cuestionario Estructurado
- Base SABI
Encuestas validas 130 empresas
Recogida de informacion Periodo: diciembre 2005 a marzo 2006

Paralelamente a la elaboracion de la base de datos disefiamos un cuestionario estructurado que nos
permitiera abordar los objetivos fijados en el trabajo. Utilizamos dos apartados del cuestionario para conocer la
implicacion de las empresas con la implantacion de practicas de gestién de la calidad y el grado de utilizacién de

indicadores no financieros de medicion'®.

En primer lugar, para conocer las practicas habituales de las empresas que implantan sistemas TQM se
utilizé el instrumento de medicion propuesto por Chenhall (1997). Tras revisar en la literatura distintas escalas
fiables y validas que han sido analizadas y utilizadas anteriormente para medir la TQM (Anderson et al., 1994;
Flynn et al,. 1994; Ahire et al., 1996; Powell 1995; Chenhall 1997; Sun, 1999), observamos que la escala de
medida desarrollada por Chenhall (1997) es adecuada para los objetivos que persigue nuestra investigacion.
Dicho instrumento de medida ha sido adaptado a nuestro estudio incorporando pequefias modificaciones en la
redaccidn de los items para favorecer su total comprensién. En la tabla 3 se reflejan los nueve items de la escala
utilizada. De la misma forma que Chenhall (1997), para la valoracion de los items hemos utilizado una escala
tipo Likert de 7 puntos, que permite la posicion central del cuatro. A cada encuestado le hemos pedido que
valore con una escala de 1 a 7 el grado de implantacion de las practicas de Gestion de la Calidad Total, donde 1=

no esta siendo implantada y 7= el grado de implantacién es maximo.

En segundo lugar, para medir el grado de utilizacién de indicadores no financieros por parte de las
empresas, estudiamos distintas listas de indicadores propuestas en la literatura. Tras revisar minuciosamente las
relaciones de indicadores propuestas en los trabajos de Brownell (1985), Daniel y Reitsperger (1991), Abernethy
y Lillis (1995), Perera et al. (1997) y Carr et al. (1997), hemos decidido utilizar la relacion de indicadores
empleada por Perera et al. (1997) por ser una relacién bastante completa. Fundamentada en una amplia revision
de la literatura y orientada al sector industrial, nos parece adecuada a los objetivos que persigue nuestra
investigacion. Esta lista de indicadores ha sido utilizada en nuestro estudio incluyendo en ella un indicador
adicional. Incluimos los costes de calidad por ser una de las medidas mas cominmente utilizada en entornos
relacionados con la calidad. Ademas, dicho indicador fue incluido entre los indicadores no financieros,
atendiendo a la norma UNE-EN-ISO 840243, ddnde los costes de calidad aparecen definidos como “Costes
ocasionados para asegurar y garantizar una calidad satisfactoria y dar la confianza correspondiente, asi como las
pérdidas en que se incurre cuando no se obtiene calidad satisfactoria”. La relacion de indicadores utilizada en
nuestro estudio se recoge en la tabla 3. Para valorar su grado de utilizacién por parte de las empresas hemos
utilizado una escala tipo Likert de 7 puntos. Asi, la persona encuestada ha indicado de 1 a 7 el uso de estas
medidas, donde 1 = no ha sido utilizado un determinado indicador en la empresa y 7 = el grado de utilizacion ha

sido maximo.

0 El cuestionario constaba de seis apartados diferenciados. Para elaborar este documento de trabajo sélo utilizamos los dos primeros
apartados del cuestionario.
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Tabla 3: Variables objeto de estudio

Variable Definicion de la variable . Fuente Q?
informacion

-Implicacion de los proveedores con la calidad (P)
-Medidas para reducir productos defectuosos (CD))
-Précticas para reducir las actividades que no afiaden valor en el proceso productivo (VA)

Gestion de la -Programas para reducir tiempos de produccion y/o desarrollo de nuevos productos (PR)

Calidad Total -Compromiso por parte del equipo directivo con la calidad (D) Encuesta

(TQM) -Participacion de los empleados en los programas de mejora de la calidad (PE)
-Participacion de todo el personal en el plan estratégico de la empresa (PL)
-Orientacion al cliente (CL)
-Coordinacion del trabajo efectuado en todas las areas de la empresa (CO)
-Pedidos entregados a tiempo (EP)
-Clientes satisfechos (SC)
-Productos defectuosos (DF)
o -Tiempo de entrega (TE)

Utilizacion de | _pevoluciones (DV)

Indicadores no | “Quejas o reclamaciones (RC) Encuesta

. . -Desviacion en resultados (DRD)

financieros (NF) | _productos nuevos lanzados al mercado (IN)
-Habilidades en el disefio y mejora de los productos (HB)
-Desviaciones en recursos (DRC)
-Tiempo de utilizacion de las maquinas (TM)
-Costes de calidad (CC)
Resultado .
Media del EBITDA (2001-2002-2003) SABI
(EBITDA)

Ademas de esta informacion primaria obtenida a través de la encuesta, utilizamos la base de datos SABI
para recopilar informacion secundaria sobre la identificacion, la situacion, y la evolucion econémico financiera
de cada empresa. Con el fin de analizar el efecto de la utilizacion de indicadores no financieros sobre el resultado
financiero de las empresas implicadas con la TQM, cuantificamos el resultado con el indicador EBITDA, que
definido como el beneficio antes de intereses e impuestos sin considerar las amortizaciones, resulta una medida
muy adecuada del rendimiento empresarial. De esta forma, recogemos en la tabla 3 las variables que son objeto
de estudio en nuestro trabajo. En particular las variables Gestion de la Calidad Total (TQM) y utilizacion de

indicadores no financieros (NF), se calculan como promedio de aquellas variables que las definen.

En la tabla 4 mostramos algunos rasgos descriptivos de las empresas que configuran la muestra de
nuestro estudio. Respecto a la edad, contamos con una muestra de empresas relativamente jovenes, pero no de
reciente creacion. Tomando como referencia diciembre del 2003, tan sélo un 2,31% de las empresas poseen
menos de cinco afios de antigiiedad. En la franja de 5 a 25 afios de antigliedad se encuentra el mayor nimero de
empresas (64,61%), seguido de las de 26 a 50 afios que representan un 31,54%; asimismo encontramos un
minimo porcentaje de empresas (1,54%) de antigliedad superior a cincuenta afios. Por otra parte, la mayoria de
dichas empresas son Sociedades Anoénimas y Sociedades Limitadas, con un 55,38% y un 39,23%

respectivamente. Las cooperativas representan una participacién muy escasa en nuestra muestra (5,38%).

Para clasificar la muestra por tamafio hemos utilizado el criterio de la Uni6n Europea, que en su
recomendacion 96/280/CE establece los requisitos que deben cumplir las empresas para ser clasificadas en
microempresas, pequefias, medianas y grandes'’. Como se puede apreciar en la tabla 4, en el afio 2003 la

mayoria de las empresas son de pequefia y mediana dimensién, en concreto 66 empresas son medianas, (50,77%

un Ninguna empresa de la muestra puede clasificarse como microempresa porque ninguna de ellas tiene menos de 10 empleados, al haber
elegido como poblacién a aquellas empresas que cuentan con méas de 45 trabajadores. Para que una empresa sea clasificada en alguno de los
otros grupos citados, debera cumplir en un ejercicio determinado al menos dos de los tres limites siguientes: pequefia empresa (activo en
miles de €. hasta 5.000 €., ventas en miles de €. hasta 7.000 €. y empleados entre 10 y 49), mediana empresa (activo en miles de €. méas de
5.000 €. y hasta 27.000 €., ventas en miles de €. més de 7.000 €. y hasta 40.000 €. y empleados entre 50 y 249) y gran empresa (activo en
miles de €. mas de 27.000 €. ventas en miles de €. mas de 40.000 €. y empleados mas de 250).
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de la muestra), las 53 empresas pequefias representan un 40,77% y las 11 de mayor tamafio s6lo representan un

8,46%. Atendiendo a estos datos y a la recomendacién de la UE, podemos afirmar que en la muestra prevalecen

las empresas de pequefio y mediano tamafio.

Tabla 4: Caracteristicas generales de la muestra

FORMA JURIDICA EDAD (afios) TAMARNO
72 (55,38%) Menos de 5 3 (2,31%) Pequefia 53 (40,77%)
S.A. 51  (39,23%) De5a25 84 (64,61%) Mediana 66 (50,77%)
S.R.L. 7 (5,38%) De 26 a 50 41 (31,54%) Grande 11 (8,46%)
Cooperativas Mas de 50 2 (1,54%)
Empresas 130 (100%) 130 (100%) 130 (100%)

Respecto a la inversion en activos, volumen de facturacién y nimero de empleados en 2003, nos
atrevemos a decir que la representatividad de la muestra en relacién con la poblacién total es alta. Como se
observa en la tabla 5, durante 2003 las 130 empresas de la muestra han invertido en activos un importe de
1.388.310.000 euros, que viene a representar un 33,57% del total de la inversion realizada en dicho ejercicio por
las empresas de la poblacion. Ademas han realizado ventas por importe de 1.579.833.000 euros (31,87% del

volumen de facturacion de la poblacién) y han empleado a 11.829 trabajadores (un 29,53% del total de empleo).

Tabla 5: Distribucion de la poblacion y la muestra por inversion, ventas y empleo

POBLACION MUESTRA % sobre la poblacién
Empresas 515 130 25,24
ANO 2003
Activo 4.135.869* 1.388.310* 33,57
Volumen de Facturacion 4.957.224* 1.579.833* 31,87
NUmero de Empleados 40.053 11.829 29,53

Asimismo, atendiendo a la edad y a la forma juridica comprobamos que las distribuciones de la muestra
obtenidas son muy similares a la poblacién objeto de estudio. Los resultados de la prueba Chi Cuadrado de
Pearson muestran la no existencia de diferencias estadisticamente significativas entre la distribucion de la
poblacion y la distribucién de la muestra®. Por tanto, respecto a la edad de las empresas y su forma juridica,

podemos concluir que la muestra es representativa de la poblacién objeto de estudio.

Centrandonos en el ambito de la gestion de la calidad, en el gréafico 1 se refleja el interés de las
empresas por la certificacion 1SO. De las 130 empresas de la muestra, las que gozan de certificacién (85
empresas) vienen a representar un 65,38%, frente a las 45 empresas no certificadas que suponen el 34,62%
restante. Ademas es destacable el interés en el sector por la ISO 9000 frente a la normativa ISO 14000 u otras
normas sectoriales™. En cuanto a la evolucion de la certificacion, observamos en el gréfico 2 el gran incremento
que ha experimentado desde 1997 hasta el afio 2001, destacando que un 61,18% de las empresas certificadas, en

concreto 52 empresas, lo fueron en este periodo de tiempo. Hasta 1996 s6lo habian conseguido la certificacion

12 Respecto a las diferencias observadas entre la distribucion de la muestra y la de la poblacién en la variable edad, el resultado del test de
Pearson (*~ 6,198; p-valor=0,102) no permite rechazar la hipétesis nula de igualdad de proporciones. Asimismo respecto a la variable forma
juridica el resultado »? de Pearson (2,709; p-valor=0,258) nos permite afirmar la no existencia de diferencias significativas entre la muestra y
la poblacion.

13 . - . . - .

Aungue algunas empresas cuentan con mas de un certificado de calidad, la mayoria de las 85 empresas certificadas, en particular 82
empresas que representan un 96,47%, estan certificadas por la norma 1SO 9000, y tan s6lo 3 empresas de la muestra (3,53%) han buscado la
certificacion en la 1ISO 14000 u otra norma sectorial sin estar previamente certificadas por la 1SO 9000.
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14 empresas (16,47%) y las 19 empresas restantes (22,35%) la conseguirian a partir de 2002. Es decir, 71
empresas que representan un 83,53% del total de empresas certificadas, han conseguido el sello de calidad en los

ultimos 9 afios.

Gréfico 2: Evolucion de la Certificacion

Gréfico 1: Certificacion 1SO

=
65%

‘DCertificadas ENo Certificadas ‘

Aunque queda demostrado el interés general por la certificacion de calidad, recordemos que 45
empresas de la muestra (34,62%) no gozan de certificacion, y en particular estas empresas parecen tener muy
claras sus intenciones sobre futuras certificaciones ya que tan sélo un 26,67% de las 45 empresas no certificadas
se han propuesto conseguirla. Por el contrario, un 73,33% de empresas no certificadas desea seguir desarrollando

su actividad sin la certificacién.

Para todas las practicas TQM analizadas se ha constatado un elevado nivel de implantacién (grafico 3).
La empresas reconocen una gran orientacion hacia el cliente, un alto compromiso directivo con la calidad y
elevados niveles de implantacién de medidas para disminuir el nimero de productos defectuosos. Si bien estas
practicas de calidad son las mas implantadas, también se reconocen altos niveles (entre 4 y 5) en la implantacién
media de: programas para reducir los tiempos de produccion y/o desarrollo de nuevos productos, practicas para
reducir el nimero de actividades que no afiaden valor a la produccién, coordinacién del trabajo en la empresa, y
participacion de los empleados en los programas de mejora de la calidad. La participacion del personal en el plan
estratégico de la empresa es la practica TQM menos implantada, seguida de la implicacién de los proveedores

con la calidad.

Gréfico 4: Indicadores no Financieros
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Ademas de estar muy comprometidas con las practicas TQM, las empresas también reconocen altos
niveles de utilizacion de indicadores no financieros. Los indicadores mas utilizados son aquellos que permiten
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controlar la calidad del producto obtenido y la satisfaccion de los clientes. En particular, se refieren a las
reclamaciones o quejas de los clientes, los pedidos entregados a tiempo, las devoluciones por defectos de
calidad, los productos defectuosos detectados en la empresa, el tiempo de entrega, y el nimero de clientes
satisfechos. La utilizacion media del resto de indicadores es elevada y de similares valores, superior al 4,5y en
torno al cinco (gréfico 4).

Sobre la base del descriptivo realizado, en la tabla 6 recogemos tres grupos de empresas comprometidas
de manera diferente con la gestion de la calidad: (1) empresas implicadas con la TQM", (2) empresas
certificadas pero no implicadas con la TQM y (3) resto de empresas no comprometidas con la TQM ni
certificadas. Asimismo, para cada grupo de empresas diferenciamos aquellas cuyo nivel de utilizacion de

indicadores no financieros (NF) es alto o bajo (por encima o no de la media®).

Con objeto de analizar la influencia de los indicadores no financieros sobre el resultado de las empresas
que los utilizan, hemos tomado para cuantificar el resultado EBITDA los datos de los afios 2001, 2002 y 2003, y
hemos calculado su media. De esta forma estimamos, para cada grupo de empresas, si el EBITDA medio
conseguido por las empresas de alto nivel de utilizacidn de indicadores es mayor o menor que el conseguido por
las empresas de bajo nivel de utilizacién. Para contrastar la significacion de las diferencias en la variable de

resultados aplicamos el test no paramétrico de Mann-Withney*®.

Tabla 6: Andlisis de la diferencia de medias en funcién del uso de indicadores no financieros

Rango promedio (EBITDA)

No Certificadas ni TQM | Certificadas ISO (No TQM) | TQM (Certificadas 0 no)

NF alto 15,14 11,15 38,00
NF bajo 12,17 10,86 27,18
7=-091 Sig.=0,36 7=-0,98 Sig.=0,32 Z=-211 Sig.=0,03

Los resultados obtenidos con respecto a la comparacion de medias (tabla 6), no nos permiten afirmar
que el grado de utilizacidon de indicadores afecte al resultado medio de las empresas que no han implantado TQM
(independientemente de que dichas empresas cuenten o no con la certificacién de calidad). Sin embargo en
empresas implicadas con la TQM si se puede afirmar, al nivel de significacion del 5% , que el beneficio medio
conseguido por las empresas que respaldan su gestion con la utilizacion de indicadores no financieros es

significativamente superior al de las empresas que utilizan dichos indicadores en menor medida®’. Estos

1% | a variable TQM se calcula como promedio de aquellas variables que la definen. Consideramos empresas implicadas con la TQM a esas
empresas que presentan un valor para la TQM superior al valor medio de la variable (independientemente de que cuenten o no con la
certificacion 1SO).

15| a variable utilizacién de indicadores no financieros (NF) se calcula como promedio de aquellas que la definen. Consideramos como alto
nivel de utilizacion los niveles de la variable superiores al valor medio.

16 E| contraste de significacién de diferencias se ha realizado utilizando la prueba de Mann-Withney porque tal como indica el resultado del
test de Kolmogorov-Smirnov (K-S=3,65 y Sig.=0,000), la variable EBITDA no sigue una distribucién normal.

7 El rango medio de las empresas implicadas con la TQM y con indicadores no financieros (38,00) es mayor que el rango medio de las
implicadas con la TQM pero no con los indicadores (27,18), y la diferencia es estadisticamente significativa a un nivel del 5%.
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resultados, en linea con los obtenidos por Chenhall (1997), indican el efecto positivo de la utilizaciéon de

indicadores no financieros en la mejora de los resultados de las empresas comprometidas con la TQM.

4. CONCLUSIONES

El espectacular avance en la aplicacién de practicas de gestién, tales como la gestion de la calidad total,
no se ha traducido en determinadas ocasiones en una mejora de los resultados econémico-financieros esperados.
Este hecho ha motivado en la literatura el interés por investigar la vinculacién de la TQM con dichos resultados,
asi como la influencia de otras variables empresariales sobre la citada relacion. En particular, los beneficios que
puede proporcionar la utilizacién de indicadores no financieros a las empresas implicadas con la gestion de la

calidad total, han sido objeto de estudio en los trabajos mas recientes.

En esta linea, el trabajo que se presenta lleva a cabo un analisis de la influencia que la utilizacion de
indicadores no financieros puede ejercer sobre el resultado, medido a través del EBITDA, de las empresas
implicadas con la TQM. Centrando el anélisis en las empresas espafiolas del sector del mueble, ahondamos en el
conocimiento de las practicas de gestion de la calidad y de los indicadores de medicién mas utilizados por dichas

empresas, para relacionar estas iniciativas de gestion con sus resultados.

La mayor parte de las empresas de la muestra analizada son S.A. y S.L. de pequefia y mediana
dimension relativamente jovenes, aunque no de reciente creacién. Su interés por la calidad se refleja en el alto
porcentaje de empresas certificadas en su practica totalidad por la norma ISO 9000, no siendo relevante el
namero de certificaciones en otras normas (ISO 14000 o normas sectoriales). Podemos detectar el gran
desarrollo de la certificacion en las normas 1SO a partir de 1997 y comprobar que todavia queda potencial de
crecimiento: aunque algunas empresas no tienen intenciones de certificarse en un futuro, algunas otras ya estan

trabajando en la obtencion del sello de calidad.

Asimismo se observa un gran interés por la implantacion de la TQM. Para la mayoria de practicas TQM
analizadas se constata un alto nivel de implantacién en todas las empresas. La participacion del personal en el
plan estratégico de la empresa y la implicacion de los proveedores con la calidad son las practicas menos
implantadas, constatandose para ellas un nivel medio de implantacion. Por otra parte, y ademas de estar
comprometidas con la gestion de la calidad, las empresas también reconocen un alto grado de utilizacién de

todos los indicadores no financieros de medicién.

La comparacién del resultado medio conseguido en el periodo 2001-2003 por las empresas que utilizan
en mayor medida indicadores no financieros, frente al obtenido por empresas cuyo grado de utilizacién es
menor, nos permite analizar si el hecho de utilizar indicadores no financieros diferencia a las empresas en el

resultado econdmico-financiero alcanzado.

El analisis de los resultados muestra el mayor EBITDA conseguido por las empresas que,
comprometidas con la TQM, respaldan su gestion con indicadores no financieros frente al resultado que
consiguen las empresas cuyo respaldo es menor. Sin embargo la utilizacién de indicadores de esta naturaleza no
parece ser un elemento diferenciador en los resultados de empresas no implicadas con la TQM,

independientemente de que dispongan o no de la certificacion de calidad 1ISO 9000.
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Por otra parte, esta mejora observada en el EBITDA de empresas que implantan TQM e indicadores no
financieros, debe ser interpretada con mucha cautela, ya que las mejoras en el resultado empresarial pueden ser

debidas a otras variables tanto internas como del entorno, y no sélo a las iniciativas de gestion analizadas.
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