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Resumen

Esta investigacion analiza la correlacion que existe entre la innovacion de procesos, la
calidad operativa y el impacto en la Triple Cuenta Resultado en empresas colombianas. De
acuerdo con estudios realizados anteriormente, se resalta que la innovacion y la calidad de los
procesos son aspectos claves para llegar a la sostenibilidad empresarial. Por medio de un
método cuantitativo se establecié la hipotesis de que la innovacion de los procesos genera
impactos positivos, mientras que si no hay un equilibrio con la calidad operativa se podrian
generar unas consecuencias negativas en lo ambiental y econémico. El modelo que se planted
se basa en el Modelamiento de Ecuaciones Estructurales (SEM), mediante el cual se evaltian
las correlaciones que pueden existir entre las variables propuestas en el modelo.

En el contexto de Colombia se tiene un reto, debido a las brechas tecnologicas y la
desigualdad econdmica que hay en el pais, se destaca principalmente la precision de
implementar métodos que incentiven la sostenibilidad dentro de las actividades diarias de las
empresas. Mediante este estudio se busca demostrar que la innovacion y la calidad en los
procesos tiene varios beneficios, entre estos que mejora los indicadores de rentabilidad y la
competitividad de las empresas, adicional a esto, también se potencializa la responsabilidad
social y ambiental posicionando a las empresas como piezas fundamentales en la consolidacion
del desarrollo sostenible.

Palabras claves: triple cuenta resultado, innovacion, calidad de las operaciones,

competitividad, Colombia.



Justificacion
En un escenario empresarial, cada vez es mas dificil para las organizaciones competir y
mantenerse en linea con sus responsabilidades sociales, economicas y ambientales en el
exigente sector empresarial actual. La sostenibilidad se ha convertido en el eje central para que
las empresas definan sus objetivos, esto ha dejado de ser un opcional. No obstante, muchas
compaiiias siguen viendo la sostenibilidad como un tema independiente, en lugar de integrarlo

como la base de sus operaciones.

Para responder a esta necesidad, este estudio examina como la calidad operativa y la
innovacion pueden influir en las posibilidades para alcanzar un desempefio sostenible. Tanto el
rendimiento econdmico como las inversiones en tecnologia suelen abordarse por su impacto en
los procesos, pero sus efectos combinados sobre la sociedad y el medio ambiente pueden llegar

a ser desconocidos.

Este estudio también es relevante porque relaciona conceptos operativos con un enfoque
amplio de sostenibilidad a través del modelo de la Triple Cuenta de Resultados, se examina
tanto el bienestar financiero de la empresa como su contribucion a la sociedad y al entorno

natural.

Cuando se revisa el contexto de las empresas colombianas, seguir estandares internacionales
puede resultar dificil, pero investigaciones como esta ayudan a descubrir formas viables de
transformacion empresarial. De este modo, brindan un respaldo util para lideres y tomadores

de decisiones que buscan apoyar formas de hacer negocios mas sostenibles.

En esencia, este trabajo es importante porque revela las conexiones entre variables y traza
una estrategia para trabajar de forma mas productiva hacia un objeto duradero: el desarrollo

sostenible.



En definitiva, este estudio no se limita tnicamente en el marco conceptual, sino que se
busca generar consciencia en los tomadores de decisiones, con el fin de que las empresas
puedan adaptarse a la volatilidad del mercado y sepan cémo responder de forma agil, pero

siempre teniendo los objetivos de las compaiiias claros.
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Introduccion

En la actualidad, la triple cuenta de resultados (3P) desempefia un papel fundamental
en la competitividad, evolucion y desempefio de las empresas, al involucrar un analisis
exhaustivo de variables tanto internas como externas en las que estas tienen una participacion
significativa. Esto se evidencia en el estudio realizado por Pagell y Gobeli (2009), que establece
un vinculo entre el aspecto ambiental y el desempefio operativo. Ademas, destaca que la triple
cuenta de resultados impacta el bienestar de los empleados y mantiene una correlacion positiva
con las ganancias empresariales. Este estudio confirma de manera clara el considerable efecto
de las 3P en las organizaciones, asi como la responsabilidad inherente de estas en la
consecucion de sus objetivos.

Por otro lado, es fundamental destacar que la innovacién en los procesos y la calidad
en las operaciones son pilares esenciales para el éxito y la sostenibilidad de las empresas a lo
largo del tiempo. Diversas variables influyen en la consecucion de esta innovacion y calidad.
Segun Osborn y Hunt (1974), cuando se logra un equilibrio entre el aspecto social (es decir, la
motivacion de los empleados), el medioambiental y el econdmico, es mas probable alcanzar la
innovacion, garantizando a su vez que las operaciones de la empresa mantengan la mas alta
calidad. Ademas, este equilibrio genera ventajas competitivas frente a otras organizaciones.
Esto es crucial, ya que permite a las empresas evolucionar y adaptarse continuamente al
entorno, manteniéndolas a la vanguardia en temas de relevancia. Cabe resaltar que la
innovacion en los procesos conlleva multiples beneficios, entre ellos, la mejora de la eficiencia,
la reduccion de costos, el fortalecimiento de la reputacion y la adopcion de practicas mas

conscientes.
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Adicionalmente, en lo que respecta a la calidad de los procesos, se reduce el margen de
error y desperdicio, lo que permite un mayor cumplimiento de los requisitos de los clientes, al
alinearse mas estrechamente con sus expectativas. Segiin De Velasco (2010), la administracion
basada en procesos alinea las necesidades internas de la empresa con la satisfaccion de sus
clientes. Asimismo, es importante subrayar que, al hablar de calidad en los procesos, se
incorpora un componente crucial: el factor humano. Esto implica un enfoque mas centrado en
las percepciones, necesidades y preocupaciones de las personas, lo que refuerza la capacidad
de la organizacion para responder de manera mas efectiva a sus expectativas (Kolus et al.,
2018).

Ademas de los beneficios previamente mencionados, existe un aspecto fundamental
para el desarrollo de cualquier negocio: los clientes, quienes constituyen la base del negocio,
ya que son ellos quienes deciden adquirir los productos o servicios ofrecidos, otorgandoles un
poder de decision significativo. Segiin Dam (2016), los consumidores esporadicos de productos
sostenibles son capaces de diferenciar las dimensiones sociales y temporales en la definicion
de la Triple P de sostenibilidad, lo que evidencia que un cliente puede optar por comprar en
una empresa u otra dependiendo de si esta considera la triple cuenta de resultados. Por tanto,
es esencial que las empresas estén conscientes de este factor e integren dicho enfoque en sus
operaciones.

Otro aspecto relevante es la confianza, que desempefia un papel crucial en las decisiones
de compra de los clientes, en el estudio de Koufaris y Hampton (2004), se menciona que buscan
empresas que ofrezcan los mejores productos o servicios, respaldados por la confianza que les
inspiran. De acuerdo con Ralston et al. (2015) hay algunos ejemplos de paises que han
investigado el impacto de la triple cuenta de resultados en las operaciones y la innovacion de

procesos son (India, Brasil, China y Rusia), paises que han reconocido los efectos positivos de
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este enfoque en las organizaciones. En este contexto, podria existir una correlacidon positiva
entre la triple cuenta de resultados, la innovacién en los procesos y la calidad de las
operaciones, como lo demuestra el hecho de que estos paises sean referentes en innovacion en
diversas areas. En conclusion, mejorar los procesos es esencial para lograr sostenibilidad en las
tres dimensiones (econdmica, ambiental y social) y mantener una alta calidad en las
operaciones. De acuerdo con Jackson et al. (2016) las innovaciones como el disefio ecoldgico
y las practicas sostenibles no solo benefician al medio ambiente y aumentan la rentabilidad,
sino que también mejoran la calidad operativa. Adicionalmente, la innovacion también impacta
en la gestion de la calidad, ya que segiin Moosa (2020), ayuda a integrar estas mejoras en los
procesos de la empresa, creando un efecto conjunto que impulsa operaciones sostenibles y de
alta calidad.

En el contexto colombiano, la interrelacion entre la innovacion en procesos, la calidad
operativa y la Triple Cuenta de Resultados (3P) se vuelve especialmente relevante debido a los
desafios y oportunidades que enfrentan las empresas en materia de sostenibilidad. La alta
desigualdad econdmica, las brechas tecnologicas y las presiones regulatorias han llevado a
muchas organizaciones a buscar estrategias que mejoren su desempefio sin comprometer su
viabilidad financiera (De Bedout, 2009). En este sentido, la innovacion en procesos emerge
como una herramienta clave para optimizar recursos y reducir costos, permitiendo a las
empresas ser mas competitivas y sostenibles (Klewitz y Hansen, 2014). A su vez, una mayor
calidad operativa facilita la implementacion de estas innovaciones al asegurar estdndares
eficientes de produccion y minimizar desperdicios, 1o que no solo incrementa la rentabilidad,
sino que también reduce el impacto ambiental y fortalece el compromiso social con empleados
y comunidades (Siva et al., 2016; Sarkis, 2001). Sin embargo, la adopcion de la Triple Cuenta
de Resultados sigue siendo un desafio en muchas empresas colombianas, ya que la

sostenibilidad aiin no es vista como una prioridad estratégica, sino como una carga adicional.
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Para superar esta barrera, es fundamental que las organizaciones integren la innovacion y la
calidad operativa dentro de sus modelos de negocio, alineandolos con practicas sostenibles que
les permitan generar valor econdmico, reducir su huella ecoldgica y mejorar su impacto social
(Porter y Van der Linde, 1995; Molina-Azorin et al., 2009).

Aunque la triple cuenta resultado trae muchos beneficios consigo a las empresas,
actualmente el panorama en las empresas colombianas no es muy favorable. Esto se evidencia
en el estudio de De Bedout (2009), quien expone que en Colombia la desigualdad econémica
y social crece a un ritmo acelerado por lo que es un reto para las empresas incorporar la triple
cuenta resultado. Es por esto que hay poca literatura en donde se relacione la triple cuenta
resultado con la calidad de operaciones y la innovacion de procesos, por esta razon es que surge
la pregunta de investigacion: ;Cual es el impacto de la innovacion de procesos y la calidad de

las operaciones en la triple cuenta resultado?
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Objetivos

Objetivo Principal

Analizar la interrelacion entre la innovacion en procesos, la calidad operativa y la triple

cuenta de resultados (econdomica, ambiental y social) en las empresas.

Objetivos Secundarios

1.

Establecer la correlacion entre la innovacion en procesos y la triple cuenta de resultados
(3P).

Determinar la relacion entre la calidad operativa y la triple cuenta de resultados.
Evaluar la influencia de la calidad operativa en la innovacion de procesos.

Identificar como la integracion de innovacion y calidad en las operaciones impacta la
sostenibilidad empresarial.

Analizar los desafios y oportunidades de las empresas en Colombia para implementar

modelos basados en la triple cuenta de resultados.
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Revision de literatura

Innovacion en Procesos

La innovacion en procesos hace referencia a la implementacion de métodos de
produccion (nuevos o mejorados). Hay diversos cambios que pueden ocurrir, estos pueden ser:
cambios técnicos, en equipos y software. El principal proposito en procesos es, optimizar
recursos, aumentar la calidad y ser mas eficientes (Goniy Looy, 2022; Abbas, 2020). Hablando
de sostenibilidad, la innovacion en procesos contribuye a economizar el uso de recursos,
reducir la huella de carbono y ayuda a sincronizar las actividades de la organizacion con metas
sostenibles (Bessant y Tidd, 2007). Para las compatfiias colombianas, la innovacion en procesos
puede ser una herramienta crucial para superar los obstaculos institucionales locales y ajustarse
a los retos del mercado. Ademas, los procesos innovadores pueden brindar a las empresas una
ventaja competitiva, ayudandolas a adecuarse a entornos regulatorios variables y a las

expectativas de los clientes.

Calidad Operativa

La calidad operativa se refiere al andlisis y manejo de los factores que impactan la
efectividad de las actividades que se llevan a cabo en una empresa. Esto incluye varios
aspectos: como datos, informacion y procedimientos. La calidad operativa se ve afectada por
objetivos y diversas circunstancias, que influyen en todos los elementos del andlisis de la
calidad. Lo mencionado anteriormente se ve reflejado en la comunicacion, toma de decisiones,
ejecucion y acciones, asegurando que estos procesos cumplan con los estdndares establecidos
y contribuyan al rendimiento de la organizacion (Gackowski, 2007; Tegethoff et al., 2023).

La gestion de la calidad (QMI), como fundamento de la calidad operativa, incorpora
aspectos de la Gestion Total de la Calidad (TQM) que promueven la innovacion en productos
y procesos. Segun investigaciones, la QMI mide la relacion entre el disefio para el medio

ambiente (DFE) y el rendimiento ambiental, lo que indica que las practicas innovadoras de
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gestion de calidad son fundamentales para mejorar tanto los resultados ambientales como los
operativos (Jackson et al., 2016). Ademas, la calidad operativa no solo garantiza la estabilidad
y eficiencia de los procesos existentes, sino que también actia como un facilitador clave para
la innovacion en procesos. Un enfoque solido en la gestion de la calidad permite identificar
oportunidades de mejora continua, reducir variabilidad en los procesos y generar un entorno
propicio para la experimentacion e implementacion de nuevas metodologias (Deming, 2018;
Juran, 1992). De acuerdo con Prajogo y Sohal (2003), la integracioén de principios de calidad
operativa dentro de la estructura organizacional fomenta la innovacion al proporcionar un
marco disciplinado para el desarrollo de nuevas soluciones. Asimismo, Flynn et al. (1995)
argumentan que las empresas con un alto compromiso con la gestion de la calidad logran
mejoras en la innovacion de procesos, ya que promueven el aprendizaje organizacional y la
optimizacion de recursos. Esto sugiere que la calidad operativa no solo mejora la eficiencia
actual, sino que también impulsa la capacidad de adaptacion e innovacion en el entorno
empresarial. Por consiguiente proponemos la primera Hipotesis:

H1: La calidad de operaciones tiene un impacto en la innovacién de procesos.

Triple Cuenta Resultado (3P)

La triple cuenta resultado es un modelo que evalua el desempefio de una organizacion
tomando en cuenta tres aspectos: econémico, ambiental y social. Este enfoque va mas alla de
la medicion financiera, ya que engloba otros temas, tales como: la responsabilidad ecoldgica y
la justicia social (Elkington, 1997). Las tres dimensiones son:

* Desempefio Ambiental: El desempefio ambiental se refiere a como una empresa mide

su impacto en el medio ambiente a través de sus operaciones, procesos y productos.

Ademas, evalia qué tanto la empresa logra reducir su huella ecoldgica mediante la

disminucién de residuos, la conservacion de energia y recursos, la reduccion de
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emisiones de gases de efecto invernadero y la prevencion de la contaminacion
(Schaltegger y Wagner, 2017; Elkington, 1997; Osborn y Hunt, 1974).

* Desempeiio Social: El desempefio social, evalua el efecto que una empresa tiene
sobre sus grupos de interés, incluyendo: empleados, clientes, comunidades y otros
interesados. También analiza coémo la organizacion maneja sus responsabilidades
sociales y su contribucion al bienestar general (inclusion, cumplimiento de leyes, entre
otros) . El desempefio social evidencia el rol de la empresa en mejorar la calidad de
vida, enfrentar desigualdades sociales y construir confianza con los interesados
(Elkington, 1997; Epstein y Buhovac, 2014).

* Desempeiio Econémico: El desempeio econdmico, hace referencia a la estabilidad
financiera y rentabilidad de la empresa, evaluando su capacidad para generar valor
econdmico sostenible a largo plazo. Examina también cémo la empresa logra ser
rentable mientras también considera sus responsabilidades sociales y ambientales. Este
desempefio asegura que la empresa pueda continuar operando, invertir en su
crecimiento y en dar beneficios a los accionistas, mientras equilibra las necesidades de

otros grupos de interés (Elkington, 1997; Schaltegger y Wagner, 2011).

Mantener una alta calidad operativa es clave para lograr la sostenibilidad 3P (Personas,
Planeta, Beneficios). Operaciones eficientes y eficaces ayudan a reducir el desperdicio,
optimizar el uso de recursos y mejorar la calidad de los productos, lo que favorece tanto la
sostenibilidad ambiental como la economica (Hau y Miranda, 2022). Ademas, la calidad
operativa no solo optimiza los procesos internos, sino que también tiene un impacto directo en
la sostenibilidad ambiental, social y econdémica de las empresas. Segiin Siva et al. (2016), las
practicas de calidad en las operaciones pueden mejorar el desempefio ambiental al minimizar

el desperdicio y optimizar el uso de los recursos, alinedndose asi con los objetivos de
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sostenibilidad. Asimismo, Sarkis (2001) sefiala que una gestion efectiva de la calidad
contribuye a la reduccion de impactos ambientales negativos a través de procesos mas
eficientes y menos contaminantes.

Desde una perspectiva social, la calidad operativa también favorece el bienestar de los
empleados y la satisfaccion de los clientes. Kaynak (2003) argumenta que la implementacion
de estrategias de gestion de calidad mejora las condiciones laborales y fomenta un ambiente
organizacional mas colaborativo, lo que fortalece la relacion con los grupos de interés. Ademas,
la calidad en los procesos productivos incrementa la confianza y lealtad de los clientes, ya que
garantiza productos y servicios alineados con estandares de sostenibilidad y responsabilidad
social (Zeng et al., 2011).

En términos econdmicos, la calidad operativa impulsa la eficiencia y competitividad de
las empresas, permitiéndoles reducir costos operativos y mejorar su posicionamiento en el
mercado. De acuerdo con Molina-Azorin et al. (2009), aquellas empresas que integran practicas
de calidad en sus operaciones logran un mejor desempefio financiero al equilibrar rentabilidad
y sostenibilidad. Esto sugiere que la calidad operativa no solo mejora los resultados
organizacionales, sino que también es un factor determinante para la implementacion efectiva
del modelo 3P. Proponemos la segunda hipotesis:

H2: La calidad de las operaciones tiene un impacto en las 3P.

Las investigaciones revelan que las operaciones verdes y el uso de tecnologias
ambientales mejoran significativamente el desempefio de calidad sostenible. Esto implica que
incorporar consideraciones ambientales en los procesos operativos no solo incrementa la
calidad, sino que también apoya objetivos mas amplios de sostenibilidad (Moran y Cogollo,
2022). Ademas, la innovacidon de procesos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también desempefia un papel clave en la integracion de practicas sostenibles dentro de las

organizaciones. Segun Klewitz y Hansen (2014), las empresas que incorporan innovacién en
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procesos con un enfoque en sostenibilidad logran avances significativos en la reduccion del
impacto ambiental y la optimizacion del uso de recursos. Esto se debe a que la adopcion de
nuevas tecnologias y metodologias operativas permite minimizar residuos, reducir el consumo
energético y mejorar la circularidad en la produccion (Bocken et al., 2014).

Desde una perspectiva social, la innovacion en procesos también favorece la seguridad
y bienestar de los empleados al introducir mejores practicas laborales y automatizacion de
tareas riesgosas (Bessant y Caffyn, 1997). Ademas, fomenta la creacion de nuevos modelos de
negocio sostenibles que generan empleo y fortalecen las relaciones con las comunidades locales
(Adams et al., 2016).

En términos econdmicos, Porter y Van der Linde (1995) sostienen que la innovacion de
procesos sostenibles no solo reduce costos, sino que también impulsa la competitividad de las
empresas al diferenciar sus productos y servicios en el mercado. La implementacion de
tecnologias mas limpias y eficientes permite a las organizaciones alinearse con regulaciones
ambientales y responder a las crecientes demandas de consumidores y stakeholders que valoran
la sostenibilidad (Rennings, 2000).

En este sentido, la innovacion en procesos representa un motor clave para la mejora del
desempefio en las tres dimensiones de la Triple Cuenta de Resultados, consolidando su impacto
en la sostenibilidad empresarial. Por consiguiente, nuestra tercera hipotesis propone:

H3: La innovacion de procesos tiene un impacto en las 3P.



Modelo

Figura 1. Modelo de investigacion con hipotesis
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Metodologia

Para este proyecto se usé el Modelamiento de Ecuaciones Estructurales (SEM), que es
una técnica estadistica avanzada que permite analizar de manera integral las relaciones entre
multiples variables, tanto observables como latentes. Esta metodologia facilit6 la evaluacion
simultanea de efectos directos e indirectos entre los factores de estudio, lo cual proporciond
una vision mas completa del fendmeno investigado. Una de sus principales ventajas es que
incorpora el andlisis del error de medicion, lo que incrementa la precision y validez de los
resultados obtenidos. Adicionalmente, SEM permite contrastar modelos tedricos complejos
con los datos empiricos, brindando un enfoque estructurado para validar hipdtesis en contextos
multivariados. El uso de esta técnica contribuy6 a una mayor solidez en los andlisis estadisticos,
mejoro la calidad de la inferencia y permiti6 establecer relaciones causales mas fundamentadas

entre las variables consideradas.

Para confirmar las hipétesis se us6 una encuesta como recurso para cuantificar y
construir un modelo, en esta encuesta se incluyd una secciéon demografica (sector de la
industria, tamafio de la empresa, si se llevan a cabo acciones de la triple cuenta, la calidad de
las operaciones y la innovacion de los procesos). En este estudio se empled el modelo de
ecuaciones estructurales (SEM), con el fin de entender las relaciones que hay entre las
variables. Por medio de este modelo se pudo analizar las relaciones complejas que hay entre
las diferentes variables, brindando una comprension completa de como esto impacta en los

resultados de sostenibilidad en empresas colombianas.

Se realiz6 una encuesta a 113 personas alrededor de varias ciudades de Colombia, la
idea con este estudio era recopilar las opiniones de personas que trabajan en los diferentes
sectores de las empresas colombianas con el fin de analizar el efecto que tiene la innovacion y
la calidad de los procesos en la triple cuenta resultado. Dicho esto, evidenciamos que la mayoria

de las personas encuestadas trabajar en empresas grandes y pequeiias (28.3%) (Ver figura 2),
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lo cual es una dualidad interesante porque, asi como las empresas grandes son las que mas
acceso a innovacion y al mejoramiento de procesos, las empresas pequefias se ven un poco mas
limitadas por diversas razones (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
[OCDE], 2005). Adicional a esto, evidenciamos que las areas de responsabilidad donde las
personas encuestadas participan mas son en el area de administracion (Ver Figura 3 y 4), ya
que el estudio se aplico principalmente a estas areas. Sin embargo, la ingenieria y las ciencias
de la salud también se encuentran presentes en los resultados.

La decision de elegir perfiles administrativos fue de manera consciente, ya que
generalmente son el grueso de las empresas, de acuerdo con la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT, 2020) cuando las empresas crecen, aumentan los empleados que se dedican a
ejecutar trabajos administrativos y de gestion porque estos son los encargados de los procesos,

de las decisiones y de las operaciones de la empresa.

Figura 2. Clasificacion de empresa

Mediana
24.5% Grande
28.3%
Pequeiia Microempresa
28.3% 18.9%

Nota. Elaboracion propia.



Figura 3. Area de responsabilidad
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Figura 4. Educacion profesional
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Para analizar los datos recolectados y validar el modelo propuesto (Ver Figura 1), se
hizo uso de los programas estadisticos de SPSS y AMOS de IBM, mediante el cual se lograron
evaluar las relaciones que hay entre las variables, la precision del modelo y diversos
indicadores que permiten comparar las diferencias que hay entre las hipotesis y los datos que
se hallaron mediante las investigaciones, todo esto con el fin de encontrar si se aprueban o se
rechazan las hipotesis planteadas. A continuacion se muestran las diferentes tablas en donde se

encuentran los resultados y el respectivo andlisis para cada uno de los indicadores planteados.

Tabla 1. CMIN

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 48  291.144 142 .000 2.050
Saturated model 190 .000 0

Independence model 19 2031.469 171 .000 11.880

Nota. Elaboracion propia.

CMIN (Chi-square Minimun Discrepancy Function) tiene como rol principal permitir
las comparaciones y con esto mide qué tanta diferencia hay entre las hipotesis y los datos que
se recolectaron. Cuando hay un CMIN/DF entre 1 y 3 es aceptable o bueno, si es mayor a 3 el
modelo puede tener problemas de ajuste y si es menor a 1 el modelo puede estar sobreajustado

(Byrne, 2010). En este caso, el modelo por defecto es aceptable, ya que el CMI/DF es de 2.050.

Tabla 2. RMR, GFI

Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 056 827 769 618
Saturated model .000 1.000

Independence model | .506  .189 099 170

Nota. Elaboracion propia.

El RMR (Root Mean square Residual) muestra las diferencias que se encuentran entre
los valores hallados (covarianzas entre las variables) y los valores estimados en el modelo (son
valores que hacen perfecto el modelo). Cuando se tiene un RMR cerca de 0 se puede decir que

el modelo es casi perfecto, menor a 0.08 es un ajuste aceptable y cuando es mayor a 0.08 hay
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diferencias que pueden resultar preocupantes (Kline, 2016). En este caso se evidencia que el
indice esta en 0.056, lo que quiere decir que es aceptable y logra representar fielmente las
relaciones reales existentes en la muestra. Por otra parte, el GFI (Goodness of Fit Index) mide
qué proporcion de la varianza y covarianza se logra explicar mediante el modelo, entre mas
cercano esté a 1 el modelo explica todo, mientras que si es cercano a 0 hay un mal ajuste
(Bentler y Bonett, 1980). Cuando analizamos la Tabla 2 encontramos que el GFI es de 0.827
que se considera como un ajuste aceptable en modelos exploratorios.

Tabla 3. Baseline Comparissons

NFI  RFI IFT  TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Default model 857 827 921 903 920
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000 .000 .000 .000  .000

Nota. Elaboracion propia.

En el Baseline comparissons encontramos que hay varios indices que comparan el
modelo propuesto contra un modelo base (modelo de independencia), los indices que se tienen
en cuentan son NFI (Normal Fit Index), mide qué tanto se ajusta el modelo actual al de
independencia, si es mayor a 0.90 es aceptable y si es mayor a 0.95 es excelente. Por otra parte,
RFI (Relative Fit Index) ajusta el NFI tomando en cuenta los grados de libertad, si estd por
encima de 0.90 es un modelo aceptable. Adicionalmente, IFI (Incremental Fix Index), evalta
la mejora del ajuste con respecto al modelo de independencia, si estd por encima de 0.90 es
aceptable, el TLI (Trucker-Lewis Index) evalta la simplicidad del modelo, si esta por encima
de 0.90 es aceptable y si esta por encima de 0.95 es muy bueno. También esta el CFI que
compara el modelo con el de independencia ajustando por el tamafio de la muestra (Byrne,
2010). Asi como se evidencia en la Tabla 3 se encuentra que el NFI estd en 0.857, que es un
ajuste bueno pero algo bajo respecto al ideal que es 0.90, pero aceptable para estudios

exploratorios, el RFI es un ajuste aceptable, el IFI es un ajuste excelente, ya que esta en 0.921,
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el TLI estd en 0.903 y el CFI en 0.920 lo cual se consideran muy buenos ajustes. En conclusion

se evidencia que modelo presenta un ajuste bueno y satisfactorio.

Tabla 4. Parsimony — Adjusted Measures

Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 830 711 764
Saturated model .000  .000  .000
Independence model 1.000  .000  .000

Nota. Elaboracion propia.

Cuando se habla de Parsimony-Adjusted Measures se evalta qué tan simple y eficiente
es el modelo, hay diversos indices que permiten medir esto, entre estos: PRATIO (Parsimony
Ratio), que toma en cuenta la proporcion de grados de libertad usados respecto al modelo de
independencia, es un valor que esta entre 0 y 1, cuanto mas cercano a 1 mejor. Ademas el PNFI
(Parsimony Normed Fix Index), es el NFI ajustado, si este es mayor 0.50 es aceptable y PCFI
(Parsimony Comparative Fix Index), es el CFI ajustado, si es mayor a 0.50 es aceptable (James
etal., 1982). En la Tabla 4 se evidencia que el PRATIO es de 0.830, lo cual se puede considerar
como muy bueno, el PNFI estd en 0.711 y el PCFI en 0.764, son ajustes buenos.

Tabla 5. RMSEA

Model RMSEA LO9 HI9% PCLOSE
Default model .089 074 103 .000
Independence model 285 274 296 .000

Nota. Elaboracion propia.

El RMSEA (Root Mean Square of Approximation) indica qué tan bien el modelo se
ajusta a los datos reales ajustando por el nimero de pardmetros versus los grados de libertad,
se dice que si el ajuste es menor o igual 0.05 es un ajuste excelente, si esta entre 0.05 y 0.08 es
un ajuste razonable, si esta entre 0.08 y 0.10 es regular y mayor a 0.10 no representa bien los

datos. De acuerdo con la Tabla 5, el RMSEA es de 0.089, lo cual se considera regular pero
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todavia aceptable para estudios exploratorios (idealmente deberia ser menor a 0.08, pero hasta

0.10 puede ser tolerable si los demads indices estan bien).
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Resultados y discusiones

Los resultados del SEM (Ver Tabla 6 y Figura 5), muestran que la H1 se confirma, ya
que se muestra que la innovacidn de procesos tiene un impacto positivo y fuerte en la calidad
operativa (el coeficiente Beta es de 0.850), este hallazgo muestra principalmente que la
implementacion efectiva de innovaciones en los procesos internos no solo optimiza la
eficiencia organizacional, sino que también mejora la consistencia, precision y desempefio en
las operaciones diarias. De esta manera, la innovacidon actuia como un motor clave para
fortalecer la calidad en la entrega de productos y servicios, favoreciendo una mayor
competitividad y sostenibilidad en el mercado.

Por otra parte, se encontrd que la calidad operativa no tiene un impacto directo sobre lo
social (el coeficiente Beta es de -0.010), por lo tanto, se rechaza la H2, este resultado indica
que, aunque una organizacion pueda mejorar sus procesos internos y operativos, estos avances
no se traducen de manera inmediata o significativa en mejoras en su desempefio social. Es
decir, la eficiencia operativa por si sola no garantiza un mayor compromiso social, practicas de
responsabilidad social corporativa, o beneficios tangibles para las comunidades relacionadas.
Esto sugiere que el impacto social requiere de acciones especificas y estratégicas orientadas a
la dimension social, mas alld de optimizar procesos internos.

Adicionalmente, se evidencia que la calidad operativa tiene un impacto negativo en el
aspecto ambiental (el coeficiente Beta es de -1.027) (H3 no se rechaza) este hallazgo sugiere
que, en el esfuerzo por optimizar procesos y mejorar la eficiencia operativa, las organizaciones
podrian estar priorizando la productividad o la reduccion de costos por encima de
consideraciones ambientales. En otras palabras, las mejoras en calidad operativa podrian
derivar en practicas que, aunque efectivas desde el punto de vista interno, generan
externalidades negativas para el medio ambiente, como el aumento en el uso de recursos

naturales, generacion de residuos o emisiones contaminantes. Esto refuerza la necesidad de



29

integrar criterios de sostenibilidad ambiental de manera explicita en las estrategias de mejora
operativa para evitar impactos ecoldgicos adversos. De acuerdo con Corbett y Klassen (2006)
cuando se busca mejorar los procesos de las empresas, esto requiere de grandes inversiones en
diferentes aspectos, entre estos encontramos: capacitaciones, certificaciones, infraestructuras
mas elaboradas, tecnologias y esto hace que se vea un impacto negativo tanto en los temas
ambientales como en los indices de rentabilidad de las empresas, es por esto que las empresas
deben hacer evaluaciones previas con el fin de entender el impacto que tienen las nuevas
implementaciones.

Ademas, la calidad operativa afecta negativamente el desempefio econdmico (el
coeficiente Beta -1.320) (H4 no se rechaza) este resultado sugiere que los esfuerzos por mejorar
la eficiencia de los procesos podrian generar altos costos (personal, tecnologia, procesos
nuevos, capacitaciones, entre otros) y esto puede llegar a afectar los margenes de rentabilidad,
con esto se demuestra que la calidad operativa, aunque es primordial para que haya eficiencia,
se debe mantener un equilibrio con el impacto econdmico que pueda generar.

De igual manera, se encontr6 que la innovacion de procesos impacta positivamente en el
desempeiio social (el coeficiente Beta es de 0.593) (HS5 no se rechaza), este resultado muestra
que las innovaciones no solo fortalecen la eficiencia operativa, sino que también brinda
beneficios otros beneficios. Es importante resaltar que la capacidad de innovar contribuye a
que se den mejores practicas sociales y por lo tanto mejore la reputacion de las organizaciones.
Por otro lado, la innovacién en procesos tiene un impacto muy fuerte y positivo en el
desempefio ambiental (el coeficiente Beta es de 2.217) (H6 no se rechaza), este hallazgo
muestra que las mejoras innovadoras en los procesos ayudan a la sostenibilidad, la adopcion
de nuevas practicas puede llegar a generar un mejor impacto en las empresas. Asi, la innovacion
se convierte en una estrategia fundamental para cumplir con objetivos de responsabilidad

ambiental y fortalecer la imagen corporativa frente a los grupos de interés.
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Finalmente, la innovacion en procesos mejora fuertemente el desempefio econémico (el
coeficiente Beta es de 2.496) (H7 no se rechaza) este resultado muestra que la innovacion
genera beneficios a nivel econdémico, esto permite obtener ventajas y permite la adaptacion a

nuevos entornos a los que las empresas puedan enfrentarse.

Tabla 6. Regressions Weights

Estimate S.E. C.R. P Label Rechaza
0 no
CalidadOp <-- InnProc 850 119 7168 = Hl \osC
rechaza
Social < CalidadOp 010 091 -108 914 2 ¢
rechaza
) ) No se
Ambiental <--- CalidadOp -1.027 232  -4.427  x** H3
rechaza
) ) No se
Economico <--- CalidadOp -1.320 243 -5.421  wx* H4
rechaza
Social <--- InnProc 593 119 4985 kxx s Nose
rechaza
Ambiental <-— InnProc 2217 331 6696 *+  He Nose
rechaza
Economico <--- InnProc 2496 344 7264  kx* H7 No se
rechaza

Nota: creacion propia de los autores.

Figura 5. Structural Model Results

Nota: creacion propia de los autores.
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Conclusiones

Después de haber hecho un andlisis exhaustivo, se encontr6 que la innovacién de procesos
tiene un efecto positivo en el desempefio econdomico, social y ambiental, lo cual lleva a un
hallazgo fuerte: innovar procesos trae impactos positivos transversales. A partir del marco
teorico desarrollado, es posible concluir que la teoria de la innovaciéon como motor transversal
propuesta por autores como Bessant y Tidd (2007), asi como Porter y Van der Linde (1995), se
ve confirmada por los resultados obtenidos en este estudio. Se evidencia que la innovacion en
procesos tiene un impacto positivo en las tres dimensiones de la Triple Cuenta de Resultados:
econdmica, social y ambiental. Esto respalda la nocidon de que la innovacion, mas alld de ser
una herramienta para la eficiencia, constituye una via eficaz para alcanzar un desarrollo
empresarial sostenible y competitivo. Adicional a esto, la innovacidon también permite que las
empresas se adapten a entornos inciertos a los que se enfrentan diariamente, dicho esto la
innovacion de procesos se convierte en una herramienta crucial que tiene impacto en las
diferentes areas de las empresas, haciendo que estas tengan un diferencial frente a otras del

mercado.

Por otra parte, es sorprendente que la calidad operativa tenga un efecto negativo tanto en
el aspecto ambiental como en el econémico, lo que se puede interpretar de este resultado es que
a pesar de que la optimizacion de procesos y un enfoque en la eficiencia operativa son
fundamentales para el desarrollo y la sostenibilidad de las organizaciones, en un exceso, esto
podria derivar en practicas que incentiven el consumo de mayores recursos naturales afectando
la variable de sostenibilidad. De igual forma, si lo miramos desde una perspectiva econdmica,
la busqueda intensiva de mayores estandares de calidad puede significar inversiones muy
elevadas en infraestructura y softwares. La teoria de la calidad operativa como base del
rendimiento organizacional que mencionan los autores Flynn et al. (1995), Deming (2018) y
Juran (1992), se cuestiona parcialmente. Si bien se ha considerado que la mejora de la calidad
impulsa el desempefio de las organizaciones, los hallazgos muestran que cuando se aplica de

manera aislada y sin una integracion con objetivos de sostenibilidad, la calidad operativa puede
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generar impactos negativos, especialmente en las dimensiones econdémica y ambiental. Esto
sugiere que una vision exclusivamente orientada a la eficiencia puede ser contraproducente si

no se armoniza con una perspectiva sistémica del desarrollo sostenible.

Asimismo, la teoria del modelo de la Triple Cuenta de Resultados de Elkington (1997) se
reafirma como una base solida para evaluar el desempefio total de la organizacion. Sin embargo,
los resultados del estudio alertan sobre la necesidad de aplicar este enfoque de forma
estratégica, articulando procesos internos como la innovacién y la calidad con los objetivos
sociales, econémicos y ambientales. En este sentido, los planteamientos de Osborn y Hunt
(1974), quienes sostienen que debe existir un equilibrio entre lo econdémico, lo social y lo
ambiental para alcanzar una innovacion efectiva, también se confirma, ya que se demuestra que
la innovacion produce mejores resultados cuando esta alineada con valores sostenibles y no
opera de forma aislada. Es importante resaltar que Innovar en los diferentes procesos facilita las
relaciones que se tienen con los diferentes stakeholders y ademas mejora el reconocimiento de
las empresas ante los retos del entorno competitivo actual, esto refuerza nuevamente la
responsabilidad que tiene la innovacion como impulsor del cambio organizacional, que es

crucial para adaptarse a entornos dindmicos e inciertos.

Asimismo, se resalta que en Colombia existen ciertas limitantes (desigualdad social,
brechas tecnologicas, limitaciones regulatorias, entre otras), las cuales hacen mas complejo la
ejecucion de modelos basados en la Triple Cuenta de Resultados. Lo mencionado anteriormente
supone que la innovacidn en procesos y la calidad operativa deben ser coordinadas de forma
estratégica y que puedan moldearse de acuerdo con los diferentes entornos, teniendo en cuenta
que los entornos son bastante cambiantes, pero siempre se debe buscar maximizar el impacto
positivo en la sostenibilidad.

Finalmente, el andlisis corrobora que la integracion estratégica de la innovacion y la
calidad no solo trae beneficios en el rendimiento organizacional en lo econdmico, social y
ambiental, sino que ademds se debe potencializar la resiliencia y competitividad de las

empresas en el largo plazo.
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En conclusion, se muestra que la innovacion en los procesos es fundamental para que
las empresas logren tener consecuencias positivas en temas relacionados a la sostenibilidad,
mientras que cuando se habla de la calidad operativa (aunque es esencial para que se de la
eficiencia en todas las operaciones) esta debe llevarse con cuidado, con el fin de no afectar la
sostenibilidad ni los temas econdmicos. Finalmente, es importante recalcar que para que las
empresas colombianas tengan un mejor desempefio es de gran importancia que estas puedan
adaptarse a entornos cambiantes, que puedan innovar constantemente, pero siempre cuidando

la calidad de sus operaciones.
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Recomendaciones
A partir del andlisis realizado, se recomienda que las organizaciones integren la
sostenibilidad como eje central desde el disefio mismo de sus procesos. Es importante que tanto
la innovacion como la calidad operativa estén alineadas desde el inicio con objetivos sociales,

econoémicos y ambientales que la empresa tiene establecidas.

En este sentido, es de gran importancia revisar las estrategias de calidad y asegurarse
de que no estén unicamente enfocadas Unicamente en la eficiencia o la reduccion de costos,
sino que también se tengan en cuenta criterios que aporten valor en el largo plazo, estos pueden
ser: el cuidado del medio ambiente, la igualdad entre los colaboradores o la transparencia con
los grupos de interés. La calidad debe convertirse en una herramienta de transformacion

integral, es por esto que es importante considerar los diferentes aspectos involucrados.

También se sugiere fortalecer una cultura organizacional orientada al cambio, donde la
innovacion no solo responda a necesidades técnicas o competitivas, sino que esté conectada con
los objetivos que la empresa tiene planteados. Para ello, es clave promover la participacion de
los empleados, aprovechar el conocimiento interno y abrir espacios para nuevas ideas con el fin

de conocer diferentes visiones de los diversos temas.

Adicionalmente, se recomienda monitorear de forma constante el impacto que tienen
las decisiones operativas sobre las distintas dimensiones del desempefio organizacional. Esto
implica incorporar indicadores mas amplios y no quedarse unicamente con métricas
econdmicas u operativas, se recomienda tomar en cuenta indices como: uso de recursos, uso de
materiales, nivel de satisfaccion de los colaboradores, indice de satisfaccion de clientes,
diversidad e inclusion, crecimiento en rentabilidad, reduccion de costos operativos, entre otros.
Es importante resaltar que el verdadero valor de las empresas estd en reconocer como con los

cambios y la ejecucion de los diferentes planes, se afectan las personas, los recursos naturales
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y la sostenibilidad del negocio para que de esta forma se pueda hacer de forma equilibrada y

no se reflejen efectos negativos en ninguno de los ambitos que se ven involucrados.

También es importante que las empresas colombianas tengan en cuenta que hay unas
barreras con las que tienen que luchar, es por esto por lo que las empresas deberan establecer
planes de accidon que permitan adaptarse a cualquier contexto en el que estas puedan tener
campo de accion. Finalmente, se sugiere que las empresas inviertan en capacitacion a los
empleados, con el fin de que estos puedan tener acceso a informacion valiosa y que de esta
misma forma se pueda desarrollar de una mejor forma la innovacion sostenible, la calidad
ambiental, transformacion digital y la gestion de operaciones enfocadas en la Triple Cuenta
Resultado. Con lo mencionado anteriormente, las empresas colombianas podran tener un mejor
desempefio y logrardn un crecimiento sostenible, convirtiéndose en empresas competitivas, sin

importar el entorno en el que se desempenen.

Finalmente, es importante que las empresas no vean la innovacion y la calidad como
fines en si mismos, sino como medios para lograr una transformacion real, coherente con las
expectativas de la sociedad y del entorno. Solo asi sera posible construir organizaciones que no

solo sean competitivas, sino también responsables y sostenibles
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Limitaciones

En este estudio se presentaron varias limitaciones que deben ser tomadas en cuenta al
momento de interpretar los resultados, en primer lugar, el muestreo por conveniencia, que se
centr6 en empresas grandes y perfiles administrativos, esto condiciona la generalizacion de los
hallazgos en micro y medianas empresas o a otras areas de responsabilidad dentro de las
empresas colombianas. Por lo tanto, se puede afirmar que los resultados que se muestran en
este estudio demuestran la perspectiva de las personas que ocupan roles de administracion y
por ende no se podrian tomar en cuenta otros comportamientos de otros roles que también
pueden llegar a influir.

En segundo lugar, la encuesta se llevo a cabo en un solo periodo de tiempo, razén por
la cual puede estar sesgada por situaciones momentdneas que influencian la interpretacion
personal y nos imposibilita ver la evolucion de la relacion entre la innovacion en procesos, la
calidad operativa y el desempefio de la triple cuenta de resultados.

En tercer lugar, aunque nuestra investigacion estd segmentada en el contexto
colombiano, al enmarcarlo en un solo pais, tenemos sesgos y opiniones polarizadas por las
brechas tecnoldgicas que tenemos vs paises del primer mundo. Esto nos limita la posibilidad
de aplicar los resultados en otros paises con situaciones econémicos, sociales y tecnologicos

distintos.

También es importante tener en cuenta que el modelo evaluado se centro en la calidad operativa
e innovacion como variables independientes clave. Sin embargo, hay otras variables de las
organizaciones que resultan ser importantes, estas pueden ser: liderazgo, cultura organizacional,
estructura de gobierno, o capacidad financiera no fueron incluidas, y podrian tener un efecto

moderador o mediador en la relacidn con la sostenibilidad.

Finalmente, aunque se utilizaron modelos estadisticos robustos para evaluar el ajuste y validez

del modelo estructural, las limitaciones propias de los indices de ajuste y el uso de muestras no
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probabilisticas implican que los resultados deben ser interpretados con cautela y dentro del

marco especifico de analisis planteado.
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Anexos

Estimado participante,
EL Colegio de Estudios Superiores de Administracion (CESA), estd dirigiendo este estudio
basado en la evaluacion de la transformacion digital, la innovacion y la colaboracion entre
organizaciones y sus resultadosen las empresas de la region en diferentes sectores
economicos.

Para apoyar la investigacion, requerimos de la opinion de funcionarios de diferentes niveles en
la organizacion que tengan conocimiento de innovacién empresarial, por ejemplo,
administradores, gerentes, ingenieros, desarrolladores y personal general administrativo.
Los resultados de la investigacion seran usados para construir la teoria, los modelos y optimizar
la forma en que las empresas colombianas aplican la innovacidn tecnologica, a través de la
colaboracion y su impacto de en la efectividad operativa de las empresas.
La confidencialidad de este cuestionario es segura. Bajo ninguna circunstancia su nombre o el
nombre de la institucion para la cual usted trabaja, aparecera en publicaciones asociadas con
esta investigacion. Ademas, la participacion en esta investigacion no afecta su empleo en

ninguna manera.

Si los topicos o temas presentados en esta investigacion son de su interés, por favor solicite al

investigador principal del proyecto una copia de los resultados o las publicaciones.

Gracias por su tiempo y colaboracion.
Dr. Thomas Tegethoff, CESA, thomas.tegethoff(@cesa.edu.co
Dr. Ricardo Santa, CESA, rasanta@cesa.edu.co

Luciana Arboleda, CESA, luciana.arboleda@cesa.edu.co
Mateo Restrepo, CESA, mateo.restrepo@cesa.edu.co
Pablo Angueyra, CESA, pablo.angueyra@cesa.edu.co

Juan Manuel Rodriguez, CESA, juan.rodriguezm@cesa.edu.co
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Anexo 1. preguntas encuesta Triple P - social

Calificarde 1 a 5

1.Nos preocupamos por el bienestar y la seguridad de sus empleados.

2. Tenemos programas para promover la diversidad, la igualdad, equidad e inclusion.

3. Trabajamos con las comunidades locales y apoya su desarrollo.

4. Ofrecemos entrenamiento y oportunidades de desarrollo para ampliar los conocimientos

y crecimiento profesional.

5. Aseguramos tener una cadena de suministros ética y responsable, basandose en las

condiciones laborales y los derechos humanos.

Anexo 2. Preguntas encuesta Triple P-Ambiental

Calificarde 1 a 5

1. Contamos con iniciativas para reducir la huella de carbono y la emision de gases.

2. Tenemos un buen manejo de residuos, promueve el reciclaje y la conservacion de los
recursos en sus operaciones.

3. Tenemos programa para el manejo sostenible del agua.

4. Nos esforzamos por contar con proveedores que trabajen con procesos sostenibles en
la materia prima.

5. Evaluamos y tratamos de mitigar el impacto ambiental de los productos y servicios

que ofrece.
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Anexo 3. Preguntas encuesta Triple P-Economico

Calificarde 1 a 5
1. Integramos la sostenibilidad en sus estrategias de negocios y procesos de marketing.
2. Contamos con iniciativas financieras o ahorros de costos para sus operaciones
sostenibles.
3. Medimos y reportamos los beneficios financieros obtenidos por sus actividades
sostenibles.
4. Constantemente impulsamos iniciativas de modelos de negociosos o alianzas que se

alinean con las practicas sostenibles.

Anexo 4. Preguntas encuesta innovacion de procesos

Calificarde 1 a 5

1. Contamos con procesos que ayudan a gerenciar el desarrollo de nuevos productos
eficazmente desde la idea hasta el lanzamiento.

2. Nuestros proyectos de innovacion por lo general son completados a tiempo y dentro
del presupuesto.

3. Contamos con mecanismos efectivos para asegurar que todos (no solo mercadeo)
entiende las necesidades del cliente.

4. Contamos con mecanismos efectivos para gerenciar los cambios desde la idea hasta
la exitosa implementacion.

5. Contamos con procesos que ayudan a gerenciar el desarrollo de nuevos productos

eficazmente desde la idea hasta el lanzamiento.

Anexo 5. Preguntas encuesta gestion de conocimiento verde

Calificarde 1 a 5
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Creemos que la gestion del conocimiento verde es importante para los esfuerzos de
sostenibilidad de mi organizacion.

Tenemos un proceso bien definido para recopilar y almacenar conocimientos
ecologicos.

Brindamos oportunidades para que los empleados compartan y aprendan unos de
otros sobre conocimientos ecoldgicos.

Utilizamos conocimientos ecologicos para mejorar sus productos, procesos y
Servicios.

Confiamos en que la organizacion esté avanzando en sus esfuerzos de gestion del

conocimiento ecolégico.

Anexo 6. Preguntas encuesta estrategia

Calificarde 1 a 5

1.

Para nosotros es importante que las personas tengan una idea clara de cémo la
innovacién nos ayuda a competir.

Para nosotros es importantes que las personas sepan cudl es la competencia
diferenciadora que nos da la ventaja competitiva.

Miramos hacia el futuro de manera estructurada (usando herramientas de prondsticos
y técnicas) para intentar pronosticar las posibles amenazas y oportunidades.
Tenemos una vision compartida de como la empresa se desarrollard con la
innovacion.

Contamos con procesos para revisar nuevas tecnologias o desarrollo en los mercados

y qué significan para la estrategia de la empresa.

Anexo 7. Preguntas encuesta Calidad de las operaciones

Calificarde 1 a 5



47

Buscamos ofrecer productos o servicios de una mejor calidad.

Estamos buscando un flujo constante de productos y servicios que satisfagan a los
clientes.

Ofrecemos y garantizamos servicios / productos a tiempo.

Tenemos la capacidad de adaptarse a nuevos requerimientos con el fin de responder
a las demandas del cliente / usuario.

En productos / servicios cumplimos con los requisitos del cliente.



