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RESUMEN

En este estudio se analizé la percepcion de la calidad del servicio en relacion con el
desempefio del capital humano de la empresa de asesoria y consultoria Management Systems
Institute. Se desarrollé un instrumento tipo encuesta en escala de Likert aplicado al personal
de calidad en diversas empresas del sector maquilador. Como resultado significativo se
encontrd que el desempefio del capital humano de las empresas de consultoria y asesoria del
sector maquilador tiene un alto indice de aceptacion en la calidad del servicio percibido por
los clientes asesorados, condicion indicada en la hipétesis. De igual forma los resultados de
la encuesta dirigida a las empresas del sector maquilador muestran que las principales razones
para obtener una certificacion son; satisfaccion del cliente, posicionamiento de la propia
empresa y las recertificaciones. Con relacion a los tiempos de ejecucion del servicio, las
empresas de asesoria deberan elaborar calendarios de ejecucion y entrega y que estos sean
respetados. En cuanto al nivel de satisfaccion del servicio, confianza y atencién del mismo,
la empresa debera establecer estrategias de seguimiento y comunicacion con sus empleados,
para que el compromiso de estos se fortalezca y laréplica de sus acciones actuales promuevan
mayor satisfaccion al cliente. Se concluye que la evaluacion de la calidad del servicio que los
clientes perciben para las empresas de asesoria dependera en gran medida del desempefio que
el recurso humano realice en sus actividades durante la asesoria. Se elabor6 un Analisis GAP
en base a la Norma I1SO 9001:2015 como herramienta de apoyo para la empresa MSI, el cual
mostrara una radiografia de la empresa en relacion con el estado actual de su personal y los

procesos internos.

Palabras claves: capital humano, calidad del servicio, satisfaccion del cliente, percepcion,

desempefio.



ABSTRACT

This study analyzed the perception of the quality service in relation to the
performance of the human capital of the consulting and advisory company Management
Systems Institute. A Likert scale survey type instrument was developed applied to quality
personnel in various companies in the manufacturing industry. As a significant result, it was
found that the performance of human capital of consulting and advisory companies in the
manufacturing industry has a high acceptance rate in the quality of service perceived by the
clients advised, a condition indicated in the hypothesis. Similarly, the results of the survey
aimed at companies in the manufacturing industry shows that the main reasons for obtaining
a certification are customer satisfaction, positioning of the company itself and
recertifications. Regarding the execution times of the service, the consulting companies must
prepare execution and delivery schedules and make sure these are respected. Regarding the
service satisfaction level, trust and attention to it, the company must establish monitoring and
communication strategies with its employees, so that their commitment is strengthened, and
the replication of their current actions promote greater customer satisfaction. It is concluded
that the evaluation of the service quality that clients perceive for the consulting companies
will depend largely on the performance that human resource performs in its activities during
the consulting. A GAP Analysis was prepared based on the Standard I1SO 9001: 2015 as a
support tool for the MSI company, which would show an X-ray of the company in relation

to the current status of its personnel and internal processes.

Key words: human resource, service quality, customer service, perception, performance.



INDICE

CAPITULO I: INTRODUCCION ..ottt s st nn s 8
R R AN o C=Tot=T0 (<] ) PSSR SUSRPRI 10
1.2 Planteamiento del ProbIEmMa...........coiiiiiiiiiii e 11
1.3 ODJELIVO GENETAL ..ot 12
1.4 ODbJetivOs ESPECITICOS .. .ueiiiiiiiiiiiie i e 12
1.5  HipOtesis de 1a iNVEStIGACION..........iiiiiiiiiie et 13
1.6 JUSHITICACION ...oveiiiii ittt ettt e e et e e s bee e eaaeeans 13
1.7 Limitaciones de 1a iNVEStIgACION ..........coieiiiiiie it 14
CAPITULO I1: MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL ......cooiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 15
2.1 MAICO CONEEXLUAL ... eeeieireeieiee it e ettt et e e e et e e st e e staeeanteeesnaeeenneees 15
211 Origen de 1a calidad ..........cooiiiiiiiii 15
2.1.2 Calidad €N el MUNAO ...veiiiiciiiic e et ebre e e e e araee e 16
2.1.3 Calidad BN IMBXICO .....vveiiiviei ittt ettt ettt e et e et e s etve e s breesaree s 17
214 Calidad en Baja California..........ccoooiiiiiiiieiie e 19
2.1.5 Calidad 8N IMEXICALT ....vveiiiiiiiiic it et arae e 19
P - V(oo T =T oo PSR PTPRPPO 20
2.2.1 Evolucion de las teorias de 1a calidad ............ccoceeiiiiiiiiienieie e 20
2.2.2 Concepto de Calidad..........cooviiiiiiiiiiiie s 22
2.2.3 ¢QUE es un sistema de gestion de calidad?............cccccveeiiie i 23
2.2.3. 1 CoMPEtitiVIdad........coeeiiiieiii e 24
R B A S (- | (=1 | - WSS PSP 24
2.2.3.2.1 Estrategia empresarial............cccooiiieiiii i 25
2.2.3.3  PEITINEINCIA .. .eiiiiiiiieiiie ittt sttt ettt e b 25
2.2.3.4  EFICIBNCIA...cviiiiiiiiie ittt 25
2.2.3.5  EFICACIA.....eeitiiiiiiiii ettt et 26
2.2.3.6  ProdUCHIVIOA.........cciiiiiiiiiieiie ettt 26
2.2.3.7  SatisfacCion al CHIENTE..........ooiiiiiiiice e 27
2.2.4 Normas de calidad ;QUE 85 ISO 90007..........cociiiieiiiiieee et 28
2.2.5 ClASITICACIONES ...ttt ettt sttt eeneeennees 29
2.2.5.1 Normas de Gestion de la Calidad.............ccevreririiiiiiiiie e 29
2.2.5.2 Normas de Medio Ambiente y Sostenibilidad..............ccccooviiiiiiiiii e, 30
2.25.3 Normas de Seguridad ..........cccoiiieiiiie i 30
2.2.5.4 Normas de Innovacidon y Nuevas Tecnologias...........ccccveeevveeiiieeiiiee e 31
2.2.6 Concepto de CertifiCaCioNES.........c.viiiiei it 31
2.2.6.1 Concepto de las diferentes certificaciones 1SO............cccceiviiiiiiieiiie i 31
2.2.7 CONCEPLO B FBCUISOS ...eeeeeeieieeetiee et e ettt e et e et e et e e st e e e seeeeenteeesnaeeaeneeeanneeesnneens 33

2.2.8 Concepto de OrganiZaCIONES ...........eeiureeiiee et eeeee e e etee e e et e e e eeeeesneeeenneeas 33

2.2.9 Concepto de recursos 0rganizaCionales............oovuveirieeriiieeiie e 34



2.2.9.1 Sistemade evaluacion de MadUIEZ ..........cooeeeeeee i 36

2.2.9.1.1 ReCUIS0S HUMANOS ... ..ueiiiiiiiiieiiiiee ettt ettt e e e eeneee s 36
2.2.9.1.2 RecUrsos Materiales..........cccviiuiiiiiieiiie et e e saeeennaee e 37
2.2.9.1.3 Recursos MercadolOgiCOS .........ccuriuiriieiierieiiisie et 38
CAPITULO H1: METODOLOGIA ...ttt 39
3.1 Disefio de 12 iNVEStIGACION. ......cc.ciiiiiiiiiiiiie e 39
3.2 CONtEXLO A& 18 BMPIESA. ... .eiiieiiii ettt 39
3.21 APOIES 08 NISTOTIA. ...ttt 39
3.2.2 Planeacion Estratégica de MSH ..........oooviiiiiiiiiieeiec e 40
3221 IMIISION 1ottt e e re e 40
3.2.2.2  VISION oottt et e nnaeane e 40
3.2.2.3  VAIOIES woeiiiiciiii ettt et e e ab e e e e aaaaae s 41
3.2.3 Perfil de CHENTES ......vviieeceee e et aree e 41
3.24 COMPELEINCIA. ...ttt ettt ettt et enaees 41
3.3 Presencia de la Industria Maquiladora en el estado. ...........cccoovviriiiiiiniie i, 42
3.4 Giros de la industria maquiladora con mayor presencia en Mexicali............ccccccevvvennnen. 42
3.5 InStrumentos de INVESIGACION .........ceeiveiiiie e e e e 43
3.5.1 Encuesta aplicable a las empresas de manufactura...........cccccoevveevive e, 44
3.6 PODIACION Y MUESTIA. ... .eiiiiiie it e e e e eaees 44
3.7 Validacién de instrumentos y procesamiento de datoS...........ccceevvvveeiieeiiieesiie e, 46
3.7.1 Confiabilidad de Alfa de Cronbach ............cccoeiiiiiiii i 46
3.7.2 Validacién estadistica Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).........ccccovveiiiieiiie e 47
3.7.3 Prueba de Esfericidad de Bartlett.............cccoovvieiiiiiiiiiiiie e 47
3.8 Pruebas Estadisticos de Fiabilidad y Validez del instrumento aplicado..............cc..c....... 48
3.8.1 (OF: 11 To - To [PPSR PSPPI 49
3.8.2 RECUrso 0rganizaCional ............cccoiiiiiiiiei i 49
3.8.3 Resultados estadisticos del INStrUMENTO. .........ccuevieiiriieiieie e 50
CAPITULO IV: RESULTADOS......coiiiiiieitie ittt 51
4.1 ResUItad0os DESCIIPLIVOS. .....uiiiiiieiiiie ettt s e e tra e e aa e e sareeennns 51
4.1.1 Seccion I: Datos de identifiCaCion: .........coccveiieiiieiiieiie e 51
41.2 Seccion Il; Estatus de certificaciones en Normas I1SO: .....ooooviviiiiiiiii 53
41.3 Seccion 11; Informacion en relacion a la Calidad: ... 55
4.1.4 Seccion 1V: Informacidn relacionada con Recurso Organizacional ........................ 59
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........cccoiiiieiie e 67
T80 o 0 To] 11 LY o] 1= OSSPSR 67
5.2  Recomendacion manual ANALISIS GAP .......ccuiiiieiieiie e 70
FUENTES DE INFORMAGCION ........cooviiiiietieeteeee ettt ssan s 72

ANEXOS e 79



ANeX0 1 INStrumento tiPO ENCUBSTA ......c..veiuvieiieiieiee et

Anexo 2 Anélisis GAP



INDICE DE TABLAS

Tabla No. 1: Evolucion del concepto de calidad

Tabla No. 2: Definicion de cada norma

Tabla No. 3: Operacionalizacion de la variable

Tabla No. 4: Disefio de la encuesta

Tabla No. 6: Valores del célculo de Kaiser-Meyer-Olkin

Tabla No. 7: Resultados de pruebas de fiabilidad y validez al instrumento tipo encuesta

Tabla No.

1
2
3
4
Tabla No. 5: Valores del célculo de coeficiente de Alfa de Cronbach
6
7
8: Alfa de Cronbach para la variable Calidad
9

Tabla No. 9: Alfa de Cronbach para la variable Recurso Organizacional

Tabla No. 10: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de Esfericidad de Bartlett

Tabla No. 11: ;Como calificaria la calidad de los servicios que le han proporcionado las
siguientes empresas en su proceso de certificacion?

Tabla No. 12: ;Como calificaria la inversion realizada comparada con el servicio que le han
proporcionado las siguientes empresas en su proceso de certificacion?

Tabla No. 13: ;Como calificaria la sensibilidad a la normatividad y la regulacion sobre el
servicio que le han proporcionado las siguientes empresas?

Tabla No. 14: ;Como calificaria el nivel de confianza que le proporciona saberse
respaldado por los profesionales que le han atendido en su proceso de certificacion de cada
una de las siguientes empresas?

Tabla No. 15: ¢Cual fue el medio por el que se enter6 sobre los servicios proporcionados
por las siguientes empresas?

Tabla No. 16: ;Qué nivel de coincidencia existe entre los tiempos de ejecucion con el
servicio proporcionado en relacion a las expectativas de la empresa?

Tabla No. 17: ;Qué nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a las opciones de liquidez
proporcionadas por las siguientes empresas?

Tabla No. 18: ¢Qué nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a la atencién personalizada
proporcionadas por las siguientes empresas?

Tabla No. 19: ;Como calificaria el nivel de confianza que le otorgan los materiales de
apoyo, constancias y certificados proporcionados por las siguientes empresas?

Tabla No. 20: ;Como calificaria la atencion del servicio al cliente de cada una de las
siguientes empresas?



INDICE DE FIGURAS

Figura No. 1: Evolucion certificaciones 1ISO 9001

Figura No. 2: Evolucidn de la calidad

Figura No. 3: Sectores de las empresas de manufactura en Mexicali con mayor presencia

en actividad de servicios.

Figura No. 4: Férmula para universo finito.

Gréfica No.
Gréfica No.

Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.
Gréfica No.

Grafica No.

© 00 N O O B~ W N -

e e T L o o e
© O N O ol A W N P O

INDICE DE GRAFICAS

: Certificados I1SO 9001 Sudamérica (2012)

: Ubicacion de la industria manufactura por municipios en el Estado.

: Genero

: Formacion Académica

: Experiencia laboral

: Preferencia en Certificaciones 1SO

. Certificaciones que mas requieren las empresas
: Razones para obtener una certificacion

: Solicitud de servicios de asesoria.

: Calidad del servicio recibido

. Inversion realizada en comparacién con el servicio obtenido.
: Sensibilidad a la normatividad y la regulacién

: Nivel de confianza proporcionado por los profesionales

: Medios utilizados para ubicar a las empresas de asesorias

: Coincidencia tiempos de ejecucion vs expectativas del cliente

: Nivel de satisfaccion en relacion a las opciones de liquidez

: Nivel de satisfaccion en relacion a la atencion personalizada
: Nivel de confianza a los materiales de apoyo, constancias y certificados

: Percepcidn del servicio al cliente



CAPITULO I: INTRODUCCION

En la actualidad, todo lo relativo a la calidad se ha convertido en un tema cada vez
mas importante para las empresas, debido a que los clientes son cada vez mas exigentes y
obligan a la adaptacién de las exigencias del mercado que ha implantado un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), con el objetivo de satisfacer las expectativas y necesidades de los
clientes, asi como los requisitos reglamentarios y legales relativos a sus actividades. Un SGC
basado en la Norma ISO 9001:2015, se define como: una herramienta que permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son
medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios (International

Organization for Standardization, 2015, p.3).

De acuerdo a la International Organization for Standardization (2015, pp.09) la
Norma I1SO 9001 es definida como aquella que: “especifica requisitos orientados
principalmente a dar confianza en los productos y servicios proporcionados por una
organizacion y por lo tanto a aumentar la satisfaccion del cliente”, de igual manera se espera
que su adecuada implementacion aporte otros beneficios a la organizacion tales como la
mejora de la comunicacién interna, mejor comprension y control de los procesos de la

organizacion.

Los Manuales son documentos basicos de los SGC, entre otras muchas cosas detallan
la politica de calidad, estructura béasica de la organizacion, informacion de auditorias y
gestion de la documentacion adoptada para una gestion de la calidad eficiente. Por otra parte,
los manuales especifican los requisitos del sistema de gestién con la finalidad de que la
organizacion demuestre, por un lado, su capacidad para proporcionar de forma eficiente los
servicios e instalaciones que satisfagan tanto los requisitos de sus clientes como los
reglamentos aplicables, y por otro, la de mejorar continuamente a través de los procesos de

medicion, seguimiento y mejora continua.



Con la Implantacion de un SGC las organizaciones pretenden consolidar los procesos
que componen sus actividades y mejorar la eficacia de los mismos. El objetivo de una
empresa que implanta tal sistema es ganar seguridad y obtener un aumento de rentabilidad
tanto econdémica como en el tiempo empleado en sus procesos. Para ello es indispensable la
colaboracion y activa disposicion de todos los integrantes de la empresa, estos procesos
también impactaran en el aumento de la calidad, mejoramiento en la percepcion del cliente,

para generar con ello mayores beneficios empresariales.

Estos procesos exigen alto grado de comunicacién interna para que los integrantes de
la empresa estén convenientemente informados en cuanto a los objetivos basicos del sistema
de calidad implantado. Una vez implantado el sistema de calidad, se deberd comprobar su
correcto funcionamiento mediante una preauditoria con personal correctamente calificado
para ello. Finalmente, se producira otra preauditoria en la que se realizard una certificacion
del sistema de calidad disefiado, una vez realizada ésta, y habiendo obtenido un resultado
positivo, la empresa esta en disposicion de realizar ya una auditoria de certificacion. Por otro
lado, el actuar bajo el esquema I1SO 9001 aportaria, entre otras cosas, control a la
organizacion a la hora de llevar a cabo sus servicios, disminuyendo los riesgos que pueden
surgir durante su prestacion y provocando, por tanto, un aumento de la produccion, asi como
de la fidelidad por parte de los clientes. Todo esto permitird a la organizacion, en el caso de
que en un futuro decidan implantarlo, mejorar la calidad de los servicios respondiendo asi a
las expectativas de sus clientes y consiguiendo su lealtad como medio para mejorar su

competitividad en el mercado.

La empresa Management Systems Institute (MSI), fundada en el afio 2009,
proporciona servicios de consultoria, asesoria, capacitacion y entrenamiento principalmente
en el area de calidad a otras empresas con el objetivo de certificarse en la normatividad
relacionada con la implementacion de estandares de calidad. El entorno empresarial requiere
de un mayor énfasis en servicios tales como la resolucién rapida de problemas y la consultoria
técnica. MSI hace un especial énfasis en la orientacién al cliente que requiere un trato cercano
y especializado, asi como al producto para poder alcanzar una mayor competitividad. Toda

empresa tiene un ciclo, planeacion, creacion, crecimiento, estabilidad y consumacion o



declive. No obstante, para que su crecimiento y estabilidad sea mayor, requiere de un sistema
de calidad robusto y consistente.

1.1 Antecedentes

Membrado, J. (2013) menciona que los sistemas de aseguramiento de la calidad se
iniciaron en los entornos mas avanzados hace mas de cincuenta afios, ante la necesidad de
superar el control como Unico mecanismo de deteccién de efectos. El desarrollo de la
estadistica ligada a la inspeccion y los trabajos de numerosos expertos, demostraron que era
mas eficaz establecer controles durante el proceso y no sélo al final de este, lo cual permite
el aseguramiento, que incorpora la calidad desde las primeras etapas del disefio y a lo largo
de todo el proceso productivo. El aseguramiento permite maximizar, en términos estadisticos,
el cumplimiento con los requisitos especificos del producto, disminuyendo drasticamente
tanto los defectos/rechazos como las necesidades de control. Ello contribuye a mejorar la
eficiencia econdmica, via optimizacion de recursos y reduccion de rechazos y retrabajos, y
via aumento de la satisfaccion del cliente por un mayor cumplimiento de sus

especificaciones.

No fue hasta mediados de los afios ochenta cuando la organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) adoptd como Norma Internacional de Aseguramiento de la Calidad, la
Norma Britanica BS 5750, publicada en 1987, la ISO 9001/2/3: 1987. Estas normas con
ligeras modificaciones dieron lugar a las versiones de 1994, las cuales han llegado hasta
nuestros dias. La serie de Normas ISO 9001/2/3 han permitido la certificacion por tercera
parte de sistemas de calidad, lo que ha dado lugar a un aumento de la confianza de recibir
productos y servicios conforme a los requisitos acordados con el cliente. Lo mas importante
ha sido el cambio de cultura que, para muchas organizaciones ha supuesto la adopcién de

sistemas de calidad como un paso importante en la mejora de la gestion.

Hoy, con mas de 600,000 certificados en el mundo, los sistemas de calidad estan
plenamente asumidos en la cultura de las empresas, y hasta las organizaciones inicialmente

menos comprometidas buscan un “’certificado’’, se ha descubierto a lo largo del proceso de



implementacion y rodaje de ciertas ventajas y beneficios que ello reporta. En 1992 el Comité
Técnico 1SO/176 comenzo el proceso de revision de las Normas ISO 9000 aparecidas en
1987, dando lugar a una version con ligeras modificaciones en 1994. En 1996 se inici6 una
profunda revisién, en la cual se tuvo en cuenta la opinién de mas de 1,000 organizaciones

usuarias de todos los sectores.

1.2 Planteamiento del problema

La necesidad de establecer un SGC en las empresas de manufactura ha permitido la
creacion de organizaciones dedicadas a la asesoria y consultoria para la obtencion de
certificaciones en calidad, de los procesos productivos del sector maquilador. Sin embargo,
resulta relevante determinar si bajo la percepcion de la industria maquiladora, las empresas
de asesoria cuentan con calidad en sus servicios y si esta calidad se encuentra estrechamente

relacionada con los recursos organizacionales, especificamente con el capital humano.

En la ciudad de Mexicali, existen varias empresas de asesoria y consultoria, las cuales
cuentan con cierto prestigio en cuanto a la prestacion de sus servicios, sin embargo y para
efectos de una mayor clarificacion, resulta de suma importancia determinar las evaluaciones
que las empresas asesoradas otorgan a MSI y sus principales competidores en las areas de
calidad del servicio, inversion, sensibilidad normativa, conocimiento de las regulaciones,
confianza en el servicio y en el respaldo profesional recibido por la empresa asesora, para
este estudio se han determinado como principales competidores de MSI a Capacitacion
técnica y competencia laboral (CTEC), Capacitacion estratégica integral del talento humano
(CEITH) y Capacitacion asesoria y desarrollo humano (CAPACYTE)

MSI actualmente brinda sus servicios en diversas ciudades de México, con una
tendencia de expansion a otros paises. Los servicios de consultoria, asesoria, capacitacion y
entrenamiento son requeridos principalmente por la Industria de Manufactura de la localidad,
debido a que los clientes exigen que dichos productos cuenten con la certificacion de calidad

necesaria para la satisfaccion de sus necesidades. Si bien es cierto que existen diversas



empresas a nivel internacional, nacional y estatal que proporcionan servicios similares, en

realidad es poca la presencia que demuestran la mayoria de ellas.

Entonces, la pregunta de investigacion planteada para este trabajo pretende
determinar si ¢El recurso organizacional en relacion con el recurso humano de las empresas
de asesoria y consultoria para la obtencion de certificaciones de calidad en el sector
maquilador, se encuentran estrechamente relacionados a la calidad del servicio segln la
percepcion de los clientes asesorados?

1.3 Objetivo general

El objetivo general de esta investigacion pretende establecer si existe una relacion
entre el desempefio del capital humano de las empresas de consultoria y asesoria para la
obtencion de las certificaciones del sector maquilador y la percepcion de la calidad del

servicio.

1.4 Objetivos especificos

Para el logro del objetivo general, sera necesario establecer objetivos especificos, los

cuales se han desglosado de la siguiente manera;

1. Identificar cuales son los medios de mayor utilizacion por parte de las empresas
manufactureras para buscar y contratar los servicios de asesoria y consultoria para la
obtencion de las certificaciones de calidad.

2. Identificar el grado de satisfaccion sobre los tiempos de ejecucién de los servicios
prestados por las empresas de asesoria y consultoria para la obtencién de las
certificaciones de calidad.

3. Determinar los grados de satisfaccion, niveles de atencién y confianza que las
empresas maquiladoras otorgan a las empresas de asesoria y consultoria para la

obtencioén de las certificaciones de calidad.



4. Evaluar las calificaciones otorgadas a las empresas de asesoria y consultoria para la
obtencion de las certificaciones de calidad en los rubros de calidad del servicio,
inversién, conocimiento de la normativa y regulaciones, confianza y respaldo

profesional, por parte de las empresas asesoradas.

1.5 Hipotesis de la investigacion

El desempefio del capital humano de las empresas de consultoria y asesoria para la
obtencién de las certificaciones del sector maquilador tiene un alto indice de aceptacion en
la calidad del servicio percibido por los clientes asesorados.

1.6 Justificacion

Esta investigacion se origina por el interés de robustecer los servicios proporcionados
por las empresas de consultoria que atiende a la Industria de Manufactura en la ciudad de
Mexicali. La creciente demanda de los servicios en materia de calidad, asi como la aparente
ausencia de empresas de consultoria en la localidad, han permitido la apertura de empresas
que otorguen este tipo de servicios, sin embargo, es importante determinar si estas empresas
cumplen con la calidad en sus servicios, de tal forma que se debe establecer ciertos
parametros de evaluacion que permitan determinar si las acciones de estas empresas estan

efectivamente modificando la realidad de la industria manufacturera en la region.

Por otro lado, MSI al estar ubicada geograficamente en frontera, cuenta con una
mayor competencia, puesto que, el cliente se comporta de una manera muy selectiva en sus
decisiones de contratacion. Otros factores determinantes para realizar esta investigacion lo
fueron: El interés por incrementar la cartera de clientes relacionados con el 1SO 9001:2015
durante el afio 2017, y el deseo de MSI por llegar a ser un ejemplo de las MiPymes locales
en obtener una certificacion 1SO 9001:2015.



1.7 Limitaciones de la investigacion

El acceso a la informacion directa por parte de los directivos encargados de la
contratacion de las empresas de asesoria fue una de las principales limitaciones de esta
investigacion, la amplia responsabilidad que estos directivos tienen en las diferentes
maquiladoras de la localidad impide en gran medida la obtencion de un espacio para el
levantamiento de la informacion a través de la aplicacion de una encuesta. Sumado a esta
limitante, también se encuentra la poca apertura que los empleados de las maquiladoras
otorgan al proceso de certificacion en el &rea de la calidad, la informacion solicitada en cuanto
al entendimiento sobre la importancia de la obtencion de una certificacion en calidad no

forma parte de una cultura entre los empleados.



2 CAPITULO Il: MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL

2.1 Marco contextual

2.1.1 Origen de la calidad

El éxito o fracaso de una empresa comercial, industrial o de servicios, se apoya
frecuentemente en técnicas que les permitan posicionarse para el cumplimiento de sus metas
y las expectativas de los. La tendencia actual de la sociedad occidental tanto en el sector
privado como en el publico es la adopcion de modelos de gestion de calidad que sirvan de
referente y guia en los procesos permanentes de mejora de los productos y servicios que

ofrecen.

El termino Calidad, tiene su origen en el griego, el cual indica la comparacion con la
totalidad de un universo o poblacion donde el termino referido es el que cumple con la belleza
0 simetria maxima. No obstante, la mayoria de los etimologos considera que el origen
proviene de Qualitas, propiamente se relaciona con la descripcion de una entidad para
compararla o asignarle valor. En el ambito cientifico se puede ubicar el origen del concepto
de gestion a través de un rastreo lexicografico en consonancia con el término administracion,
el cual se puede referenciar desde el area de las ciencias sociales especificamente en la rama
de las ciencias administrativas, cuyos precursores se pueden rastrear desde el afio 8, 000 A.
C. De acuerdo con Chiavenato, I. (2007, ppl24), “el vocablo gestion generalmente es
comprendido como un conjunto de acciones disefiadas y planificadas para realizar alguna

accion de manera consecutiva y sistematica”.

Si bien gracias a Deming, considerado el padre del movimiento de la calidad, se puede
afirmar que la administracion o gestion de la calidad “es una filosofia que considera que los
valores de la calidad son el motor que mueve el liderazgo, disefio, planeacion y mejoras”
(Hellriegel, D. Jackson, S., y Slocum, J., 2009). Las propuestas de la International Standards
Organization, del European Committee for Electrotechnical Standardization y la

International Electrotechnical Commission, marcan una tendencia a la adopcion de



estandares para determinar el nivel de calidad alcanzado por las organizaciones, emitiendo
las recomendaciones necesarias para acceder a estratos mas avanzados (International

Organization for Standardization, 2015).

Incluso se puede tomar como referencia lo mencionado por algunos investigadores
especialistas en el ramo, tales como: Poltronieri, Carpinetti, & Gerolamo (2017), quienes
afirman que para implementar la gestion de la calidad “Se debe emplear un instrumento que
evalue el grado de madurez de los Sistemas de Gestion Integrada en las organizaciones para

mejorar la integracion”.

2.1.2 Calidad en el mundo

Los distintos movimientos y preocupaciones por cumplir con ciertos requerimientos
y optimizar los procesos y productos, es decir, la preocupacion por la mejora de la calidad,
fue de tal envergadura que, propiciado por una organizacion fundada en New York en 1928
denominada “International Federation of the National Standardizing Associations”, en
conjunto con la “International Electrotechnical Commission” fundada en 1906, y, gracias a
la determinacion de Huber Ruf y Charles Le Maistre (considerado el padre de la
normalizacion), derivado de la creacion en Londres de la United Nations Standards
Coordinating Committee, se propicio la fundacion del organismo de normalizacion que hoy
conocemos como IS0, el 27 de febrero de 1947 en Ginebra, cuyo auge comienza en 1986.
(Origen de las normas 1SO, 2015).

Desde hace 20 afios ISO publica el informe 1SO Survey, este informe detalla el estado
en el que se encuentran las certificaciones alrededor del mundo en las diferentes normas, a
nivel mundial, el aumento ha sido de forma constante en cuanto al nimero de certificaciones
de 1SO 9001. A la fecha del 2016, existen en todo el mundo 1°106,356 certificados por lo
gue en menos de 10 afios se ha incrementado en 209,451 certificados. El crecimiento anual
en el aflo 2016, con respecto al afio 2015, ha sido de un 6,8% (Survey report ISO org, 2019)
Ver Figura No. 1.



Figura No. 1: Evolucion certificaciones 1SO 9001
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En America el nimero de certificados era algo més elevado, en 2010 contaban con
49,260 certificados en ISO 9001, en 2011 fueron 51,685 certificados, en 2012 51,459
certificados 1SO 9001, en 2013 52,466 certificados, en 2014 disminuyo la cifra a 50,165, en
2015 bajo un poco mas a 49,509 certificados y finalmente en 2016 suma 52,513 certificados
en ISO 9001. (Origen de las normas ISO, 2015) Ver Gréafica No. 1.

Gréafica No. 1: Certificados 1SO 9001 Sudamerica (2012)
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2.1.3 Calidad en México

En México se han hecho esfuerzos para adoptar estas normas de uso internacional
sobre sistemas de calidad. Estos trabajos han culminado en la version mexicana bajo la serie

NMX-CC que han sido desarrollados por el Comité Técnico Nacional de Normalizacion de
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Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) y que sirve como medio para certificar
organizaciones en México con el modelo de calidad de 1SO 9000:2000. Segun el Informe de
Ciencia y Tecnologia CONACYT (2007), la agencia que gestiona la ciencia en México, a
fines del afio 2007 existian 34 organismos de certificacion reconocidos por la Secretaria de
Economia. Adicionalmente, existen tres representaciones de organismos extranjeros, ademas

de los organismos de certificacion internacional que operan sin sedes.

Desde el afio 2000, en México existe una tasa sostenida de crecimiento anual en las
certificaciones alcanzando el 34.3%, lo que representa 7,275 organizaciones certificadas para
el 2007. La norma de calidad que genero el mayor nimero de certificaciones fue la 9001, con
el 87%, mientras que la norma 14001 contribuyé con el 13%. La mayor parte de las
certificaciones en 1SO 9001 correspondi¢ al sector de manufactura y de servicios que juntos
suman el 90.3% de las certificaciones. En la norma ISO 14001 la mayor aplicacion se dio en
el sector de manufactura con el 63.3%, seguido de los sectores electricidad, agua, gas y
servicios, que entre ellos suman el 25% de las certificaciones. En relacion con el tamafio, la
mayor parte de las empresas certificadas fueron grandes o medianas, alcanzando un 34.7%
las medianas y un 23.4% las grandes. Las pequefias empresas sélo revelaron el 13.8% de los
registros, en comparacion con el 8.9% de las micros. Por lo que concierne a la distribucion
geografica, la mayor parte de las certificaciones se concentraron en los estados mas ricos del

pais.

El Distrito Federal, Nuevo Leon, Estado de México y Jalisco reportaron el mayor
numero de certificaciones con 1,541, 855, 837 y 298, respectivamente. Pese al incremento
sostenido de las certificaciones, México ocupa un modesto 0.6% en el mundo, en contraste
con paises de potencia econémica similar como Espafia (con el 7.8%), India (que con un PIB
inferior tiene 3,2% de las certificaciones mundiales), Canada (con el 1.7%) y Brasil (con el
1,3%). (Nava & Rivas, 2008).



2.1.4 Calidad en Baja California

En Baja California el crecimiento no ha sido menor con relacion al resto del pais, ya
que sus certificaciones han incrementado en los Ultimos 10 afios, de un 12% a un 23%, y en
Mexicali, de las 180 empresas certificadas, 58 corresponden a la Certificacion bajo la Norma
ISO 9001:2015. (Origen de las normas ISO, 2015).

2.1.5 Calidad en Mexicali

MSI es una microempresa mexicalense que busca consolidar los procesos de calidad
de las empresas de la region a traves de un sistema de soporte bajo el esquema de asesorias,
consultoria, capacitacion y entrenamiento en lo referente a la normatividad de unificacion de
estandares a nivel internacional como las propuestas de la International Standards
Organization (ISO), International Automotive Task Force, entre otros. Las caracteristicas del
macro entorno y del micro entorno, permiten vislumbrar que las empresas como MSI que se
dedican a consultoria, asesoria y capacitacion en lo referente al cumplimiento de esquemas
de calidad, tiene un gran reto, pues las empresas que requieren sus servicios cuentan con una
amplia diversidad de regulaciones de todo tipo y alcance, asi como una poblacion que goza
de una calidad de vida media/alta y con un ingreso per capita superior al promedio nacional,
lo que implica que la compraventa de los bienes y servicios sea mas cara que la habitual.

MSI se encuentra orientada principalmente hacia el cliente, dado que es una empresa
que presta sus servicios a otras empresas que, como ya se comentd, son mas exigentes en
todo lo que concierne a sus necesidades y expectativas. Por otra parte, el tipo de producto o
servicio solicitado al referirse a calidad obliga a considerar con mayor profundidad lo
referente a la calidad de este en lo referente a la asesoria o consultoria, como a lo que se le
puede denominar empaquetado. En este caso, MSI requiere que tanto sus clientes como otras
instancias que en algin momento han requerido de otro tipo de servicios sirvan como
prescriptores, pues son los que pueden influir enormemente para su propio éxito y

permanencia en el mercado.



A fin de ampliar y conocer mas la necesidad del mercado y particularmente de la
industria manufacturera en términos de certificaciones en calidad, MSI ha realizado
acercamientos con la ciudad vecina de San Luis Rio Colorado (SLRC) , Sonora,
estableciendo una colaboracion estrecha con la Universidad Tecnoldgica de SLRC, asi como
con la Camara Nacional de la Industria de Transformacién (CANACINTRA SLRC), con el
objetivo de obtener informacion relevante en relacion a la cantidad de empresas de la
industria de manufactura asentadas en esa ciudad. Posteriormente se realizaron los contactos
con las industrias detectadas en SLRC para establecer con ellos una relacion de trabajo en el
tema de las certificaciones 1SO.

2.2 Marco Teodrico

2.2.1 Evolucion de las teorias de la calidad

Las empresas en sus origenes surgieron sin previo aviso, de la misma forma que sus
imperfectos creadores, crecieron sin orden, sin una vision clara y sin otro objetivo que
obtener el mayor beneficio al menor costo. Por ende, una vez que alcanzaron cierta madurez,
tanto el avance de la ciencia, como, la necesidad de estabilizarse y seguir creciendo, exigio
la cimentacion de los pilares tedricos necesarios que tuvieron su origen en los dos teéricos

que son considerados padres de la administracion cientifica: Henri Fayol y William Taylor.

En su obra Administracion Industrial y General, Henri Fayol (2016) describe las seis
funciones que toda empresa cumple, identificando a la funcién administrativa como una
accion principal que prevé, organiza, ordena, dirige y controla a las demas. Mientras que
Frederick Taylor en su escrito Los Principios de la Administracion Cientifica (1919), enfatiza
la importancia de la eficiencia y la produccion mediante el estudio de los tiempos y
movimientos de las actividades de los empleados. De este estudio se deriva la herramienta
administrativa en la que se sustentan los siguientes 4 principios: planeacién, preparacion,
control y ejecucion, ademas se derivan 14 principios de la administracion de Henri Fayol,

como de los 4 principios de gestion propuestos por Frederick Taylor, los cuales evidencian



una fuerte preocupacion por lograr la mayor eficacia y eficiencia posible que ocurre al

realizar buenas précticas en el area administrativa.

A partir de los estudios realizados bajo las ideas de Fayol y Taylor, afios mas adelante

Deming (1989) desarrolld el concepto de Administracion de la Calidad Total, cuya

aportacion principal es el control estadistico del proceso administrativo en el cual se auxilio

de los aportes de Gantt (1919), asi como de las ideas de Feigenbaum en obras posteriores.

Por su parte, Feigenbaum introduce los conceptos del control total de la calidad en el cual

retoma la productividad y remarca la integralidad de la misma calidad considerando como

elemento principal la satisfaccion del cliente y el principio de la corresponsabilidad en el

logro de la calidad (Feigenbaum, 1951). Ver Figura No. 2.
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A continuacién, se presenta la tabla 1, donde se identifica con claridad la

evolucion de los conceptos de calidad, iniciando con Edward Deming de 1950 hasta
Phillip Crosby de 1979.

Tabla No. 1: Evolucidn del concepto de calidad

ANO AUTOR DEFINICION DE CALIDAD
“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
Edward caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
1950 ! . . ! . . .
Deming fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la
calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.




1954

Joseph Juran

“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los
maés representativos, consisten en aquellas caracteristicas de producto
que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto a la vez que se tiene libertad después de las
deficiencias”.

1939

Kaoru
Ishikawa

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas
especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad
de la informacién, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del
sistema, calidad de la compainia, calidad de objetivos, etc.”

1979

Philip
Crosby

B.

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad”.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 Concepto de calidad

Segun Feigenbaum (1920) citado por Summers (2006) define el concepto de la
calidad con base en la experiencia real de los clientes respecto de un producto o servicio.
Predijo que la calidad se convertiria en un tema de gran relevancia para la satisfaccion del
cliente, sobre pasando incluso la importancia del precio en el proceso de toma de decisiones.
La calidad es definida por el autor como: “una determinacion del cliente, basada en la
comparacion entre su experiencia real con el producto o servicio y sus requerimientos sean
éstos explicitos o implicitos, conscientes 0 apenas detectados, técnicamente operativos o
completamente subjetivos, que representan siempre un blanco movil en los mercados
competitivos”. Summers (2006, pp 14-15) agregd ademas que la calidad es una practica de

negocios mediante la que se logra que la organizacion sea mas eficiente.

En cambio, el doctor Shewhart (1891) citado por Summers (2006, ppl5) hace
hincapié en dos aspectos de la calidad: el subjetivo (lo que desea el cliente) y el objetivo (las
propiedades fisicas de los bienes y servicios, incluyendo el valor que se obtiene por el precio
que se paga). Cuando una organizacién traduce los requerimientos del cliente en productos
y servicios reales, resulta de gran importancia medir estadisticamente ciertas caracteristicas

clave para garantizar la calidad.



2.2.3 ¢Qué es un sistema de gestion de calidad?

La adopcion de un sistema de gestion de calidad (SGC) es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar
una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales para

una organizacion de implementar un SGC basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados. (ISO 9001:2015, p.7)

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un SGC contribuye
a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los
procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.
(1ISO 9001:2015, pp.7-8)

Summers (2006, pp.35) menciona que para satisfacer de manera Optima las
necesidades, requerimientos y expectativas del cliente, las organizaciones eficientes crean y
utilizan sistemas de calidad. Los sistemas de administracion de calidad conjuntan los
ingredientes necesarios para que los empleados de la organizacion puedan identificar,
disefar, desarrollar, producir, entregar y apoyar los productos y servicios que el cliente desea.
Los sistemas efectivos de administracion de la calidad son dinamicos; es decir, son capaces
de adaptarse a los cambios para satisfacer las necesidades, requerimientos y expectativas de
sus clientes. A fin de encontrar directrices para establecer la estructura de sus sistemas de
administracién de la calidad, mantener registros y utilizar técnicas de calidad para mejorar

los procesos y sistemas.



2.2.3.1 Competitividad

Los especialistas en estudios de competitividad Gardufio, Ibarra y Davila (2013),
mencionan que el concepto de competitividad se puede definir como: “la capacidad de
producir de manera consistente y rentable, bienes y servicios que cumplan con los

requerimientos de los mercados en términos de calidad y precio”.

Mientras que Molina Batlle (2013), sugiere la definicion en la que se entiende por
competitividad “la capacidad de las empresas de ser sostenibles y sustentables en el tiempo,
incrementando su productividad, con niveles de rentabilidad y liquidez adecuados,
manteniendo o mejorando la calidad, implica una comparacion consigo misma, que tan bien
se manejan las competencias, atributos y habilidades del ente empresa y como estos afectan

los numeros financieros, que son el reflejo de decisiones que impactan flujos empresariales™ .

2.2.3.2 Estrategia

Etimologicamente, la palabra estrategia proviene del griego stratos, que significa
ejército, y del verbo ag, sinobnimo de dirigir o conducir. En su origen tiene, por tanto, un
significado netamente bélico. Sin embargo, el uso de este término no se generaliza hasta
comienzos del siglo XIX. El primer teorico de la estrategia es Karl VVon Clausewitz, este
autor en su obra De la guerra, expone el concepto de estrategia como el medio para obtener
el objetivo politico buscado por el Estado. Su objeto es el aniquilamiento del adversario
mediante el combate. Tras su incorporacion al ambito de estudio de la economia de la
empresa, podemos destacar cinco diferentes acepciones del concepto de estrategia que
merecen una especial consideracion: la estrategia como plan Unico, coherente e integrado,
disefiado para asegurar el logro de objetivos de la empresa; la estrategia como tactica o
maniobra destinada a dejar a un lado al competidor, la estrategia como comportamiento o
corriente de acciones; la estrategia como posicion o forma de situar a una organizacion en el
entorno, y la estrategia como perspectiva que representa para la organizacion la personalidad

para el individuo (Munuera, Rodriguez, 2007, pp.34)



2.2.3.2.1 Estrategia empresarial

Es un conjunto de acciones encaminadas a la consecucion de una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo y defendible frente a la competencia, mediante la adecuacion entre
los recursos y capacidades de la empresa y entorno en el cual opera, y a fin de satisfacer los
objetivos de los multiples grupos participantes en ella. (Munuera, Rodriguez, 2007 pp.33)

2.2.3.3 Pertinencia

“Pertinencia es el compromiso con el conocimiento y la formacion a servicio de un
proyecto ético-politico de la sociedad “(Dias Sobrinho, 2005, pp.25). La pertinencia esta
vinculada a una de las principales caracteristicas que tiene el nuevo contexto de producir
conocimientos, esto es, el énfasis en tomar en cuenta el entorno en el cual estan insertas las
instituciones de investigacion y, por lo tanto, la necesidad de un estrecho acercamiento entre
los que producen y entre los que se apropian del conocimiento. Por un lado, los que se
apropian, o sea los usuarios del conocimiento, son no solamente los estudiantes, o usuarios
internos, sino las comunidades en la que estan insertas las instituciones, y también, de manera
muy importante, los otros niveles del sistema educativo. (Garcia-Guadilla, 1997 pp. 64-65,

como se citd en Trevifio, 2018, pp.2)

2.2.3.4 Eficiencia

“Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto
econdmico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo
de recursos” (Fernandez-Rios & Sanchez, 1997, se cito en Rojas, M., Jaimes, L., & Valencia,
M. 2017 pp.125).

El Concepto de eficiencia es importante, y algunos autores la consideran como: una
relacion entre costos y beneficios, asi mismo se refiere a la mejor forma de realizar cosas
(método), a fin de que los recursos (personas, maquinas, materias primas), se apliquen de

manera mas racional posible. La eficiencia se preocupa de los medios métodos y



procedimientos mas apropiados que deben planearse y organizarse a adecuadamente a fin de
asegurar la utilizacion 6ptima de los recursos disponibles (Chiavenato, 2001).

2.2.3.5 Eficacia

“Capacidad de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y
factores del entorno” (Fernandez-Rios & Sanchez, 1997, se citd en Rojas, M., Jaimes, L., &
Valencia, M. 2017 pp.125).

De Acuerdo al Autor Batlle (2013), se debe recordar que ““la eficiencia y la efectividad
con que se utilicen los recursos organizacionales es esencial para obtener resultados positivos
de la implementacion de la estrategia seleccionada, obteniendo ventajas sobre los
competidores que permitan que su producto sea preferido, ganando la confianza del
consumidor, lo cual se ve reflejado en niveles de rentabilidad y liquidez superiores, que

permiten sostenerse en el tiempo™.

2.2.3.6 Productividad

“El grado social de productividad del trabajo se expresa en el volumen de la magnitud
relativa de los medios de produccion que un obrero, durante un tiempo dado y con la misma
tension de la fuerza de trabajo, transforma en producto” (Marx, 1980 citado por Felsinger,

Runza, 2002 pp.5)

El pensamiento econdémico, de Karl Marx también se refirié al concepto de
productividad en “el capital”. Marx lo desarrolla tedrica y empiricamente tanto para el sector
agricola como para el industrial, particularmente la actividad textil. Ademas, diferencia la

idea de productividad de la de intensidad del trabajo (Felsinger, E. Runza, P. M. 2002 pp.5).

Asi pues, Marx define a la productividad del trabajo como un incremento de la
produccidn a partir del desarrollo de la capacidad productiva del trabajo sin variar el uso de

la fuerza de trabajo, en tanto que la intensidad del trabajo es un aumento de la produccion a



partir de incrementar el tiempo efectivo de trabajo (disminuyendo los tiempos 0ciosos y/o
aumentado la jornada laboral) (Felsinger, Runza, 2002 pp.5)

En términos generales, la productividad es un indicado que refleja que tan bien se
estan usando los recursos de una economia en la produccidn de bienes y servicios. Podemos
definirla como una relacion entre recursos utilizados y productos obtenidos y denota la
eficiencia con la cual los recursos humanos, capital, tierra, etc., usados para producir bienes
y servicios en el mercado. En periodos pasados se pensaba que la productividad dependia de
los factores de trabajo y capital, sin embargo, actualmente se sabe que existe un gran nimero
de factores que afecta su comportamiento. Entre ellos se destacan la calidad de los recursos
humanos, las inversiones, la razon capital/ trabajo, la investigacion y desarrollo cientifico-
tecnoldgico, los sindicatos, la globalizacion, la utilizacion de la capacidad instalada, la leyes

y normas gubernamentales, las innovaciones tecnoldgicas, etc. (Felsinger, Runza, 2002 pp3).

Chiavenato, 1. 2017 (pp.239), considera que la productividad es efecto (y no causa)
de la administracion de recursos diversos. La productividad es la relacion mensurable entre
el producto obtenido (resultado o salida) y los recursos empleados para su produccion. En el
caso de los recursos humanos, la productividad del trabajo es igual al cociente de la relacién

de una produccién multiplicado por el tiempo empleado para determinarla.

2.2.3.7 Satisfaccion al cliente

Chiavenato (2017) menciona que la organizacién es un sistema social que tiene que
prestar atencion a los beneficios otorgados a sus grupos de interés (funcionarios, clientes,
proveedores y prestadores de servicio). La organizacion satisface las demandas del ambiente
a través de la responsabilidad social, ética, voluntarismo, etc. Los indicadores de satisfaccion
incluyen las actitudes de los funcionarios, rotacion, ausentismo, quejas y reclamaciones,

satisfaccion del cliente, etc.



Segun Cabral, la satisfaccion de clientes es un estado emocional positivo del cliente
ante un servicio o producto después de haberlo experimentado. Asi podemos decir que
cualquiera que sea la variable utilizada en la experiencia de la satisfaccion, ésta dependera
de la percepcion que se tiene de un conjunto de situaciones y variables. (Cabral, 2007 p.5).

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Incluso
cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos,
esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente’’. (UNE-EN-ISO
9000:2005, citado por AEC 2019).

2.2.4 Normas de calidad ¢Qué es ISO 90007

El siempre creciente comercio internacional revelo la necesidad de contar con un
conjunto de normas de calidad que facilitara la relacion entre proveedores y compradores. La
creacion de la serie de normas internacionales conocida como 1SO 9000 comenzé en 1979,
a partir de la formacion de un comité técnico integrado por representantes de 20 naciones. La
denominada Organizacion Internacional de Estandarizacion (International Organization for
Standardization), es la asociacion- con base en Ginebra Suiza- encargada de desarrollar y
actualizar las normas mismas que estan en permanente revision. El nombre de “’ISOS 9000’
se inspird en el término griego isos, que significa ‘’igual’’; esto se debe a que las normas
pretenden establecer comparaciones entre compafiias en igualdad de condiciones. El
propdsito de las normas 1ISOS consiste en facilitar el intercambio internacional de productos
y servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los sistemas de calidad.
Las empresas que compiten globalmente saben que es necesario adoptar estas normas y
adherirse a su aplicaciéon. Las normas ofrecen un parametro para juzgar los sistemas de
calidad implementados por las organizaciones. La base de dicho pardmetro es la satisfaccion
del cliente mediante la participacion multidisciplinaria en los esfuerzos destinados a la
mejora de la calidad, la documentacion de los sistemas y procedimientos, y otros elementos

estructurales esenciales de cualquier sistema de calidad. (Summers, 2006, p.35).



2.2.5 Clasificaciones

2.2.5.1 Normas de Gestion de la Calidad

ISO 9001: es aplicable a todos los sectores e incluye los requisitos que una
organizacion, tanto publica como privada, debe cumplir para implantar con éxito el Sistema
de Gestion de Calidad. Permite demostrar que la empresa que cuenta con esa certificacion
satisface los requisitos del cliente segin unos criterios internacionales. Puede utilizarse con
tres finalidades: mejorar el funcionamiento interno de la propia organizacién, obtener la
certificacion, o bien con fines contractuales para acordar los criterios con el cliente. Tienes
mas informacion en este reportaje. Si buscas cursos de la norma ISO 9001 puedes

encontrarlos en formacion. (Riesco, 2018, parr.8)

ISO 16949: se aplica al sector de la automocidn, y es un estandar internacional que
se encarga de especificar los requisitos especificos de calidad para implementar la norma ISO
9001 en la industria automovilistica. Es la norma encargada de revisar la calidad para la

aplicacion de la produccion en serie y de piezas de recambio. (Riesco, 2018, parr.9)

ISO 15504: se aplica a la calidad del software, y permite evaluar el ciclo de vida de
este y los procesos relacionados con el desarrollo de los servicios TIC. Esta norma es
precisamente importante para las empresas de desarrollo de sistemas informaticos que

quieran posicionarse en el mercado. (Riesco, 2018, parr.10).

ISO 17025: destinada a laboratorios de ensayo y calibracion, garantiza la
competencia y la fiabilidad de sus resultados. Se compone de requisitos de gestion como el
servicio al cliente, el control de la documentacién o las acciones preventivas, y de requisitos
técnicos como el personal, el muestreo o los métodos de ensayo. En Formacion

encontraras cursos de la norma ISO 17025. (Riesco, 2018, parr.11).

ISO 20000: es la norma de calidad de los Servicios de Tecnologias de la
Informacion, y se encarga de asegurar las buenas practicas para la seguridad de la

informacion, evitar riesgos y mejorar procesos de informacion. (Riesco, 2018, parr.12).


https://www.formazion.com/noticias_formacion/importancia-del-certificado-de-calidad-iso-en-la-empresa-org-2804.html

2.2.5.2 Normas de Medio Ambiente y Sostenibilidad

ISO 14001: establece los requerimientos del Sistema de Gestion Ambiental, y se
encarga de asegurar que las organizaciones trabajan cumpliendo la legislacion ambiental
establecida en cada area geografica. La norma 14001 es la encargada de establecer controles
para cuidar los aspectos que puedan ser perjudiciales para el medio ambiente y de revisar el
marco legal que se debe seguir en materia ambiental. (Riesco, 2018, parr.13)

ISO 50001: se encarga de la gestion de la energia en la empresa, certificando que
hace existe un sistema optimizado para su correcto uso. Es una herramienta que permite la
reduccion del consumo de energia, los costes asociados a este, y por consecuencia, la
reduccion de los gases de efecto invernadero. Si buscas cursos de la norma 1SO 50001 los
puedes encontrar en formacion. (Riesco, 2018, parr.14).

2.2.5.3 Normas de Seguridad

ISO 45001: esta norma reemplazard a la OHSAS 18001 y al igual que ocurria con
ésta, las empresas podran demostrar ante terceros su compromiso con la gestion de la
seguridad y salud en el trabajo de sus empleados. Esta norma ISO 45001 especifica los
requisitos necesarios que debe reunir la empresa para facilitar unas condiciones de trabajo
seguras para la prevencion de dafios y cuidando la salud de sus trabajadores. Puedes consultar

mas informacion en este reportaje. (Riesco, 2018, parr.15).

ISO 27001: se destina a la Seguridad de la Informacién, y garantiza las buenas
practicas en este tema. La norma ISO 27001 establece los requisitos para implantar con éxito

un Sistema de Gestidn de Seguridad de la Informacién o SGSI. (Riesco, 2018, parr.16)

ISO 22000: esta norma se aplica a la seguridad en el sector de la alimentacion, y
establece los requisitos que se deben reunir para implantar un sistema de gestion de Seguridad
e inocuidad alimentaria que garantice la seguridad de los alimentos en toda la cadena de
tratamiento del producto desde su produccién hasta su consumo. En formacién encontraras

una gran variedad de cursos de la norma ISO 22000. (Riesco, 2018, parr.17).


https://www.formazion.com/cursos-sobre-iso-14001_q07.html
https://www.formazion.com/cursos-sobre-iso-50001_q07.html
https://www.formazion.com/cursos-sobre-iso-45001_q07.html
https://www.formazion.com/cursos-sobre-iso-22000_q07.html

2.2.5.4 Normas de Innovacién y Nuevas Tecnologias

ISO 166001: se destina a proyectos de calidad estableciendo los requisitos de
planificacion, organizacién, ejecucion y control de proyectos. (Riesco, 2018, parr.18)

ISO 166002: especifica los requisitos que se deben reunir para implantar un sistema
de gestion de la calidad. (Riesco, 2018, pérr.19)

ISO 20000: se destina a detallar los requisitos para la implantacién de un sistema de
gestion de servicios de nuevas tecnologias TI (tecnologias de la informacion). (Riesco, 2018,
parr.20).

2.2.6 Concepto de certificaciones

De acuerdo a la International Organization for Standardization (2015), se entiende
por certificacion, al procedimiento mediante el cual un organismo da una garantia por escrito,
de que un producto, un proceso o un servicio estan conforme a los requisitos especificados
(Ver Tabla No.2).

2.2.6.1 Concepto de las diferentes certificaciones 1ISO
Tabla No. 2: Definicién de cada norma

NORMA ISO | ANO | DESCRIPCION

Conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad, establecidas
por la Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO). Se pueden
1947 [ | aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la
1994 producciéon de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el
contenido minimo como las guias y herramientas especificas de
implantacion como los métodos de auditoria.

1ISO 9000

Esta normativa esta dirigida a la gestion ambiental y el cuidado del
planeta. Dirige todos sus esfuerzos a realizar una produccion con el
menor impacto ambiental posible, es decir produciendo la menor
cantidad de desechos toxicos para el medio ambiente.
Desgraciadamente esta parte de la normativa es voluntaria y no
obligatoria por el momento.

I1ISO 14000 1996

Esta normativa apunta a los sistemas de salud de los operarios y
OHSAS 18000 personas que trabajan en planta y a la seguridad en el trabajo diario de
1999 . . .

ISO 45001 los mismos, es decir apunta a que las personas no se lesionen o sufran

accidentes por el ejercicio de su profesion.




ISO 22000

2005

Esta normativa va dirigida a la seguridad de la produccién de
alimentos, los mismos deben ser aptos para el consumo humano y estar
libres de enfermedades y agentes contaminantes. Establece los
estandares para que lleguen los alimentos al consumidor final de forma
correcta.

ISO 16949

2009

El propdsito de la especificacion técnica ISO/TS 16949 es el desarrollo
de un sistema de gestion de calidad con el objetivo de una mejora
continua enfatizando en la prevencion de errores y en la reduccion de
desechos de la fase de produccién. TS 16949 se aplica en las fases
de disefio/desarrollo de un nuevo producto, produccion y, cuando sea
relevante, instalacion y servicio de productos relacionados con el
mundo de la automocion. Esté basado en el estandar de 1SO 9000.

ISO 10000

2007

Contiene orientacion sobre los cédigos de conducta para las
organizaciones relacionados con la satisfaccion del cliente. Estos
cadigos pueden reducir la probabilidad de que surjan problemas y
pueden eliminar los motivos de quejas y disputas capaces de disminuir
la satisfaccion del cliente.

ISO 26000

2010

Esta normativa establece estandares de responsabilidad social minimos
e indispensables para la produccion. Si bien en la actualidad hay
corrientes en la administracion que aconsejan a las empresas sobre este
tema, para algunas sigue siendo una mera responsabilidad a las que se
obligan por normativa.

ISO 28000

2007

El objetivo de la norma es proporcionar un marco de buenas practicas
para reducir los riesgos para las personas y las cargas en la cadena de
suministro. Trata de temas potenciales de seguridad en todas las fases
del proceso de suministro, centrdndose especialmente en las areas de
logistica, identificando amenazas tales como terrorismo, fraude y
pirateria. También se concentra en mitigar los efectos de los incidentes
de seguridad.

ISO 31000

2009

El propdsito de la norma es proporcionar principios y directrices para
la gestion de riesgos y el proceso implementado en el nivel estratégico
y operativo, es importante aclarar que esta norma no tiene un propdsito
de certificacion, ya que mas bien aporta ciertas directrices para la
implementacion de una cultura organizacional y ademas puede ser de
gran utilidad para un sistema de gestién ISO 9001 2015.

1ISO 50001

2011

El objetivo de esta es mantener y mejorar un sistema de gestion de
energia en una organizacion, cuyo propdsito es el de permitirle una
mejora continua de la eficiencia energética, la seguridad energética, la
utilizacién de energia y el consumo energético con un enfoque
sistematico. Este estandar apunta a permitir a las organizaciones
mejorar continuamente la eficiencia, los costos relacionados con
energia, y la emision de gases de efecto invernadero.

Fuente: Elaboracion propia




2.2.7 Concepto de recursos

Se pensaba que los recursos son los medios con que cuentan las organizaciones para
realizar sus tareas y lograr sus objetivos. Los recursos son bienes o servicios consumidos en
la realizacién de las actividades organizacionales cotidianas. Pueden verse como los insumos
necesarios para obtener el producto final o servicio prestado por la organizacion.
(Chiavenato, 2017, pp.80)

2.2.8 Concepto de organizaciones

Robbins, Judge, (2009, pp.8) define a las empresas como: ‘’una organizacion, que es
una unidad social coordinada en forma consciente que se compone de dos 0 mas personas

que funciona con relativa continuidad para lograr una meta comun o un conjunto de ellas’’

Segun Chiavenato (2017, pp.6) la vida de las personas se compone de una infinidad
de interacciones con otros individuos y organizaciones. El ser humano es eminentemente
social e interactivo; no vive aislado, sino en convivencia y en relacion constante con sus
semejantes. Por sus limitaciones individuales, los seres humanos se ven obligados a cooperar
entre si, a formar organizaciones para lograr objetivos que la accion individual y aislada no
alcanzaria. Una organizacion es un sistema de actividades conscientes coordinadas de dos o
mas personas. La cooperacion entre éstas es esencial para la organizacion. Una organizacion
existe solé cuando: Hay personas capaces de comunicarse, dispuestas a contribuir en una

accion conjunta, a fin de alcanzar un objetivo comun.

Toda agrupacion o asociacion de personas, para conseguir un fine comdn sienten la
necesidad de coordinar sus actividades con el objeto de lograr la maxima eficiencia posible.
Esa coordinacion no se conseguira solo con simple deseo de que eso sea asi; sera necesario
vencer una serie de factores que influyen notoriamente en el desarrollo del comportamiento
de las personas y gue, consecuentemente, tienen repercusion en el grupo al que pertenecen.
Un primer paso serd el establecimiento de unos objetivos y aplicar un sistema de
coordinacion que hara que cada persona, desde la posicion que ocupa, colabore para la

obtencion de ese fin pretendido y no actle en interés propio, sino en busca de esos fines que



persigue la comunidad de miembros que constituyen en la organizacién, para ello serd
necesario organizarse, aunque sea de forma muy elemental, pero se tendré en cuenta que la

tonica dominante en nuestros dias es la complejidad. (Porret, 2007, pp.21)

El mismo autor menciona también que las organizaciones pueden ser de muchas
maneras o tipos segln su estructura, pero ademas por la forma en que se relacionan sus

miembros o componentes, pueden clasificarse en dos tipos:

Formales: Aquellas que se distinguen por tener una estructura bien definida, con
cierta tendencia a la rigidez, la linea de autoridad clara, se rigen por normas
preestablecidas y delimitadas, tienen vocacion de perduracion en el tiempo y sus
miembros son plenamente conscientes de estar insertos en ellas. Generalmente se
hallan identificadas por organigramas, manuales de funciones, representaciones
graficas, marcas, logotipos, siglas, etc., y son las que llamamos de ‘’trabajo’’ en su

sentido mas amplio o, dicho de otra forma, como acostumbrados a ver una empresa.

Los elementos que deben coincidir en las organizaciones formales son: Un sistema
de actividades coordinadas, una o varios grupos de personas, la cooperacion para

conseguir unos objetivos, una autoridad y liderazgo

Informales: Aquellas que estan escasamente organizadas, poco delimitadas, nacen
generalmente de forma espontanea y en buena parte de las ocasiones, no acostumbran
a tener definido el tiempo previsto de duracion, sus miembros, con cierta frecuencia,
no saben si pertenecen a ellas, la comunicacion es muy fluida y son muy flexibles.

Son las que llamamos de “’amistad’’ o de “’relaciones’’. (Porret, 2007, pp.23)
2.2.9 Concepto de recursos organizacionales
La teoria de recursos y capacidades o research based view, establece que los recursos

organizativos constituyen la fuente esencial del éxito de las instituciones u organizaciones.

Los recursos que cumplen las caracteristicas de inimitabilidad, insustituibilidad, y que



tienden a ser Unicos, son esenciales para la generacion de una ventaja competitiva sustentable.
Por tanto, la busqueda, cuidado y conservacion de los recursos esenciales es una tarea
relevante para la alta direccion. La evidencia empirica ha sido clara en validad las premisas
del enfoque de recursos organizativos. En la medida que la organizaciéon cuente con una
combinacion unica de recursos y genere ambigtiedad causal en la determinacién de la esencia
de la ventaja competitiva, sus posibilidades de éxito se incrementan. (Mahoney y Pandian,
1992; Priem y Butler, 2001, como se citd por Pedraja y Rodriguez, 2015, pp.302-303)

En el seno de las empresas se seleccionan y combinan, de manera adecuada, una serie
de factores productivos para la obtencion de los bienes y servicios que se lanzan al mercado.
Estos factores constituyen recursos de las empresas. Podemos decir entonces que: Los
recursos son los factores productivos y demas elementos requeridos para el funcionamiento
de laempresa. Existe una amplia variedad de recursos que pueden clasificarse en: financieros,

materiales, humanos, tecnolégicos y administrativos. (Cassutti, 2016, pp.18-17)

La organizacion constituye el punto de convergencia de innumerables factores de
produccion, es decir, de recursos productivos que deben emplearse con eficiencia y eficacia.
Tradicionalmente, los factores de produccién considerados en todo proceso productivo son
naturaleza, capital y trabajo. La naturaleza provee los materiales y las materias primas que
se transforman en productos o servicios. El capital proporciona los medios de pago para la
adquisicion u obtencién de los materiales y materias primas necesarias, y para la
remuneracion de la mano de obra. El trabajo representa la intervencion humana o fisica en
los materiales 0 materias primas para convertirlos en productos terminados 0 servicios
prestados. Obviamente, esta presentacion peca de simplicidad y superficialidad exagerada,
pues el proceso productivo es mucho mas complejo y comprende gran cantidad de variables.
Ademas, esta presentacion se centra en el proceso productivo sélo visto como sistema
cerrado, mientras que en la realidad presenta caracteristicas de un sistema abierto debido al
intenso intercambio y conectividad con el ambiente externo. Durante la era industrial
predomind el concepto de la organizacion es una empresa social por cuyo conducto se retnen
recursos diversos para lograr determinados objetivos; sin recursos no hay manera de

alcanzarlos. (Chiavenato, 2017, pp.80).



2.2.9.1 Sistema de evaluacién de madurez

Por otro lado, los autores Fabricio Poltronieri, Ribeiro Carpinetti, y Cecilio Gerolamo,
(2017) mencionan que: “se debe emplear un instrumento que evalue el grado de madurez de
los sistemas de gestion integrada en las organizaciones para mejorar la integracion”. Los
servicios de consultoria estan orientados a consumidores cada vez mas exigentes, y presentan
una dindmica mas compleja, exigen un trato mas cercano y personalizado. Se podria decir
que este tipo de consumidores, son expertos y que requieren de mayor fundamento para ser
convencidos y conseguir la lealtad de parte de ellos. El entorno, altamente competitivo, exige
a la vez que la empresa muestre un mayor apoyo a las empresas a las que brinda sus servicios,
teniendo en cuenta tanto las caracteristicas de este tipo de marketing, como de las empresas
y del producto que ofrece. El desarrollo de un sistema de calidad aplicado a los procesos
administrativos de una microempresa aporta confianza al cliente, al consumidor y a los
proveedores, ya que en un mercado cada vez mas competitivo suponen una diferenciacion
con el resto de las empresas competidoras, a la vez que mejora la imagen de los productos o

de los servicios que ofrece, y de la reputacion e imagen de la propia empresa.

2.2.9.1.1 Recursos Humanos

Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea cual
sea su nivel jerarquico o su tarea. Los recursos humanos se distribuyen por niveles: nivel
institucional de la organizacion (direccion), nivel intermedio (gerencia y asesoria) y nivel
operacional (técnicos, empleados y obreros, junto con sus supervisores de primera linea), los
cuales constituyen el Gnico recurso vivo y dinamico de la organizacion, ademas de ser el que
decide como operar los demas recursos que son de por si inertes o estaticos. Ademas
conforman un tipo de recurso dotado de una vocacién encaminada al crecimiento y
desarrollo. Las personas aportan a las organizaciones sus habilidades, conocimientos,

actitudes, conductas, percepciones, etc. (Chiavenato, 2017 pp.81)

Las organizaciones no funcionan por si mismas, dependen de las personas para

dirigirlas, controlarlas, hacerlas operar y funcionar. Toda organizacion esta constituida por



ellas, en quienes basa su éxito y continuidad. Sin organizaciones ni personas no habria
recursos humanos. En esta Gltima hay dos formas de ver a las personas: como tales (con
caracteristicas propias de personalidad, aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones y
objetivos individuales) y como recursos (con habilidades, capacidades, destrezas y
conocimientos necesarios para la tarea organizacional). El area de recursos humanos debe
valorar a las personas como tales y no sélo como recursos organizacionales importantes, y
romper asi con la tradicion de tratarlas como simples medios de produccién (recursos o
insumos). Hasta hace poco se les trataba como objetos, como recursos productivos,
semejantes a las maquinas o a las herramientas de trabajo, como simples agentes pasivos que

debian administrarse. (Chiavenato, 2017 pp.38)

Los recursos humanos son las personas que realizan las distintas actividades
requeridas para el funcionamiento de la empresa. Estan distribuidos en todos los niveles y
funciones de esta, realizando actividades de direccion y operativas, en las distintas areas de
la empresa. Los recursos humanos, son los que combinan y transforman todos los demas
recursos de la empresa. En esta combinacion y transformacion aportan habilidades,
conocimientos, experiencias y competencias que hacen que las actividades y los resultados
de una empresa sean distintos a las actividades desarrolladas y los resultados obtenidos en

otra empresa, aun cuando se utilicen los mismos recursos. (Cassutti, 2016, pp.17).

2.2.9.1.2 Recursos Materiales

Son los recursos necesarios para las operaciones basicas de la organizacion, ya sea
para ofrecer servicios especializados o producir bienes y productos. Los recursos materiales
estan constituidos por el mismo espacio fisico, como locales, edificios y terrenos, el proceso
productivo, la tecnologia que lo orienta, los métodos y procesos de trabajo encaminados a la
produccion de los bienes y de los servicios que ofrece la organizacién. (Chiavenato, 2017
p.80).

Los recursos materiales son los bienes tangibles o fisicos que se utilizan en las

distintas labores organizacionales, tanto de produccion de bienes y prestacion de servicios,



como las relacionadas con las actividades de administracion y coordinacion de los distintos
procesos. Asi se tiene entre ellos a los edificios, las instalaciones, la maquinaria, los rodados,
los bienes de cambio en sus distintas manifestaciones (materia prima, materiales, produccion

en proceso, productos terminados, mercaderia de reventa, etc.) (Cassutti, 2016, pp.17).

2.2.9.1.3 Recursos Mercadologicos

Constituyen los medios por los cuales la organizacion localiza, entra en contacto e
influye en sus clientes y usuarios. En este sentido los recursos mercadolégicos comprenden
también el propio mercado de consumidores o clientes de los productos o servicios que ofrece
la organizacion. Asi los recursos integran todas las actividades de investigacion y analisis de
mercado (sobre consumidores y competidores), toda la organizacion de ventas (que incluye
prevision de ventas, ejecucion y control), promocién, propaganda distribucion de los
productos por canales adecuados, desarrollo de nuevos productos necesarios para satisfacer
las demandas del mercado, definicion de precios, asistencia técnica al consumidor, etc. Sin
los recursos mercadologicos, de nada sirven los demas recursos de la organizacion, pues, si
se despoja de sus clientes consumidores o usuarios, perderia su propia razén de existir.
(Chiavenato, 2017 pp.81).



3 CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion.

Esta investigacion es descriptiva, no experimental, transversal, de enfoque cualitativo. El
método de recoleccién de datos utilizado fue un instrumento tipo encuesta de 20 items, el
cual fue aplicado de forma directa a los sujetos de estudio. El propdsito de este trabajo es
establecer si existe una relacion entre el desempefio del recurso humano de las empresas de
consultoria y asesoria para la obtencién de las certificaciones del sector maquilador y la
percepcion de la calidad del servicio, asi como analizar y describir las caracteristicas que
presentan las empresas de asesoria para la certificacion de la industria manufacturera en la

ciudad de Mexicali, B.C. segun los indicadores del sistema de gestion de calidad.

3.2 Contexto de la empresa.
3.2.1 Aportes de historia.

Los requerimientos de certificacion de las empresas manufactureras de las zonas
fronterizas del pais, ha detonado en los Gltimos afios un area de oportunidad en el campo
laboral de la asesoria empresarial, una de las empresas de mayor antigiiedad en Mexicali en
el ramo de la asesoria para la certificacion lo es MSI, la cual fue fundada el afio 2009, inicio
con el desarrollo de un plan de negocios apoyado por la incubadora EmpreSer Mexicali, con
el objetivo de fortalecer y consolidar los procesos de calidad de las empresas de la regién a
través de un sistema de soporte bajo el esquema de asesorias, consultoria, capacitacion y
entrenamiento en lo referente a la normatividad de unificacion de estdndares a nivel
internacional, como lo son la International Standards Organization (ISO), International
Automotive Task Force, el European Committee for Electrotechnical Standardization

(CENELEC) y la International Electrotechnical Commission (IEC), entre otros.

Los servicios de consultoria, asesoria, capacitacién y entrenamiento cuentan con alta

aceptacion por parte de las empresas maquiladoras, esto debido a la necesidad que presenta



esta industria sobre la exigencia de certificacion de calidad para seguir funcionando de forma
internacional. Este tipo de servicio es altamente requerido a nivel internacional, nacional y
estatal, sin embargo, existe poca presencia a nivel local de empresas que asesoren en tiempo

real a las empresas regionales.

Uno de los problemas que las empresas de asesoria afrontan, lo es la escases de
inversion en la infraestructura necesaria para implementar SGC aplicados a procesos
administrativos apropiados. La ausencia de un sistema de mejora continua en las empresas
mexicanas (no maquiladoras), es motivo constante de quejas por aquellas empresas que son
cuestionadas por la calidad de sus productos o por la falta de transparencia de sus procesos,

lo que deriva en un declive de la demanda de sus productos o servicios.

3.2.2 Planeacion Estratégica de MSI

3.2.21 Mision
Llevar a cabo servicios de consultoria y asesoria de alta calidad para aquellos clientes que

aspiran a la mejor optimizacion de sus organizaciones mediante la mejora de la
competitividad en el ambito empresarial y la modernizacion administrativa, desde la
perspectiva de mejora continua, innovacion y calidad en la gestion; por ello conseguiremos

en todo momento la satisfaccién de nuestros clientes.

3.2.2.2 Vision
Ser una empresa lider y de referente en el sector, con liderazgo en los servicios,

caracterizandonos por fomentar e implantar sistemas actualizados en gestion. Ser
reconocidos por la mentalidad de servicio al cliente y por el profesionalismo de sus

consultores, formadores, instructores y asesores.



3.2.2.3 Valores
e Garantia de calidad

e FEtica profesional e integridad
e Innovacion y creatividad

e Liderazgo

e Actitud positiva

e Orientacion a resultados

e Atencion al cliente

3.2.3 Perfil de clientes

Las empresas de la industria de manufactura en Mexicali, Baja California, que se
asesoran actualmente pertenecen mayormente al giro de electronica, metal mecéanico,
aeroespacial, automotriz, medica, plasticos, acero y metal, y comida-bebidas. Los principales
clientes de la empresa MSI son Fruvemex, Skyworks, Kenworth, Jonhson Controls, Tarimas
del Valle, entre otros. Una vez realizada la relacion de trabajo, cada cliente es atendido al
menos por dos personas: el gerente administrativo y el gerente operativo, el primero provee
un analisis de lo requerido por el cliente, asi como los costos, el segundo elabora el plan de

trabajo y el calendario de actividades a realizar por departamento o area.

3.2.4 Competencia.

Para efectos de esta investigacion, se analizaron las empresas establecidas en la localidad
dedicadas a la consultoria y asesoria en servicios de calidad y que se consideran competencia
directa para la empresa MSI, dichas empresas son: CETEC, CEITH y CAPACYTE, todas
establecidas en la Cd. de Mexicali, B.C. Existen también competidores menores entre los que
se encuentran: SPC asesoria avanzada (Tijuana), HUMETRIC, desarrollo y evaluacion del
talento humano (Mexicali), sin embargo, debido a su reciente creacion y limitados servicios

de asesoria no se consideraran dentro de la encuesta.



3.3 Presencia de la Industria Maquiladora en el estado.

Al hablar de presencia de la industria manufacturera en Baja California, la Secretaria
de Comercio del estado de Baja California (SEDECO) en su reporte del afio 2019, menciona
la distribucion de las mismas por municipio: Tijuana cuenta con 501 empresas, Mexicali con
143 empresas, Ensenada con 119 empresas, Tecate con 93 empresas y por Gltimo Rosarito

cuenta con 14 empresas maquiladoras (Ver Gréfica No. 2).

Grafica No. 2: Ubicacion de la industria manufactura por municipios en el Estado.

Total de empresas de manufactura por municipio en el
estado de Baja California
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Fuente: Elaboracion propia partir de la informacion de SEDECO.

3.4 Giros de la industria maquiladora con mayor presencia en Mexicali

Las 143 maquiladoras ubicadas en Mexicali y consideradas como potenciales clientes
para MSI, corresponden a los siguientes giros: electronico (24 empresas), metal mecanico
con 17 empresas, aeroespacial con 14 empresas, automotriz con 13 empresas, comidas y

bebidas con 12 empresas y plasticos con 10 empresas (Ver Figura No. 3).

Figura No. 3: Sectores de las empresas de manufactura en Mexicali con mayor presencia en
actividad de servicios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion de SEDECO.

3.5 Instrumentos de investigacion

El instrumento de evaluacion de este trabajo lo fue un cuestionario de 20 items con respuestas
tipo Likert, se considerd una muestra de 105 empresas de la industria de manufactura, la cual
fue aplicada a los directivos encargados de realizar las contrataciones de las empresas de
asesoria para la obtencion de las acreditaciones de calidad. La herramienta de analisis
estadistico utilizada fue el programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
version 20. Este instrumento de estudio se aplicé a las empresas establecidas en la ciudad de
Mexicali, B.C. y surge de la operacionalizacion de la variable realizada en base a la lectura

de las teorias correspondientes a la calidad y recurso humano (Ver Tabla No. 3).

Tabla No. 3: Operacionalizacién de la Variable

Variable Dimension Indicadores

competitividad
estrategia empresarial

. . pertinencia
: . Sistema de gestion L
Calidad (Dependiente) . eficiencia
de calidad -
eficacia
productividad
satisfaccion al cliente
N Sistema de recurso humano
Recurso Organizacional < .
. evaluacion de recursos materiales
(Independiente) -
madurez recursos mercadologicos

Elaboracion Propia del Autor



3.5.1 Encuesta aplicable a las empresas de manufactura

Para el disefio del instrumento fue necesario realizar una revision de literatura en el
area de gestion de la calidad y la industria manufacturera, se realizo el disefio de la encuesta
con el proposito de analizar la calidad del servicio bajo la dimension del SGC y sus
indicadores: la competitividad, estrategia empresarial, pertinencia, eficiencia, eficacia,
productividad y satisfaccion al cliente, asi como la variable recurso organizacional dentro de
la dimensidn sistema de evaluacién de madurez considerando como indicadores: recursos

humanos, recursos materiales y recursos mercadoldgicos (Ver Tabla No. 4).

Tabla No. 4: Disefio de la encuesta

Variable Dimension Indicadores / Items

Datos identificacion
encuestado (E1, E2,E3,E4, ES)

Datos generales de

certificaciones (G1, G2,G3,G4, G5)

Competitividad, estrategia empresarial,

Calidad (Dependiente) Sistema de gestion pertinencia, eficiencia, eficacia,

de calidad productividad y satisfaccién al cliente.
(C8,C9,C10,C15)
Recurso Organizacional Sistema_ (,je Recurso Humar}o (R16, R13)
(Independiente) evaluacion de Recursos materiales (RG, R14)
madurez Recursos mercadolégicos (R11, R12)

Fuente: Elaboracion propia

3.6 Poblacion y muestra

La poblacion sujeto de estudio fueron las empresas de manufactura establecidas en la
ciudad de Mexicali, que de acuerdo a la SEDECO (Secretaria de Comercio) representan un
total de 143 organizaciones, mismas que son consideradas como clientes potenciales para las
empresas de consultoria y asesoria. Para el calculo de tamafio de muestra, se aplic la formula

para un universo finito, (Ver Figura No. 4).



Figura No. 4:. Formula para universo finito.
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Fuente: Lopez-Alvarenga JC, Reding-Berrnal A, Pérez-Navarro M, et al.
Donde:

*N = Total de la poblacion 143 empresas de manufactura en la ciudad de Mexicali, B.C.
(SEDECO, 2018)
*e= Margen de error 5

*z = Puntuacién z 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

Los valores ideales se considerarian de la siguiente manera:

Seguridad = 95%; Precision = 5%; proporcion esperada = se asume que puede aproximarse
al 5% (0.05); si no se tuviese ninguna idea de dicha proporcion se utilizaria el valor p = 0.5

(50%) que maximiza el tamafio muestral.

Si se sustituye la formula se obtiene el siguiente resultado:

(1.96)2 x1.96{1-0.5)

Tamafio de la muestra
= (5)2 =105
1+({1.96)2x 1.96{1-0.5))
(5)2x 143

El valor obtenido de n indica que se necesitan encuestar 105 empresas de manufactura en la
ciudad de Mexicali, B.C. Posteriormente se realizd la solicitud inicial a las empresas de
manufactura via telefénica y correo electronico informandoles de este estudio académico y
que formaba parte de la investigacion de posgrado dirigido por la Universidad Auténoma
de Baja California y cualquier informacion proporcionada seria manejada de manera

confidencial.



Una vez que la encuesta fue disefiada y aplicada con el apoyo de los formularios de
“google”, se pudo enviar de forma inmediata y asincrona en linea mediante correo
electrénico para que los potenciales consumidores y clientes respondan, al mismo tiempo se

capturaron y procesaron los resultados.

3.7 Validacién de instrumentos y procesamiento de datos

La captura de datos fue realizada en el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales
(SPSS) version 20, alimentando valores de manera manual, siguiendo el orden de las
preguntas descritas en el cuestionario, asignando un nimero consecutivo a cada cuestionario
realizado. Se realizaron pruebas estadisticas para medir la fiabilidad y validez del instrumento
y posteriormente identificar las variables que inciden en la percepcion de calidad de los
servicios de consultoria a la industria de la manufactura y de esta manera poder determinar

la correlacion entre ellas.

Se estima la confiabilidad de un instrumento de medicion cuando permite determinar que
el mismo, mide lo que se quiere medir, y aplicado varias veces, indique el mismo resultado.
Hernandez, et al., (2014) indican que “la confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce iguales

resultados”.

3.7.1 Confiabilidad de Alfa de Cronbach

Para verificar la fiabilidad del instrumento de investigacion se utilizo la prueba del Alfa
de Cronbach, considerado como un coeficiente de correlaciéon al cuadrado que mide la
homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos los items
para ver que efectivamente se parecen. Para su interpretacion se considera que cuanto mas se
acerque el indice al extremo 1, mejor es la confiabilidad (100%), un resultado aceptable es

partir de 0.70. Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las recomendaciones



siguientes para evaluar los valores de los coeficientes de alfa de Cronbach (Ver Tabla No.
5).

Tabla No. 5: Valores del calculo de coeficiente de Alfa de Cronbach

Rango Magnitud
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21 -.040 Baja
.0001 - 0.20 Muy baja

Fuente: George y Mallery (2003).

3.7.2 Validacion estadistica Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

De igual forma se procedio a la aplicacion de validaciones estadisticas adicionales y las
diferentes pruebas como son KMO y Prueba de Esfericidad de Bartlett, tanto al instrumento
en general como a los items relacionados con las variables dependiente Calidad y variable
independiente Recurso Humano, de acuerdo con lo que menciona el autor Montoya Suarez,

0. (2007) “Los valores entre 0.5 y 1 indican que es apropiado aplicarlo.” (p. 283) Ver Tabla
No. 6.

Tabla No. 6: Valores del calculo de Kaiser-Meyer-Olkin

Rango Magnitud
0.90-1.00 Muy bueno
0.80 - 0.90 Bueno
0.70 - 0.80 Aceptable
0.60 - .070 Mediocre o regular
0.50 - 0.60 Malo

Fuente: George y Mallery (2003).

3.7.3 Prueba de Esfericidad de Bartlett

Por otro lado, la prueba de Bartlett, de acuerdo con Montoya Suarez, O. (2007, pp283),
quien menciona que “se puede dar como validos aquellos resultados que nos presenten un

valor elevado del test y cuya fiabilidad sea menor a 0.05. En este caso se rechaza la Hipétesis



Nula y se continta con el Analisis.”., el resultado obtenido en esta prueba indica que las
variables si se encuentran relacionadas. En las comunalidades, segun el autor Carmona F.
(2014) menciona que si todos los reactivos tienen una calificacion arriba de .4, indica que si
ha pasado la prueba y todas las preguntas se encuentran relacionadas, hay un factor comun
entre ellas.

3.8 Pruebas Estadisticos de Fiabilidad y Validez del instrumento aplicado

Se comprobd la fiabilidad y validez del instrumento disefiado para el estudio de caso
“Desarrollo de un sistema de calidad aplicado a los procesos administrativos en una
microempresa de consultoria en la ciudad de Mexicali, basado en la Norma ISO 9001:2015”,
este estudio de caso comprende un analisis de dos variables: variable dependiente Calidad y

la variable independiente Recurso organizacional.

Para el presente instrumento se aplicaron un total de 30 encuestas piloto, mismas que
se aplicaron a diversas empresas de la industria de la manufactura en la localidad.
Posteriormente se valido el instrumento tipo encuesta y se procedio a la aplicacion del
mismo en base al calculo de la muestra, la cual indicé la aplicacion a 105 empresas de la
industria de la manufactura. Tomando en cuenta nuestras dos variables Calidad
(dependiente) y Recurso Organizacional (Independiente), se obtuvieron los siguientes
resultados (Ver Tabla No. 7).

Tabla No. 7: Resultados de pruebas de fiabilidad y validez al instrumento tipo encuesta.

PRUEBA CALIDAD RECURSO RANGOS
ORGANIZACIONAL
Alfa de cronbach 0.790 0.767 0.61-1.00 Alta
Kaiser-Meyer- 0.806 0.701 0.70-0.80 Aceptable
Olkin
Esfericidad de 0.000 0.000 Menor a 0.05 Valido
Bartlet

Fuente: Elaboracion propia



3.8.1 Calidad

El Alfa de Cronbach con los 14 items del constructo resulté de 0.710. Para aumentar
nuestra Alfa de Cronbach se eliminaron un total de 4 items, entre ellos el C7, C16, R7 y R10,
quedando un total de 10 items y el alfa de cronbach con un valor de 0.790, dichos valores
finales de acuerdo con los rangos del coeficiente establecido por George & Mallery (2003),
se consideran como una magnitud alta. Posteriormente el coeficiente de todas las
correlaciones quedd mayor a cero, este resultado indica que es aceptable debido al grado de
covariancia entre distintas variables relacionadas linealmente (Ver Tabla No. 8).

Tabla No. 8: Alfa de Cronbach para la variable Calidad.

Calidad 0.790
Dimensiones
Eficiencia 0.723
Eficacia 0.732
Pertinencia 0.742
Productividad 0.715

Fuente: Elaboracion propia

3.8.2 Recurso organizacional

El Alfa de Cronbach con los 14 items del constructo resulté de 0.690, para aumentar
nuestra Alfa de Cronbach se eliminaron un total de 04 items, entre ellos el C7, C16, R7 y
R10, quedando un total de 10 items y el alfa de Cronbach en 0.767, posteriormente todas
nuestras correlaciones quedaron mayor a cero. Una vez validado el instrumento tipo encuesta
se procedio a la aplicacion de este en base al calculo de la muestra, la cual indico la aplicacion
a 105 empresas de la industria de la manufactura. De tal forma que al aplicar la validacion
estadistica y las diferentes pruebas como son KMO y Test de Esfericidad de Bartlett, se

obtuvieron los siguientes resultados (Ver Tabla No. 9).

Tabla No. 9: Alfa de Cronbach para la variable Recurso Organizacional

Recurso organizacional 0.767
Dimensiones




Recurso Humano 0.704
Recurso Material 0.711
Recurso Mercadol6gico 0.721

Fuente: Elaboracion propia

3.8.3 Resultados estadisticos del instrumento.

Se procedio a aplicar el indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de Esfericidad
de Bartlett tanto al instrumento en general como a los items relacionados con las variables
dependiente Calidad y variable independiente Recurso Organizacional, obteniendo como
resultado un puntaje de 0.763 en lo General, 0.806 en la Calidad y 0.651 en Recursos
Organizacionales, de acuerdo con lo que menciona el autor Montoya Suarez, O. (2007).

Por otro lado, la prueba de Bartlett arrojo un nivel de significancia de 0.000, de
acuerdo con el mismo autor Montoya Suarez, O. (2007, pp.283), donde menciona “se puede
dar como validos aquellos resultados que nos presenten un valor elevado del test y cuya
fiabilidad sea menor a 0.05. En este caso se rechaza la Hipotesis Nula y se contintia con el
Analisis”. El resultado obtenido en esta prueba indica que las variables y las preguntas se
encuentran relacionadas por lo tanto se indica que si ha pasado la prueba y hay un factor

comun entre ellas (Ver Tabla No. 10).

Tabla No. 10: Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prueba de Esfericidad de Bartlett

General
KMO 0.763
Approx. Chi-Square 8140.721
Bartlett's Test of Sphericity- sig. 0.000
Calidad
KMO 0.806
Approx. Chi-Square 3050.829
Bartlett's Test of Sphericity- sig. 0.000
Recurso Organizacional
KMO 0.651
Approx. Chi-Square 4022.382
Bartlett's Test of Sphericity- sig. 0.000

Fuente: Elaboracion propia



4 CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Resultados Descriptivos

Esta investigacion utilizd6 como instrumento de medicion un instrumento tipo
encuesta de 20 items, la cual fue aplicada a 105 empresas que evaluaran a la asesoria para la
certificacion de la industria manufactura de Mexicali, Baja California. El objetivo del
instrumento es conocer las preferencias de servicios relacionados con las certificaciones bajo
las Normas International Standardization Organization (ISO) en el ambito empresarial. A
continuacion se presentan los resultados obtenidos a través de histogramas y gréficas de
pastel, en algunos de los items se desarrollan dos tipos de graficas diferentes con el propdsito
de ofrecer visualmente. Este apartado se desglosa en cuatro secciones: Seccion I; Datos de
identificacion de los encuestados, Seccidn 11; Datos generales de certificaciones, Seccion
111; Informacion relacionada con la calidad (variable dependiente) y por ultimo, Seccion 1V;

Informacion de recursos empresariales (variable independiente).

4.1.1 Seccion |: Datos de identificacion:

Para la caracterizacion del grupo de estudio se considerd: Género, formacion
académica, nombre de la empresa, posicion y experiencia laboral.

Se observa que las persona encuestadas que se encuentran como encargadas de la
contratacion y desarrollo de las asesorias para la acreditacion de las empresas, consideraron
en un 55.24% fueron de género masculino y un 44.76% corresponde a género femenino (Ver
Gréafica No. 3).

Gréafica No. 3: Genero
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Fuente: Elaboracion propia del autor
En cuanto a la formacion académica de los encuestados se obtuvo que un 62.5% de
cuenta con una preparacién a nivel licenciatura, el 13.5% tienen una formacion de técnico
superior, el 13.6% de los licenciados manifestd tener una carrera profesional como

ingenieros. (Ver Grafica No. 4).

Gréfica No. 4: Formacion Académica
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Fuente: Elaboracion propia del autor

En la experiencia laboral, la mayoria de las personas encuestadas tienen en promedio
una experiencia laboral entre uno a cinco afos, lo que representa un 62.5%, el 34.6% posee
una experiencia entre cinco y diez afios, el 5.8% tiene mas de diez afios de experiencia,

mientras que el 1.9%, tiene menos de dos afos (Ver Grafica No. 5).

Gréafica No. 5: Experiencia laboral
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Fuente: Elaboracion propia del autor
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4.1.2 Seccion 11; Estatus de certificaciones en Normas I1SO:

Se observo en esta seccidn que existe un alto indice de certificaciones en las empresas
encuestadas, el mayor nimero se dirige hacia la Norma 1SO 9001 con un 97.1%, en segundo
y tercer lugar la Norma 1SO 14001 y la Norma ISO 45001 con un 28.6 % cada una. La
inclinacion por la preferencia sobre algun tipo de certificacion se refiere particularmente al
giro o tipo de productos que se elabora por la empresa, o bien por el nivel de requerimiento
de sus clientes (Ver Gréfica No. 6).

Gréfica No. 6: Preferencia en Certificaciones 1SO
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Al cuestionar sobre el tipo de certificacion mas requerida debido al producto que se
elabora, se reflejé hacia una tendencia a la Norma 1SO 9001:2015, la cual cuenta con un
porcentaje de aceptacion del 98.1% seguido de I1SO 14001:2018 e 1SO 45001 con un
porcentaje de 37.1% Yy 36.2% respectivamente (Ver Gréafica No. 7).

Gréafica No. 7: Certificaciones que mas requieren las empresas
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Fuente: Elaboracion propia del autor
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Al cuestionar sobre la razon principal para obtener las certificaciones bajo las Normas
ISO, los resultados mostraron un mayor porcentaje relacionado a incrementar la satisfaccion
de los clientes lo que represento un 74%, como segunda razén lo fue el mejorar el
posicionamiento de la empresa en un 66%, y en tercer lugar tenemos la recertificacion con
un 64% (Ver Grafica No. 8).

Gréafica No. 8: Razones para obtener una certificacion
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Fuente: Elaboracion propia del autor

En el tema relacionado a la solicitud de servicios de asesoria la Grafica No. 9 muestra
gue en comparacion con las otras empresas existentes en la ciudad de Mexicali, MSI obtuvo
el porcentaje mas alto con un 86.7%, su competidor mas cercano lo es CETEC el cual obtuvo
un 62.9%. Lo que nos indica que MSI cuenta con posicionamiento y es referente en este tipo

de servicio en la localidad.

Grafica No. 9: Solicitud de servicios de asesoria.
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4.1.3 Seccion Ill; Informacion en relacion a la Calidad:

Un indicador de importancia lo es la percepcion del servicio en relacion a la calidad,
la evaluacién considerara los rangos de regular, bueno y excelente para las cuatro empresas
consideradas en este estudio (MSI, CTEC, CEITH y CAPACYTE), las empresas CEITH y
CAPACYTE cuentan con menor experiencia en temas de asesoria, por consiguiente han
recibido altos porcentajes en las respuestas de no aplica.

La Grafica No. 10 presenta los resultados obtenidos al preguntar a los clientes sobre
la evaluacion de la calidad de los servicios que se han recibido por las diferentes empresas

en su proceso de certificacion.

Grafica No. 10: Calidad del servicio recibido
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Fuente: Elaboracion propia del autor

El desglose de evaluaciones, muestra en relacion a la calidad del servicio que CTEC
obtuvo un 60.96% entre los rangos bueno y excelente, evaluacion realizada por 64 empresas,
MSI reflejé un puntaje mayor en este apartado, obteniendo un 43.81% como buen servicio y
un 42.86% como excelente servicio, lo que suma un total de 86.67% en total. Cabe destacar
que de las 105 empresas encuestadas 13 de ellas no han recibido asesoria por parte de MSI
lo que representa un 12.38%. (Ver Tabla No. 11)

Tabla No. 11: ;Como calificaria la calidad de los servicios que le han proporcionado las

siguientes empresas en su proceso de certificacion?
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Empresa No. A, % Pésima % Mala %  Regular % Buena % Excelente % TOTAL

MSI 13 1238 0 0.00 0 0.00 1 0.95 46 4381 45 42.86 105
CTEC 39 3714 0 0.00 0 000 2 190 40 38.10 24 2286 105
CEITH 72 68.57 0 0.00 0 0.00 14 1333 14 1333 5 476 105
CAPACYTE 76 7238 0 0.00 0 0.00 4 381 13 1238 12 1143 105

Fuente: Elaboracion propia del autor

Se cuestiono sobre la percepcién de la inversion realizada por el concepto de asesoria
(importe pagado), obteniendo CEITH una evaluacién del 17.14% como bueno y un 4.76%
como excelente, lo que representa un total de 21.9% de aceptacion por parte de 23 empresas.
Por su parte en el mismo rango CAPACYTE obtuvo un 13.33% como bueno y un 10.48%
como excelente, acumulando un total de 23.81% de aceptacion por 25 empresas.( Ver Grafica
No. 11).

Grafica No. 11: Inversion realizada en comparacion con el servicio obtenido.
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Fuente: Elaboracion propia del autor

La Tabla No. 12, muestra que MSI ha obtenido un 47.62% de evaluacion como buen
servicio que corresponde a 50 empresas y una evaluacion como excelente realizada por 41
empresas representando un 39.05%, lo que significa que MSI cuenta con una aceptacion del
86.67%, por un total de 91 empresas. Esta evaluacién es seguida por CTEC, la cual ha sido
evaluada en un rango de aceptable por 66 empresas, lo que representa un total del 60% de

calificacion en relacion a la inversion realizada por el servicio de asesoria.
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Tabla No. 12: ;Como calificaria la inversion realizada comparada con el servicio que le han

proporcionado las siguientes empresas en su proceso de certificacion?

Empresa No. A. % Pésima % Mala % Regular % Buena % Excelente % TOTAL

MSI 13 1238 0 000 0 0.00 1 0.95 50 4762 41 39.05 105

CETEC 39 3714 0 000 0 0.0 3 2.86 40 38.10 23 2190 105

CEIT 72 68.57 0 0.00 1 095 9 8.57 18 17.14 5 4.76 105

CAPACYTE 76 7238 0 0.00 0 0.00 4 3.81 14 1333 11 1048 105

Fuente: Elaboracion propia del autor

Se cuestiono sobre la percepcion a la sensibilidad de la normatividad y la regulacion
por parte de las empresas de asesoria, obteniendo la empresa CEITH una evaluacion del
20.00% como bueno y un 4.76% como excelente, lo que representa un total de 24.76% de
aceptacion por parte de 28 empresas. Por su parte en el mismo rango CAPACYTE obtuvo
un 15.24% como bueno y un 8.57% como excelente, acumulando un total del 23.81% de

aceptacion por 25 empresas en total ( Ver Grafica No. 12).

Gréafica No. 12: Sensibilidad a la normatividad y la regulacion
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Fuente: Elaboracion propia del autor

La Tabla No. 13 muestra que un 46.67% MSI en evaluada en el rango de por 49
empresas, ademas la empresa obtuvo una evaluacion de excelente por 42 empresas, lo que
representa el 40.00%, lo que significa que MSI tiene una calificacion de aceptable en un
86.67% generada por un total de 91 empresas. Esta evaluacion es seguida por CTEC que ha
sido evaluado en un rango de aceptable por 65 empresas las cuales representan un total de
61.90% en relacion a la percepcion de la sensibilidad y la normatividad por parte de las

empresas que proporcionan el servicio de asesoria (Ver Tabla No. 13).
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Tabla No. 13: ;Coémo calificaria la sensibilidad a la normatividad y la regulacion sobre el

servicio que le han proporcionado las siguientes empresas?

Empresa No.A. % Pésima % Mala % Regular % Buena % Excelente % TOTAL
MSI 13 123 0 00 0 0.0 1 09 49 466 42 40.0 105
CETEC 39 37.1 0 00 0 0.0 1 09 44 419 21 20.0 105
CEIT 72 68.5 0 0.0 0 00 7 6.6 21 200 5 4.7 105
CAPACYTE 75 714 0 0.0 1 0.9 1 3.8 16 152 9 8.5 105

Fuente: Elaboracion propia del autor

Se muestra a continuacion la Grafica del nivel de confianza proporcionado a los
profesionales al momento de realizar los servicios de asesoria, en este apartado CEITH
obtuvo una evaluacion de bueno con 20.00% realizado por 21 empresas, en tanto que
CAPACYTE en ese mismo rubro obtuvo un 15.24% otorgado por 16 empresas. (Ver Grafica
No. 13)

Grafica No. 13: Nivel de confianza proporcionado por los profesionales
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Fuente: Elaboracion propia del autor

La siguiente Tabla desglosa la calificacion otorgada por la muestra en relacion al nivel
de confianza brindado al servicio de asesoria, CTEC obtuvo un total de 60.95 % entre los
rangos bueno y excelente, otorgado por 64 empresas. En este mismo item, MSI recibi¢ el
mas alto puntaje obteniendo un 39.05% como bueno y 47.62% como excelente,

correspondiente a la evaluacion de 91 empresas. (Ver Tabla No. 14)
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Tabla No. 14: ;Cémo calificaria el nivel de confianza que le proporciona saberse
respaldado por los profesionales que lo han atendido en su proceso de certificacion de cada

una de las siguientes empresas?

Empresa No.A % Pésima % Mala %  Regular %  Buema % Excelente % TOTAL

MSI 13 1238 0 000 0 000 1 095 41 3905 50 4762 105

CTEC 39 0 000 0 000 2 190 34 323830 2857 103

CEITH n 6857 0 000 0 000 5 47 MU 086 4 8L 105

CAPACYIE 76 73 0 000 0 000 4 38 15 429 10 952 105

Fuente: Elaboracion propia del autor

4.1.4 Seccion IV: Informacion relacionada con Recurso Organizacional

En este apartado se analizara la percepcion que tienen las empresas asesoradas con
relacion a la asesoria recibida, particularmente en la satisfaccion del servicio con respecto a
la inversion realizada, el nivel de confianza que se le otorga a la asesoria recibida en relaciona
a los materiales proporcionados en la capacitacion y en la percepcion del servicio en funcion
a la calidad del mismo. De igual manera se pretende establecer la evaluacion otorgada a los
asesores especialistas en la materia con respecto a los tiempos de ejecucion relacionados con
las expectativas del cliente asi como la satisfaccion del cliente en relacion a la atencion

personalizada otorgada.

La Gréafica No. 14 muestra los porcentajes otorgados a los medios mayormente
utilizados por las empresas de manufactura para contratar los servicios de asesoria en temas
de certificacién, se enlistaron tres herramientas electronicas; web, redes sociales y correo
electronico, de igual manera se enlistaron tres herramientas impresas; revistas, periodicos y
anuncios. Se obtuvo que las herramientas electronicas son el recurso principal de consulta,
siendo la web el de mayor puntaje, seguida de redes sociales. Por su parte y en menor escala

el recurso impreso de mayor consulta lo fueron las revistas.



Gréfica No. 14: Medios utilizados para ubicar a las empresas de asesorias
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Fuente: Elaboracion propia del autor

La Tabla No. 15 muestra que el medio mayormente utilizado por las empresas para
la basqueda de los servicios de asesoria es mediante los sitios web y las redes sociales, con
un 36.19% y 28.57% respectivamente, representando un total de 68 empresas para MSI.
CTEC con un 23.81% fue contratado mediante la consulta de sitios web y un 19.05% por
redes sociales, por su parte CEITH fue contratada para la asesorias a traves de un 13.33% por
sitios web y un 2.86% por redes sociales, CAPACYTE por su parte fue contratada por un
8.57% a través de sitios web y un 7.62% mediante redes sociales, sin embargo esta compafiia

fue contactada en su mayoria por anuncios en un 10.48%.

Tabla No. 15 ;Cual fue el medio por el que se enterd sobre los servicios proporcionados por

las siguientes empresas?

Empresa No.A. % Sitio Web % RS % Email %  Revista %  Peridico %  Ammncio % TOTAL

MSI 16 1524 38 3619 30 2857 8 762 2 190 2 19 9 857 103
CTEC 40 3810 25 8381 20 1905 7 6.67 2 190 3 286 8 762 103
CEITH 7 6857 14 1333 3 28 10 952 0 000 2 190 4 381 105
CAPACYTE 75 43 9 857 8§ 762 1 095 0 000 1 095 11 1048 105

Fuente: Elaboracion propia del autor
Se cuestiond sobre la percepcidn en relacion a la coincidencia entre los tiempos de
ejecucién del servicio y las expectativas de la empresa, obteniendo que la empresa

CAPACYTE obtuvo una evaluacion del 15.24% como bueno y un 8.57% como excelente, lo
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que representa un total de 23.81% de aceptacion por parte de 25 empresas cuestionadas. Por
su parte en el mismo rango CEITH obtuvo un 21.90% como bueno y un 0.95% como
excelente, acumulando un total del 22.85% como aceptacion por 24 empresas en total (Ver
Gréfica No. 15).

Gréfica No. 15: Coincidencia tiempos de ejecucion vs expectativas del cliente
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Al evaluar el trabajo realizado por las empresas de asesoria en tiempo contra las
expectativas del cliente con respecto a la conclusién del servicio se obtuvo que MSI obtuvo
una evaluacion del 45.71% como bueno por 48 empresas y una evaluacién del 38.10% como
excelente por 40 empresas., lo que representa un total de 78.10% de aceptacion por un total
de 88 empresas, es decir, laempresa MSI cuenta con un posicionamiento positivo en términos
del tiempo para la entrega de los servicios contratados. La empresa que le sigue a MSlI lo es
CETEC quien obtuvo una evaluacion del 60% como aceptable por 63 empresas (Ver Tabla
No. 16).

Tabla No. 16: ;Que nivel de coincidencia existe entre los tiempos de ejecucién con el

servicio proporcionado en relacion a las expectativas de su empresa?

Empresa No.A. % Pésima %  Mala %  Regular %  Buema % Excelente % TOTAL
MSI 16 1540 000 0 000 1 095 48 $71 40 3810 105
CTEC 4 3905 0 000 0 000 1 095 4 4095 2 1905 105
CEITH 73 6952 0 000 0 000 8 762 23 219 1 095 103
CAPACYTE 77 733 0 000 0 000 3 286 16 15249 857 105
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Fuente: Elaboracion propia del autor
A continuacion se presenta la Grafica No. 16, que permite evidenciar el nivel de
satisfaccion en relacion a las opciones de liquidez, donde se resalta que CEITH obtuvo una

evaluacion de regular con un 10.48%.

Gréfica No. 16: Nivel de satisfaccion en relacién a las opciones de liquidez
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Fuente: Elaboracion propia del autor

La Tabla No. 17, muestra que MSI ha sido evaluado por 52 empresas en rango de
buen servicio con un 49.52% y como excelente en un 36.19% otorgado por 38 empresas, €S
decir, la empresa MSI cuenta con una calificacion de aceptable en un 85.71% por un total de
90 empresas. Esta evaluacion es seguida por CTEC que ha sido evaluado en un rango de
aceptable por 61 empresas que representan un total del 58.09% de calificacion en relacion al
nivel de satisfaccion a las opciones de liquidez durante el servicio de asesoria, lo que significa
que las condiciones de pago estipuladas en las cotizaciones de las empresas de asesoria se

encuentran dentro de los rangos de aceptacion por parte de las empresas de manufactura.

Tabla No. 17: ;Que nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a las opciones de liquidez

proporcionadas por las siguientes empresas?

Empresa No.A. % Pésima % Mala %  Regular % Buema % Excelente % TOTAL
MSI 14 1333 0 000 0 000 1 095 32 4952 38 36.19 105
CTEC 40 3810 0 000 0 0.00 4 81 4 4095 18 17.14 105
CEITH 73 6952 0 000 1 095 11 1048 18 1714 2 190 105
CAPACYTE 78 7429 0 000 0 000 3 286 15 1429 9 857 105
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Se cuestion6 sobre el nivel de satisfaccion obtenido en relacion a la atencion
personalizada proporcionada por las empresas de asesoria para la obtencion de certificacion,
en ese sentido la empresa CEITH obtuvo una evaluacion del 20.95% como bueno y un 1.90%
como excelente, lo que representa un total de 22.85% de aceptacion por parte de 24 empresas
cuestionadas. Por su parte en el mismo rango CAPACYTE obtuvo un 14.29% como bueno
y un 9.52% como excelente, acumulando un total del 23.81% como aceptacion por 25
empresas en total. (\Ver Gréfica No. 17).

Gréafica No. 17: Nivel de satisfaccion en relacion a la atencion personalizada
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Fuente: Elaboracion propia del autor

La Tabla No. 18 concentra la evaluacion de la atencion personalizada, MSI alcanzé
un 47.62% en evaluacion como bueno otorgado por 50 empresas y un rango de excelente con
un 40.00% conformado por 42 empresas, en total la empresa obtuvo un 87.62% de
preferencia por 92 empresas. Por otro lado, CTEC es la empresa que mas se le acerca a MSI,
la cual obtuvo un rango de bueno del 40.95% y de excelente en un 20.00%, integrado por un

total de 43 y 21 empresas respectivamente.

Tabla No. 18: ;Que nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a la atencién personalizada

proporcionadas de las siguientes empresas?



Empresa Pésima % Mala % % Buena % Excelente %

Regular

MSsI 13 000 0 000 0 000 50 47.62 42 40.00

CTEC 39 000 0 000 2 1.90 43 4095 21 20.00

CEITH 000 1 095 6 5.71 22 2095 1.90 105

CAPACYTE 77 7333 0 000 0 0.00 2.86 952 105

Fuente: Elaboracion propia del autor

Se cuestion6 a las empresas en relacién al nivel de confianza de los materiales de
apoyo, constancias y certificados proporcionados por las empresas de asesoria, donde se
resalta que en temas de confianza de los recursos técnicos, CEITH obtuvo una evaluacion de
regular en un 7.62% equivalente a 8 empresas. Por su parte CAPACYTE obtuvo en rango
bueno que corresponde a 16 empresas (Ver Grafica No. 18).

Grafica No. 18: Nivel de confianza a los materiales de apoyo, constancias y certificados
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Al evaluar el nivel de confianza otorgado a las empresas de asesoria se observé lo
siguiente: En el rango de bueno MSI cuenta con un 47.62% esto representa 50 empresas, y
en el rango de excelente alcanzo un 37.14% conformado por 39 empresas, en base a lo
anterior, se tiene la preferencia en este rango con un 84.76% conformado por un total de 89
empresas. De igual forma, CTEC obtuvo en el rango de bueno un 38.10% y uno de excelente
un 21.90%, integrado por un total de 40 y 23 empresas respectivamente con un total de
preferencia del 60% (Ver Tabla No. 19).
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Tabla No. 19: ;Cémo calificaria el nivel de confianza que le otorgan los materiales de
apoyo, constancias y certificados proporcionados por las siguientes empresas?

Empresa NA % Pésima % Mala %  Regulr %  Buema % Excelente % TOTAL

MSI 15 1429 0 000 0 0.00 1 095 50 4762 39 314105

CTEC 4 3905 0 000 0 0.00 1 095 40 B0 B 2190 105
CEITH n 68.57 0 000 0 000 8 762 21 2000 4 381105
CAPACYIE 77 7330 000 0 000 3 %6 16 1549 857 105

Fuente: Elaboracion propia del autor

El nivel de atencidn del servicio al cliente proporcionado por las empresas de asesoria,
otorgo a la empresa CEITH una evaluacion del 20.00% como bueno y un 4.76% como
excelente, lo que representa un total de 24.76% de aceptacion por parte de 26 empresas
cuestionadas. Por su parte en el mismo rango CAPACYTE obtuvo un 16.19% como bueno
y un 8.57% como excelente, acumulando un total del 24.76% como aceptacion por 26

empresas en total. (Ver Grafica No. 19).

Gréafica No. 19: Percepcion del servicio al cliente
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Fuente: Elaboracion propia del autor

En base a las evaluaciones realizadas en la Tabla No. 20, se observo lo siguiente: En
el rango de buena MSI obtuvo un 45,71% representado por 48 empresas y en el rango de
excelente con 41.90% equivalente a 44 empresas, que en conjunto suman un total del 87.61%

de aceptacién otorgado por 92 empresas. Por su parte, CTEC obtuvo 40.00% en el rango de
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bueno y 20.95% en el de excelente, correspondiendo a un total de 42 y 22 empresas

respectivamente con una aceptacion total del cliente de 60.95%.

Tabla No. 20: ;Como calificaria la atencion del servicio al cliente de cada una de las

siguientes empresas?

Empresa N.Ad % Pésima % Mala %  Regulr % Buema %  Excelente %  TOTAL

MSI 13 238 0 000 0 000 0 000 48 EANIOE 4150 105
CTEC 4 8100 000 0 000 1 0% 4 000 2 09 105
CEITH T 8952 0 000 0 000 6 im 1 000 5 476 105
CAPACYIE 77 XA | 000 0 000 2 19 17 1619 9 857 105

Fuente: Elaboracion propia del autor
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5 CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

La empresa Management Systems Institute (MSI), fundada en el afio 2009,
proporciona servicios de consultoria, asesoria, capacitacioén y entrenamiento principalmente
en el area de calidad a otras empresas con el objetivo de certificarse en la normatividad
relacionada con la implementacion de estdndares de calidad. La empresa MSI hace un
especial énfasis en la orientacion al cliente que requiere un trato cercano y especializado, asi
como al producto para poder alcanzar una mayor competitividad. Toda empresa tiene un
ciclo, planeacion, creacion, crecimiento, estabilidad y consumacion o declive. No obstante,
para que su crecimiento y estabilidad sea mayor, requiere de un sistema de calidad robusto y
consistente.

El objetivo general de esta investigacion pretende establecer si existe una relacion
entre el desempefio del capital humano de la empresa de consultoria y asesoria para la
obtencion de las certificaciones del sector maquilador y la percepcion de la calidad del
servicio. Es decir, la evaluacion de la calidad del servicio que los clientes perciben para las
empresas de asesoria dependera en gran medida del desempefio que el recurso humano realice
en sus actividades durante la asesoria. Por lo anterior, se puede constatar que las evidencias
mostradas por el analisis de la informacion cumplen con el objetivo general del estudio y los
objetivos particulares planteados inicialmente.

En relacion con la encuesta aplicada a las empresas se pudo comprobar la hipotesis,
llegando a la conclusiéon de que el desempefio del recurso humano de las empresas de
consultoria y asesoria para la obtencién de las certificaciones (como MSI) del sector
maquilador, tiene un alto indice de aceptacion en la calidad del servicio percibido por los
clientes asesorados, esto significa que, la percepcion de la calidad del servicio de los clientes
estd relacionada estrechamente con el capital humano a través de la sensibilidad a la
normatividad y regulacion, el saberse respaldados por profesionales en la materia, el nivel de
compromiso en relacion a los tiempos de ejecucion acordados, la atencion personalizada

recibida, la confianza en relacion a los materiales de apoyo (constancias, certificados)



proporcionados, la satisfaccion en relacion a la inversion realizada y la atencion del servicio
al cliente.

Se concluye que el personal encargado de realizar las contrataciones de las empresas
de asesoria para la obtencion de la acreditacion descansa en puestos directivos, los cuales son
ocupados en gran medida por hombres con grados académicos de licenciatura concluida,
siendo la carrera de mayor recurrencia las ingenierias. Por otra parte, se detecté que los
puestos directivos en cuestion presentan una alta rotacion, esto debido a que el nivel de
antiguedad oscila entre uno a cinco afos.

Las certificaciones con mayor participacion lo fueron la ISO 9001 y la ISO 14001, lo
que significa que las empresas de asesoria deberan acceder a cursos de actualizacion en los
procesos y cambios en estos dos tipos de certificacion, asi como el establecimiento de
estrechas vias de comunicacion con las empresas asesoradas y los empleados que apoyan con
las asesorias, esto con el proposito de identificar la efectividad de las recomendaciones
realizadas. Al cuestionar sobre las principales razones por las cuales se busca una
certificacion, se obtuvieron como principales razones para la certificacion; la satisfaccion del
cliente, el posicionamiento de la propia empresa y las recertificaciones, por lo que se
recomienda que las empresas de asesoria realicen la promocién de sus servicios como una
accion necesaria para satisfacer los requerimientos de los clientes, para lograr el
posicionamiento de la empresa o bien para que las empresas no pierdan las certificaciones ya
obtenidas.

Al evaluar la calidad del servicio segun la percepcién de las empresas que han
recibido la asesoria para la certificacion, se concluye que la diferencia en la calificacion de
la calidad del servicio de las cuatro empresas evaluadas, se centra especificamente en el
tiempo de trabajo de las mismas, es decir, aquellas que recibieron una evaluacién menor que
las demaés, es debido a que cuentan con un menor tiempo en el mercado, sin embargo, la
empresa lider que cuenta con un alto prestigio en su desempefio como asesor lo es MSI, por
lo que se recomienda que las acciones realizadas por la empresa MSI deberan ser
homologadas por sus competidores o bien mejoradas por éstas, para que logren posicionarse
en el mercado.

Por otra parte, la percepcion de las empresas sujetas de estudio, que fueron

cuestionadas sobre la inversion realizada en relacion con el servicio de asesoria, ha reflejado



una evaluacion positiva, por lo que se recomienda que las empresas de asesoria realicen una
evaluacion profunda sobre el cobro de sus honorarios y determinar si se encuentra por debajo
de la media nacional sobre la prestacion de este tipo de servicios.

Dos aspectos méas cuestionados en relacion a la calidad lo fueron la sensibilidad a la
normativa y la confianza otorgada al profesionalismo de las empresas asesoras, el primer
apartado refleja de manera positiva que las empresas de asesoria cuentan con compromiso y
conocimiento de las Normas asi como del entorno de las empresas asesoradas, por lo que se
recomienda que la empresa lider en esta evaluacién (MSI) promueva en sus empleados el
grado de satisfaccion obtenidos en este rubro, debido a que esto ejercera un compromiso
mayor en los asesores para seguir realizando su trabajo de manera profesional.

Por otra parte, en la evaluacion de la confianza del servicio, se obtuvo que la empresa
MSI sigue siendo lider, lo que significa que sus asesores se han desempefiado con altos
niveles de responsabilidad y conocimiento de los temas de acreditacion, sin embargo se
recomienda que las empresas dedicadas a esta actividad de asesoria realicen de manera
continua capacitaciones en las actualizaciones de responsabilidad y modificaciones a las
Normas ISO.

La variable de recursos humanos mostré que al evaluar los medios de comunicacion
de mayor preferencia por las empresas que buscan asesoria para la acreditacion de sus
procesos, lo fue la utilizacion de la web y de redes sociales, de tal forma que se recomienda
que las empresas de asesoria busquen personal calificado que cree paginas de internet o de
redes sociales con imagenes profesionales y que generen procesos de actualizacidn continua,
con el propdsito de que su imagen se vea fortalecida y cuente con mayores opciones de ser
contratadas.

Con relacién a los tiempos de la ejecucion del servicio, la empresa MSI continda con
el liderazgo en la prestacién del servicio y que en este rubro en particular ha realizado un
esfuerzo significativo para posicionarse en el mercado, se recomienda que las demas
empresas evaluadas realicen calendarios de ejecucion y entrega y que éstos sean debidamente
respetados.

Se cuestiond también en el rubro de recurso humano, el nivel de satisfaccion del
servicio, confianza y atencién del servicio, obteniendo en los tres conceptos altos niveles de

evaluacion para la empresa MSI, por lo que se recomienda que esta empresa establezca



estrategias de seguimiento y comunicacion con sus empleados, para que el compromiso de
estos se fortalezca y la réplica de sus acciones actuales promuevan mayor satisfaccion al
cliente, de igual manera se recomienda que las organizaciones que no obtuvieron
evaluaciones de bueno y excelente, generen acciones correctivas y promuevan en sus
asesores el compromiso al trabajo de calidad. El ultimo aspecto cuestionado lo fue las
opciones de pago del servicio de asesoria, el cual cuenta con areas de oportunidad y
flexibilizacion por todas las empresas evaluadas.

5.2 Recomendacion manual Analisis GAP

Como recomendacion adicional, se sugiere emplear en laempresa MSI la herramienta
Analisis GAP (Analisis de brechas). El objetivo de esta herramienta es establecer una
comparativa entre el estado y desempefio real de la organizacion, estado o situacion en un
momento dado, respecto a uno o mas puntos de referencia seleccionados de orden local,
regional, nacional y/o internacional. De tal manera que la empresa MSI se pueda apoyar en
los resultados que se obtengan y generar las estrategias y acciones para llegar a los objetivos
deseados. ElI Analisis GAP que se anexa a esta investigacion fue elaborado en base a las
clausulas de la Norma 1SO 9001:2015 (Ver anexo 2).

Al utilizar esta herramienta y recolectar informacién, se tendra una clara comparativa
de como funciona la empresa ahora con relacién a codmo le gustaria trabajar, y posteriormente
poder calcular como la empresa puede usar ese tiempo, dinero, personal, instalaciones, etc.
para lograr el éxito que le gustaria. ;Qué funciond? ;Qué no funcioné? ;Por qué?. En el
mundo de los negocios, el analisis de brechas permite a una organizacion medir cOmo se esta
desempefiando ahora frente a su potencial.

En esencia, un andlisis gap da respuesta a dos cuestionamientos: “;en qué situacion
estamos? (el estado actual) y ¢en donde esperamos estar? (una declaracion a futuro). Un
analisis gap puede ser conocido como analisis de necesidad-gap, analisis de necesidades o
hasta evaluacion. El principio basico siempre serd el mismo: encontrar soluciones a
problemas que estan frenando el desempefio en un negocio o empresa. EI proceso consiste
en examinar el rendimiento actual y real de la empresa 0 negocio, para posteriormente

comparar los resultados con el rendimiento previsto y/o potencial y/o deseado; también se



puede realizar para evaluar de manera comparativa los resultados promedio en relacion con

la industria, para encontrar algunas lagunas en el rendimiento respecto a la competencia.

Se puede realizar a nivel estratégico o de operaciones. Se puede analizar la direccidn
general de toda la empresa y el de la industria, 0 a mas profundidad en diferentes procesos
de negocio. No hay una manera correcta o incorrecta de hacerlo. Todo depende de los

objetivos.
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7 ANEXOS

7.1 Anexo 1 Instrumento tipo encuesta

Seccion |
Datos de
identificacion

Seccion Il
Datos
generales

Seccion Il
Calidad

Seccion IV
Recurso
empresarial

Descripcion
Sexo de la persona

Formacion Académica
Nombre de la empresa donde labora _{pregunta abierta)
Puesto de la persona —{pregunta abierta)
Afios de experiencia laboral

Descripcion
Certificacion en normas ISO

¢éCudles son las certificaciones bajo las normas ISO que generalmente
requiere su empresa?
¢Cudl es la(s) razon(es) segin su prioridad para que su empresa se interese en
obtener las certificaciones bajo las normas 1SO?
¢Qué prioridad otorga a los siguientes servicios que requiere su empresa para
obtener las certificaciones bajo las normas 1SO?
¢A cudl de las siguientes empresas le ha solicitado sus servicios para cubrir los
requerimientos con la finalidad de obtener la certificacion bajo alguna norma
1SO?

Descripcion

¢Como calificaria la calidad de los servicios que le han proporcionado las
siguientes empresas en su proceso de certificacion?
¢Como calificaria la inversion realizada comparada con el servicio obtenido
que le han proporcionado las siguientes empresas en su proceso de
certificacion?
¢Como calificaria la sensibilidad a la normatividad y la regulacion sobre el
servicio obtenido que le han proporcionado las siguientes empresas?
¢Como calificaria el nivel de confianza que le proporciona saberse respaldado
por los profesionales que lo han atendido en su proceso de certificacion de
cada una de las siguientes empresas?

Descripcion
¢Cual fue el medio por el que se enterd sobre los servicios proporcionados
por las siguientes empresas?
¢Qué nivel de coincidencia existe entre los tiempos de ejecucion con el
servicio proporcionado en relacion a las expectativas de su empresa?
¢Qué nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a las opciones de liquidez
proporcionadas por las siguientes empresas?
¢Qué nivel de satisfaccion obtuvo con respecto a la atencion personalizada
proporcionada de las siguientes empresas?
¢Como calificaria el nivel de confianza que le otorgan los materiales de apoyo,
constancias y certificados, proporcionados por las siguientes empresas?

¢Como calificaria la atencion del servicio al cliente de cada una de las
siguientes empresas?
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7.2 Anexo 2 Andlisis GAP

LISTA DE VERIFICACION ISO 9001:2015

Organizacion Auditada:

moo:m. de Audtoria:

Elementos para auditar:

Auditor:

CLAVE: C = Conformidad

NA = No Aplicable NC No. = Numero de No Conformidad

[ Documento 08
Referencla

Requerimiento

C | NC | NA

(150 5001:2015

4.1 Comprension ge 1a
organizacion y su
entorno

1. Ls organizacdn debe deteminar las
cuestionss externas & Intemas qua son
pertinentos para su propo=to y su dreocdn
eslralégics, y que afectan & su capaodad para
lograr 106 resulados pravistos de su sistema da

|_gesticn da by caldad

2 La organizaaon debe realzar of segumiento y
I revisidn de ls informacitn sobre eslas
cusstionss externas @ Intemas

NOTA 1, Las comslionas panden incur factons
POSNGS ¥ NEGUINDS 0 CONACIONGS DOra
comdaracdn,

NOTA 2: La comgpraneidn dal conteatn extemo puede
Vs 1021 Bada @ COMG Aerar CuNal 0NNs QUe Surgen de
106 OMCMOos Kga, ROnokigioo, Comgstiive, &
mercado, culury, Socil ¥ 200NOMmICo, ¥0 508
Plamacondd, nacond, regonal o koal

NOTA J: La comprensidn del contesto miermo puede
Vs 1001 Bada Al OONEISenar CuRstionds raaivis @ e
VIS, la Cultara 0ManRacionyd, |08 CONSCMNMOS y
o desampedto de ls ogan zacon

4.2 Comprension de
1as necesidades y
expactativas de las
partes Interesadas

Dadido & su &%ecto 0 efecto potencial en la
capacidad da I organizacdn da proporcionas
regulammente productos y Senicios que
satistagen los requistos dal cliante y los Bgaks
y reglamentanios aplcaties. La organzacon
debe determings .

a) las partes ntoresadas que son portinantes al
sistema de gestidn oo ka calidad

b) 108 réquisiios pertinentes de eslas patas
Narcsadas para al sislama da gestion de &
caldad
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