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INTRODUCCION

Resumen: En este estudio se analizé la percepcidn de la calidad
del servicio en relacién con el desempefio del capital humano
de la empresa de asesorfa y consultoria Management Systems
Institute (MSI). Se realizé una investigacion aplicada con un
enfoque cuantitativo, apoyada por las técnicas de recoleccién de
datos a través de un instrumento de evaluacién.

El estudio muestra que las principales razones para obtener una
certificacién son la satisfaccién del cliente, posicionamiento de
la propia empresa y las recertificaciones. Se concluye que la
evaluacién de la calidad del servicio que los clientes perciben
para las empresas de asesoria dependerd en gran medida del
desempefio que el recurso humano realice en sus actividades
durante la asesorfa.

Palabras clave: Capital humano, calidad del servicio,
satisfaccion del cliente..

Abstract: This study analyzed the perception of the quality
service in relation to the performance of the human capital of
the cons

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. An applied research was carried out with a quantitative
approach, supported by data collection techniques through
an evaluation instrument. The study shows that the main
reasons for obtaining a certification are customer satisfaction,
positioning of the company itself and recertifications. 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.

Keywords: Human resource, service quality, customer service..

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 més exigentes y obligan a la adaptacion de las exi gencias
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del mercado que ha implantado un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con el objetivo de sa tisfacer
las expectativas y necesidades de los clientes, asi como los requisitos reglamentarios y legales rela tivos a sus
actividades. Un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015, se define como: una herramienta que permite a
cualquier organizacién 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 Standardi zation, 2015, p.3).

Los Manuales son documentos bésicos de los SGC, entre otras muchas cosas detallan la politica de calidad,
estructura bésica de la organizacién, informacién de auditorias y gestion de la documentacién adoptada para
una gestién de la calidad eficiente. Por otra parte, los manuales especifican los requisitos del sistema de gestion
con la finalidad de que la organizacién 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.

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 debera comprobar su correcto funcionamiento mediante una
preauditoria con personal correctamente calificado para ello. Finalmente, se producira otra preauditoriaen la
que se realizard una certificacion del sistema de calidad diseniado, una vez realizada ésta, y habiendo obtenido
un resultado positivo, la empre sa estd en disposicion de realizar ya una auditoria de certificacién.

Por otro lado, el actuar bajo el esquema ISO 9001 aportaria, entre otras cosas, control a la organizacién
a la hora de llevar a cabo sus servicios, disminuyendo los riesgos que pueden surgir durante su prestacién y
provocando, por tanto, un aumento de la produccidn, 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. Un modelo de negocios construido conforme a la secuencia de
la utilidad excepcional, la politica estratégica de precios y la meta de costos produce innovacién en valor.
(Salamanca, Uribe y Mendoza, 2017).

La empresa Management Systems Institute (MSI), fundada en el ano 2009, proporciona ser- vicios de
consultoria, asesoria, capacitacion y entrenamiento principalmente en el drea de calidad a otras empresas con
el objetivo de certificarse en la normatividad relacionada con la implementacién de estdndares de calidad. El
entorno empresarial re- quiere de un mayor énfasis en servicios tales como la resolucion rapida de problemas
y la consultoria técnica. MST hace un especial énfasis en la orientacion al cliente que requiere un trato cercano
y espe cializado, asi como al producto para poder alcanzar una mayor competitividad. Toda empresa tiene
un ciclo, planeacién, creacién, crecimiento, estabilidad y consumacién o declive. No obstante, para que su
crecimiento y estabilidad sea mayor, requiere de un sistema de calidad robusto y consistente.

La necesidad de establecer un SGC en las em presas de manufactura ha permitido la creacién de
organizaciones dedicadas a la asesoria y consultoria para la obtencién de certificaciones en calidad, de los
procesos productivos del sector maquilador. Sin embargo, resulta relevante determinar si bajo la percepcién
de la industria maquiladora, las empresas de asesorfa cuentan con calidad en sus servicios y si esta calidad
se encuentra estrechamente relacionada con los recursos organizacionales, especificamente con el capital
humano.

El interés de robustecer los servicios proporcio nados por las empresas de consultoria que atiende a la
Industria de Manufactura en la ciudad de Mexicali y 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, €s importante determinar si estas empresas
cumplen con la calidad en sus servicios, de tal forma que se debe establecer ciertos pardmetros de evalua cidn
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que permitan determinar si las acciones de estas empresas estdn efectivamente modificando la reali dad de la
industria manufacturera en la regién.

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 contratacién. Otros factores de-
terminantes para realizar esta investigacion lo fueron: El interés por incrementar la cartera de clientes
relacionados con el ISO 9001:2015 durante el afno 2017, y el deseo de MSI por llegar a ser un ejemplo de las
MiPymes locales en obtener una certificacion ISO 9001:2015.

El objetivo general de esta investigacién pretende establecer si existe una relacién entre el desempeno
del capital humano de las empresas de consultoria y asesoria para la obtencién de las certificaciones del
sector maquilador y la percepcién de la calidad del servicio. Para el logro del objetivo general, serd necesario
identificar cuéles son los medios de mayor utilizacion por parte de las empresas manufactureras para buscary
contratar los servicios de asesoria y consultoria para la obtencidn de las certificaciones de calidad, identificar
el grado de satisfaccion sobre los tiempos de ejecucion de los servicios prestados por las empresas de asesoria y
consultoria para la obtencién de las certificaciones de calidad, y determinar los grados de satisfaccion, niveles
de atencion y confianza que las empresas maquiladoras otorgan a las empresas de asesoria y consultoria para
la obtencién de las certificaciones de calidad.

Los requerimientos de certificacién de las empresas manufactureras de las zonas fronterizas del pais, ha
detonado en los ultimos anos un area de oportunidad en el campo laboral de la asesoria epresarial, una de
las empresas de mayor antigiiedad en Mexicali en el ramo de la asesorfa para la certifi cacién 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 objeti vo 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, consulto- ria, capacitacién y
entrenamiento en lo referente a la normatividad de unificacién de estindares 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, capacitaci(')n y entrenamiento cuentan con alta aceptacién por parte
de las empresas maquiladoras, esto debido a la necesidad que presenta esta industria sobre la exigencia de
certificacién de calidad para seguir fun cionando de forma internacional. Este tipo de servicio es altamente
requerido a nivel internacional, na cional y estatal, sin embargo, existe poca presencia a nivel local de empresas
que asesoren en tiempo real a las empresas regionales.

Uno delos problemas que las empresas de aseso- ria afrontan, es la escases de inversién en la infraes tructura
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 cuestiona- das 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.

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 ser- vicios, sin embargo y para efectos de una mayor
clarificacién, resulta de suma importancia determinar las evaluaciones que las empresas asesoradas otorgan
a MSI y sus principales competidores en las dreas 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 determi nado como principales competidores de MSI a Ca pacitacion
técnica y competencia laboral (CTEC), Capacitacidn estratégica integral del talento huma- no (CEITH) y
Capacitacién asesorfa y desarrollo hu mano (CAPACYTE).

MSI actualmente brinda sus servicios en diversas ciudades de México, con una tendencia de expansién
a otros paises. Los servicios de consultoria, asesoria, capacitaciéon y entrenamiento son requeridos
principalmente por la Industria de Manufactura de la lo- calidad, debido a que los clientes exigen que dichos
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productos cuenten con la certificacién de calidad necesaria para la satisfaccién 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.

Marco Teodrico

El éxito o fracaso de una empresa comercial, industrial o de servicios, se apoya frecuentemente en técnicas
que les permitan posicionarse para el cum plimiento 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 adopcién 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 comparacién con la totalidad de un
universo o poblacién donde el termino referido es el que cumple con la belleza o simetrfa maxima. No
obstante, la mayoria de los etimélogos considera que el origen proviene de Qualitas, propiamente se relaciona
con la descripcién 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 lexicogréfico
en consonancia con el término administracidn, 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, pp124), “el vocablo gestién generalmente es comprendido como
un conjunto de acciones disefadas y planificadas para realizar alguna accién de manera consecutiva y
sistemdtica’.

(Membrado, 2013) menciona, que los sistemas de aseguramiento de la calidad se iniciaron en los entornos
mds avanzados hace mds de cincuenta afos, ante la necesidad de superar el control como tinico mecanismo
de deteccion 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 drésticamente tanto los defectos/rechazos como
las necesidades de control. Ello contribuye a mejorar la eficiencia econdmica, via optimizacién de recursos y
reduccion de rechazos y retrabajos, y via aumento de la satisfaccién 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 1987,1a1SO 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 certificacién
por tercera parte de sistemas de calidad, lo que ha dado lugar aun 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 gestidn (Origen de las normas ISO, 2015).

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 implementacién y rodaje de ciertas ventajas y
beneficios que ello reporta. En 1992 el Comité Técnico ISO/176 comenzé el proceso de re- vision de las
Normas ISO 9000 aparecidas en 1987, dando lugar a una version con ligeras modificaciones en 1994. En
1996 se inicié una profunda revisién, en la cual se tuvo en cuenta la opinién de mas de 1,000 organizaciones
usuarias de todos los sectores (Origen de las normas ISO, 2015).

En México se han hecho esfuerzos para adoptar estas normas de uso internacional sobre sistemas de calidad.
Estos trabajos han culminado en la versién mexicana bajo la serie NMX-CC que han sido desarrollados
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por el Comité Técnico Nacional de Norma lizacién de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) y que
sirve como medio para certificar organizaciones en México con el modelo de calidad de ISO 9000:2000.
Segin el Informe de la Comision Nacional de Ciencia y Tecnologia CONACYT (2013), la agencia que
gestiona la ciencia en México, a fines del afio 2007 existian 34 organismos de certificacién re- conocidos por la
Secretaria de Economia. Adicional- mente, existen tres representaciones de organismos extranjeros, ademais
de los organismos de certifica cién internacional que operan sin sedes.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad (SGC) es una decision estratégica para una organizacion
que le puede ayudar a mejorar su desempeno global y proporcionar una base sélida para las ini ciativas de
desarrollo sostenible. Los beneficios po tenciales para una organizaciéon 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 satisfaccién del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asocia das 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 comprensioén y gestiéon 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 lasinterrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar
el desempenio global de la organizacién (ISO 9001:2015, pp.7-8).

Summers (2006, pp.35) menciona que para sa tisfacer de manera éptima las necesidades, requeri mientos
y expectativas del cliente, las organizaciones eficientes crean y utilizan sistemas de calidad. Los sistemas de
administracién de calidad conjuntan los ingredientes necesarios para que los empleados de la organizacion
puedan identificar, disenar, desarrollar, producir, entregar y apoyar los productos y servicios que el cliente
desea. Los sistemas efectivos de administracion de la calidad son dindmicos; es decir, son capaces de adaptarse
alos 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.

En términos generales, la productividad es un indicado que refleja que tan bien se estdn usando los recursos
de una economia en la produccién de bienes y servicios. Podemos definirla como una relacién 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 razén capital/ trabajo, la investigacion
y desarrollo cientifi- co-tecnoldgico, los sindicatos, la globalizacién, la utilizacién de la capacidad instalada,
la leyes y normas gubernamentales, las innovaciones tecnoldgicas, etc. (Felsinger, Runza, 2002 pp3).

(Chiavenato, 2017, pp.239), considera que la pro ductividad es efecto (y no causa) de la administracién de
recursos diversos. La productividad es la relacién 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.

Por otro lado, las organizaciones no funcionan por si mismas, dependen de las personas para dirigirlas,
controlarlas, hacerlas operar y funcionar. Toda organizacién esta constituida por ellas, en quienes basa su
éxito y continuidad. Sin organizaciones ni personas no habria recursos humanos. En esta tltima 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
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y conocimientos necesarios para la tarea organizacional). El drea de recursos humanos debe valorar a las
personas como tales y no sélo como recursos organizacionales importantes, y romper asi con la tradicién
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 debfan administrarse (Chiavenato, 2017 pp.38).

Los recursos humanos son las personas que realizan las distintas actividades requeridas para el
funcionamiento de la empresa. Estdn distribuidos

en todos los niveles y funciones de esta, realizando actividades de direccién y operativas, en las dis tintas
dreas de la empresa. Los recursos humanos, son los que combinan y transforman todos los de- mas recursos
de la empresa. En esta combinacién y transformacién aportan habilidades, conocimientos, experiencias y
competencias que hacen que las ac tividades y los resultados de una empresa sean dis tintos a las actividades
desarrolladas y los resultados obtenidos en otra empresa, aun cuando se utilicen los mismos recursos
(Cassutti, 2016, pp.17).

Asi también Cabral (2007), menciona que la sa tisfaccion 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 percepcién que se tiene de un
conjunto de situaciones y variables (Cabral, 2007 p.5).

METODOLOGTA

Esta investigacion es descriptiva, no experimental, transversal, de enfoque cuantitativo. El método de
recoleccion de datos utilizado fue un instrumento tipo encuesta, el cual fue aplicado de forma directa a los
sujetos de estudio. El propdsito de este trabajo es establecer si existe una relaciéon entre el desempefio del
recurso humano de las empresas de consultoria y asesoria para la obtencién de las certificaciones del sector
maquilador y la percepcién 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. segn los indicadores del sistema de gestién de calidad.

Elinstrumento de evaluacién de este trabajo lo fue un cuestionario de 20 items con respuestas tipo Likert,
la cual fue aplicada a los directivos encarga- dos de realizar las contrataciones de las empresas de asesoria para
la obtencion de las acreditaciones de calidad. Este instrumento de estudio se aplic6 a las empresas establecidas
en la ciudad de Mexicali, B.C.

La poblacién sujeta de estudio fueron las empresas de manufactura establecidas en la ciudad de Mexicali,
que de acuerdo ala SEDECO (Secretaria de Comercio) representan un total de 143 organizaciones, mismas
que son consideradas como clientes potenciales para las empresas de consultoria y asesorfa. Para el calculo de
tamano de muestra, se aplic6 la férmula para un universo finito y dio como resultado la aplicacién de 105
encuestas a empresas de manufactura en la ciudad de Mexicali, B.C.

RESULTADOS

A continuacién, se presentan los principales hallazgos en los resultados de la investigacién, enfocdndose en el
andlisis sobre la percepcion dela calidad y la relacién con el desempeno del capital humano. Las certificaciones
con mayor participacién lo fueron la ISO 9001 y la ISO 14001, lo que significa que las empresas de asesoria
deberdn acceder a cursos de actualizacién en los procesos y cambios en estos dos tipos de certificacion, asi
como el establecimiento de estrechas vias de comunicacién con las empresas asesoradas y los empleados que
apoyan con las asesorias, esto con el propdsito de identificar la efectividad de las recomendaciones realizadas.
Al cuestionar sobre las principales razones por las cuales se busca una certificacion, se obtuvieron como princi
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pales 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 asesorfa 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.

Se identificaron cudles son los medios mayormente utilizados por las empresas de manufactura para
contratar los servicios de asesoria en temas de certificacidn, se enlistaron tres herramientas electrénicas;
web, redes sociales y correo electrénico, de igual manera se enlistaron tres herramientas impresas; revistas,
periddicos y anuncios. Se obtuvo que las herramientas electrénicas 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.

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 evaluacién del 45.71% como bueno y
38.10% como excelente, lo que representa un total de 78.10% de aceptacion, es decir, la empresa MSI cuenta
con un posicionamiento positivo en términos del tiempo para la entrega de los servicios contratados. Se
cuestion¢ sobre el nivel de satisfacciéon obtenido en relacién ala atencién personalizada proporcionada por las
empresas de asesorfa para la obtencién de certificacion, en ese sentido la empresa MSI alcanzé un 47.62% en
evaluacion como bueno y de excelente con un 40.00%, en total la empresa obtuvo un 87.62% de preferencia.

Por otro lado, se cuestiond 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. La empresa MSI cuenta con un 47.62% como bueno y de excelente con
un 37.14%, en base a lo anterior, se tiene la preferencia en este rango con un 84.76%. En cuanto al nivel
de atencidn del servicio al cliente proporcionado por las empresas de asesoria, otorgo a la empresa MSI un
45,71% como bueno y en el rango de excelente con 41.90%, que en conjunto suman un total del 87.61% de
aceptacion otorgado.

CONCLUSION

El objetivo general de esta investigacién pretende establecer si existe una relacién entre el desempefio del
capital humano de la empresa de consultoria y asesoria para la obtencién de las certificaciones del sector
maquilador y la percepcién de la calidad del servicio. Es decir, la evaluacién de la calidad del ser- vicio que
los clientes perciben para las empresas de asesoria dependera en gran medida del desempeno que el recurso
humano realice en sus actividades durante la asesoria.

Los dos aspectos mds cuestionados en relacion a la calidad lo fueron la sensibilidad a la normativa y la
confianza otorgada al profesionalismo de las em presas 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 evaluacion (MSI) promueva
en sus empleados el grado de satisfaccién 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 evaluacién de la confianza del servicio, se obtuvo que la empresa MSI sigue siendo lider,
lo que significa que sus asesores se han desempenado con altos niveles de responsabilidad y conocimiento de
los temas de acreditacién, 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 mostr6 que al evaluar los medios de comunicacién de mayor preferencia
por las empresas que buscan asesoria para la acreditacion de sus procesos, lo fue la utilizacién 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 imdgenes profesionales y que generen procesos de
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actualizacién 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 ejecucién del servicio, la empresa MSI continta 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 demdas empresas evaluadas realicen calendarios de ejecucién
y entrega y que éstos sean debidamente respetados.

Se cuestion6 también en el rubro de recurso humano, el nivel de satisfaccién del servicio, confianza

y atencion del servicio, obteniendo en los tres conceptos altos niveles de evaluacién para la empresa MSI,
por lo que se recomienda que esta empresa establezca estrategias de seguimiento y comunicacién 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 tltimo aspecto cuestionado lo fue las opciones de pago del servicio de asesoria, el cual
cuenta con 4reas de oportunidad y flexibilizacién por todas las empresas evaluadas.

Como conclusién final el desempeno 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 aceptacién en
la calidad del servicio percibido por los clientes asesorados, esto significa que, la percepcién de la calidad del
servicio de los clientes estd relacionada estrechamente con el capital humano a través de la sensibilidad a la
normatividad y regulacién, el saberse respaldados por profesionales en la materia, el nivel de compromiso en
relacién a los tiempos de ejecucion acordados, la atencién personalizada recibida, la confianza en relacién a
los materiales de apoyo (constancias, certificados) proporcionados, la satisfaccién en relacion a la inversion
realizada y la atencién del servicio al cliente.

REFERENCIAS

Cabral, S. (2007). Evaluacién de la satisfaccién de clientes. Madrid: Verlag Dashofer Ed.s Profis
Recuperado de: https://books.goo- gle.com.mx/books?id=DdtdLcJm9lkC&dq=concepto+de+sa- tisfaccion
+al+cliente&source=gbs_navlinks_s

Cassutti, M. (2016). Administracion de las organizaciones. Argen- tina: TGU, UNC. Recuperado de: http://aotgu.e
co.catedras. unc.edu.ar/sistemas-de-organizacion-y-contexto/un-siste- ma-abierto/recursos-organizacionales/

Chiavenato, I. (2017). Administracién de recursos Humanos. El ca- pital humano de las organizaciones. México: Mc

Graw Hill.

Conacyt (2013). Informe general del estado de la ciencia, la tecnolo- gfa y la innovacién. Recuperado
de: http://www.siicyt.gob.mx/ index.php/transparencia/informes-conacyt/informe-gene- ral-del-estado-de-la-
ciencia-tecnologia-e-innovacion

Felsinger, E. Runza, P. M. (2002). Productividad: Un estudio de caso en un departamento de siniestros. Universidad del
CEMA, Maestria en Direccidon de Empresas. (p.5). Recuperado de: ht- tps://ucema.edu.ar/posgrado-download/
tesinas2002/Felsin- ger MADE.pdf

International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015: Sistemas de gestién de la calidad —
Requisitos. Gine- bra: ISO.

Origen de las normas ISO. (2015). En ISOTools excellence. Recuperado de: https://www.isotools.org/2015/07/26
/origen-nor- mas-iso/

Is09001calidad.com. (2013). ISO 9001 Calidad. Sistemas de Gestién de Calidad segtin ISO 9000. Recuperado de:
http://is09001cali- dad.com/que-es-la-gestion-de-la-calidad-23.html

Membrado Martinez, J. (2013). Metodologfas avanzadas para la pla- nificacién y mejora: Planificacién
estratégica, BSC; Autoevalua- cién EFQM, Seis Sigma. Un enfoque integrados para las
Pymes con sentido comun. Ediciones Diaz de Santos: Madrid. Recu- perado de: hteps://


https://books.goo
http://aotgu.eco.catedras
http://aotgu.eco.catedras
https://www.isotools.org/2015/07/26/origen-nor
https://www.isotools.org/2015/07/26/origen-nor

BRENDA BORQUEZ TEPEZANO, ET AL. ANALISIS SOBRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD Y LA RELACION CON EL DE...

books.google.com.mx/books?id=WSMBA- QAAQBAJ&dq=Antecedente+de+los+sistemas+de+gestion+-
de+calidad+en+el+mundo&source=gbs_navlinks_s

Salamanca Ospina , E,J., Uribe, C.A., & Mendoza Vega, L M. (2017) ¢Cémo desarrollar un nuevo mercado donde
la competencia no tiene ninguna?. Dictamen Libre, (20), 107-120. https://doi. org/10.18041/2619-4244/
dL.20.2895

Summers, D. C. S. (2006). Administracién de la calidad. México: Pearson educacién


https://doi

