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INTRODUCCION

Las organizaciones tratan de sobrevivir dia a dia, con la finalidad de
permanecer dentro de un ambiente global muy competitivo, esto hace que los
directivos opten por buscar herramientas o sistemas, adoptar modelos de negocios,
implementar procesos y filosofias de trabajo que les permitan tomar mejores
decisiones en su campo, elevar asi sus indicadores de desempefio en aras del logro

de una ventaja competitiva sostenible.

El estudio del desempefio organizacional se ha convertido en una linea de
investigacion cada vez mas relevante para tanto para las organizaciones como para
los académicos. La importancia de estos estudios radica en que es un concepto
asociado con resultados financieros posicionamiento en el mercado el compromiso
del personal aumento en las ventas y la adaptacién a los cambios en el mercado
(Kangis & Williams, 2000).

Para las organizaciones, una mayor comprension de su desempefio les
proporciona el conocimiento pertinente para dirigir sus esfuerzos al logro de una
ventaja competitiva. Entre los estudios consultados se puede apreciar como se
analizan desde diferentes perspectivas y condiciones del entorno aportando diversos
elementos para la generacion de nuevos modelos, sin embargo, son pocos los
estudios que se han realizado de este indicador en relacion con la Norma I1SO
9001:2015.

En relacion con la norma ISO, surge en la década de 1990 por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) por sus siglas en inglés como un modelo para
estandarizar los requisitos de calidad con caracter de aceptacion mundial. Esta norma
establece los requisitos para un sistema de gestion de la calidad con caracter general
y que puede ser utilizado por cualquier organizacion, grande o pequefia, sin distincion

del giro empresarial o caracter juridico.

En su busqueda por mejorar, las organizaciones como las agencias aduanales

buscan elementos diferenciadores con respecto a la competencia como lo es la



certificacion de la Norma ISO 9001:2015. Por la importancia de la actividad del sector
tanto para la region como para el pais, mediante un analisis de regresion multiple el
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo fundamental analizar la
inferencia de los principios de la norma ISO 9001:2015, liderazgo, la calidad en el
servicio al cliente y el compromiso organizacional en el desempefio organizacional de
las agencias aduanales de la ciudad de Nuevo Laredo enmarcado en el contexto local

en cual desempefian sus actividades.

El objetivo fundamental que se persigue con este trabajo de tesis es aportar
una mayor comprension de la relacién que existe entre el desempefio organizacional
con algunos de los principios de la norma ISO 9001:2015 como la calidad en el servicio
al cliente, liderazgo y el compromiso organizacional en las agencias aduanales de la
ciudad de Nuevo Laredo. Para el cumplimiento de este objetivo se desarrolla esta

investigacion en los siguientes 4 capitulos:

En el capitulo uno se presenta informacion relacionada con el concepto de
desempefio organizacional, los antecedentes que contextualizan el problema a
estudiar para posteriormente plantear la pregunta de investigacion y objetivo general,
asi como la relevancia de estudiar este fendmeno en el contexto de las agencias
aduanales de la ciudad de Nuevo Laredo por su importante aportacion a los ingresos

del pais.

En el capitulo dos se presenta el marco tedrico que fundamenta el
planteamiento del problema y la hipétesis con base en la revision de la literatura y
estudios empiricos sobre las variablescalidad en el servicio al cliente, liderazgo y el
compromiso organizacional y la relacibn que guardan con el desempefio

organizacional.

Posteriormente en el capitulo tres se explica la metodologia, el tipo de
investigacion es cuantitativa, deductiva, correlacional, explicativa y no experimental
de corte transversal. Como método de recoleccion de datos se emple6 una encuesta

con escala de Likert de 5 puntos. Finalmente, en el capitulo cuatro se presenta el

10



analisis de resultados en base a los métodos estadisticos seleccionados, para este fin

se realiz6 mediante un analisis de regresion multiple.
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CAPITULO 1.- NATURALEZA Y DIMENSION DEL ESTUDIO

En este capitulo se especifican la naturaleza y dimensién de este trabajo. En
un primer apartado se presentan los antecedentes del problema a estudiar
posteriormente se presentan de manera breve algunos estudios empiricos e informes
que fundamentan tedricamente las variables del planteamiento del problema, asi
como los objetivos e hipotesis, finalmente se presenta la delimitacion, justificacion y

metodologia de este estudio.

1.1 Antecedentes del problema a estudiar.

Existen multiples estudios en torno al desempefio organizacional ya sea en
sectores industriales o comerciales, en estudios especificos o comparativos y en
estudios en los que se abordan la influencia de variables como la innovacion, la
gestiobn del conocimiento, desarrollos tecnoldgicos, capacitacion del personal,
satisfaccion y clima laboral, entre otros. Sin embargo, son escasos los estudios que
tratan la relacion de la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 con el desempefio
organizacional, por lo que se inicia presentando los principios de la Norma ISO
9001:2015.

1.1.1 Relevanciay evolucion del comercio internacional en México.

a) Incremento de la dinamica de comercio exterior de México.

En el contexto del mercado actual, las organizaciones se encuentran
presionadas por mantenerse en el mercado, y el éxito de sus estrategias depende en
gran parte de la gestion en relacién con la eficiencia, desempefio, la innovacion de
sus procesos Y la calidad del producto o servicio ofrecido. De acuerdo con el informe
“Connecting to Compete” publicado por la asociacion Banco Mundial (2020), la
eficiencia con que los paises realicen el intercambio comercial de bienes determina

su competitividad y crecimiento economico, por lo que aquellos paises que no realicen

12



de manera eficiente su intercambio comercial corren el riesgo de perjudicar su

desarrollo.

Melitz (2003) desarroll6 un modelo con el que busca explicar el papel del
comercio internacional como factor determinante para la reubicacién de la industria.
En este modelo sefala la heterogeneidad de la industria como un elemento que induce
a que solo las empresas mas productivas sean las que exporten, encontré evidencia
de una correlacion positiva entre los indices de productividad y tamafio de empresa;
igualmente sefiala que esta correlacion es mas fuerte en las economias mas

avanzadas.

De acuerdo con el Instituto Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI, 2022)
conocer como ha ido evolucionando el comercio internacional de mercancias y sus
componentes principales permite a los paises contar con mejores politicas publicas,

mejores tomas de decisiones y apoyar en distintas investigaciones.

En el caso de México, de acuerdo con la Secretaria de economia a través de
la subsecretaria de Comercio Exterior Luz Maria de la Mora, en el 2021 consolidé su
relacion con Canada y Estados Unidos sus principales socios comerciales en América
del norte.

México figura como el segundo socio comercial para Estados Unidos después
de Canad4, y para México Estados Unidos es el principal socio comercial en materia

de exportacién por lo que se busca fortalecer la relaciéon y competitividad.

A continuacion, se presenta en la tabla 1 la evolucion del comercio exterior en
México durante el periodo 2005-2021 de acuerdo con la informacién histérica de la
balanza comercial publicada por el Instituto Nacional de Geografia y Estadistica
(INEGI, 2021).

13



Tabla 1.- Evolucion del comercio exterior en México (2005-2021).

Ao Exportaciones Importaciones Comercio Total Balanza Comercial Variacion %
2011 349,434 350,843 700,277 -1,409 16.70%
2012 370,773 370,752 741,525 21 5.90%
2013 380,015 381,210 761,225 -1,195 2.70%
2014 397,129 399,977 797,106 -2,848 4.70%
2015 380,772 395,232 776,004 -14,460 -2.60%
2016 373,953 387,087 761,040 -13,134 -1.93%
2017 409,433 420,395 829,827 -10,962 9.04%
2018 450,713 464,302 915,015 -13,590 10.27%
2019 460,604 455,242 915,845 5,362 0.09%
2020 416,999 382,986 799,985 34,013 -12.65%
2021 494,225 505,716 999,940 -11,491 24.99%

Cifras en millones de ddlares
Fuente: Elaboracion propia a partir de (INEGI, 2021).

A continuacion, en la grafica 1 se presentan los datos de la Tabla 1 en los que
se aprecia el incremento en las operaciones tanto de exportacion como de importacion
de nuestro pais. Posteriormente, en las graficas 2 y 3 se presentan los principales

rubros en importacién y exportacion del pais al 2021 (INEGI, 2022).

Grafica 1.- Evolucion del comercio exterior en México (2005-2021)

Evolucion del comercio exterior en México
(2005-2021)

600,000
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de (INEGI, 2021)
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Gréfica 2.- Balanza Comercial de Mercancias de México.
Exportaciones (2016-2021)

Exportaciones Totales
2016 - 2021

M Aumento M Disminucion M Total

800,000.00
700,000.00
600,000.00
500,000.00
! 14,844.80 4,368.30
400,000.00 355,128.80
300,000.00
200,000.00
100,000.00 15 87480  15582.00  3,242.80
0.00 ——
Petréleo Crudo No Petroleras Extractivas
Petroleras Otras Agropecuarias Manufactureras
Fuente: Elaboracion propia a partir de (INEGI, 2022).
Gréfica 3.- Balanza Comercial de Mercancias de México.
Importaciones (2016-2021).
Importaciones Totales
2016 - 2021
B Aumento M Disminucion B Total

900,000.00

800,000.00 295,411.90 39,721.10

700,000.00

600,000.00

500,000.00 51,954.50

400,000.00 355,521.70

300,000.00

200,000.00

100,000.00 31,565.90

0.00
Petroleras No Petroleras Bienes de Consumo  Bienes Intermedios Bienes de Capital

Fuente: Elaboracién propia a partir de (INEGI, 2022).
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México por su situacion geografica figura como el tercer socio comercial de
Estados Unidos, solo después de Canada y China, de acuerdo con lo sefalado por la
Secretaria de Relaciones Exteriores (2022) y durante el ultimo censo realizado por el
departamento de Comercio de Estados Unidos (2022), México figuré como el principal
proveedor de este pais para el periodo enero-diciembre 2022, con un volumen de

comercio total de 604 mil 200 millones de doélares.

A continuacion, en la grafica 4 y figural, se presentan los principales socios
comerciales de México en el 2021 en materia de exportaciones. Posteriormente en la
grafica 5 y figura2 se presentan los principales socios comerciales de México en el
2021 en materia de importaciones (ANIERM, 2021).

Gréfica 4.- Principales socios comerciales de México en el 2021.

Exportaciones.

Socios comerciales.
Exportaciones
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
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30.00%
20.00%
10.00%

0.00% —
Estados
Unidos

= Volumen 80.00% 2.80% 2.00%% 1.60%8 1.20%8

Canada China Alemania Corea del Sur

Fuente: Elaboracién propia a partir de (ANIERM, 2021).
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Figura 1.- Principales socios comerciales de México en el 2021.
Exportaciones.

Socios comerciales.
Exportaciones
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Con tecnologia de Bing
© Australian Bureau of Statistics, GeoNames, Microsoft, Navinfo, OpenStreetMap, TomTom, Wikipedia

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ANIERM, 2021).

Grafica 5.- Principales socios comerciales de México en el 2021.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (ANIERM, 2021).
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Figura 2.- Principales socios comerciales de México en el 2021. Importaciones.

Socios comerciales.
Importaciones

Volimen
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© Australian Bureau of Statistics, GeoMames, Microsoft, Navinfo, OpenStreetMap, TomTom, Wikipedia

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ANIERM, 2021).

Perroux (1964) en su teoria Polos de Crecimiento sefiala que uno de los
factores que inciden en la ventaja competitiva es la ventaja geografica, en este sentido,
por su localizacién al ser frontera con Estados Unidos, contar con salida al mar por el
golfo de México, asi como otros rasgos geograficos, el papel que desempefa

Tamaulipas es estratégico para la apertura comercial de México.

b) Importancia del Estado de Tamaulipas en el comercio internacional

Con el fin de exponer un aspecto de la importancia del comercio internacional
el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) presenta el indice de
competitividad estatal en el que, de acuerdo con sus registros, los estados que
desarrollan mayor comercio internacional incrementaron su ingreso per capita un 54%
y resultan mas atractivos para la inversion extranjera directa, mientras que los estados
gue no han podido aprovechar las relaciones comerciales con el exterior sélo han

incrementado 1% su ingreso per capita y reciben menor inversion (IMCO, 2021).

18



De acuerdo con los resultados de este reporte los Estados De Baja California,
Chihuahua, Coahuila, Nuevo Ledn, sonora y Tamaulipas que se encuentran en la
frontera norte del pais son los Estados que mas han aprovechado la integracion
comercial aportando el 58.6% de las exportaciones por un valor de 217.9 mmdd
(IMCO, 2021). A continuacion, en la tabla 2, grafica 6 y figura3 se presenta el ranking
de exportaciones de mercancias por entidad federativa al tercer trimestre del 2021 de
acuerdo con INEGI (2021).

Tabla 2.- Top 10 Exportaciones de mercancias por entidad federativa.

2020 2021
TP 2TP 3TP 4TP TP 2TP 3TP

Chihuahua 13,121,694 10,741,728 14,976,729 16,080,245 13,418,993 15,199,963 14,338,889

Coahuila de 11,664,425 6,616,381 12,836,527 13,844,236 12,254,687 13,331,597 12,986,198
Zaragoza

Baja California 9,320,396 7,592,156 11,089,032 12,657,475 9,947,252 11,678,658 12,964,422
Nuevo Ledn 8,776,946 6,869,220 8,845,121 10,019,724 9,202,428 10,756,347 10,571,212
Tamaulipas 6,665,258 4,794,279 7,254,475 8,022,198 6,935,922 7,577,168 8,472,074

Guanajuato 6,733,104 2,858,797 6,831,051 7,625,792 6,435,503 6,974,642 6,616,296

Jalisco 5,073,831 4,337,561 4,981,432 5,700,421 5,054,607 5,664,853 5,923,446
Sonora 5,134,412 3,745,957 4,102,314 4,752,724 4,768,451 5,820,599 4,531,183
México 3,920,981 2,399,081 3,602,646 4,086,917 3,790,680 3,786,318 4,467,486

Campeche 3,268,532 1,640,922 2,609,361 2,755,841 3,217,232 3,838,841 4,210,588

Cifras en miles de ddlares

Fuente: Elaboracidn propia a partir de (INEGI, 2021)
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Gréfica 6.- Top 10 Exportaciones de mercancias por entidad federativa.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (INEGI, 2021)

Figura 3.- Exportaciones de mercancias por entidad federativa 2021.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (INEGI, 2021)
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De acuerdo con el | Instituto Nacional de Geografia y Estadistica, Tamaulipas
posee infraestructura que le permite participar en el comercio internacional mediante
17 cruces fronterizos, 2 puertos maritimos de altura, 5 aeropuertos internacionales,
mas de 13 mil km de carreteras asfaltadas y 947 km de vias férreas por lo que mas
de 30% del comercio exterior nacional se realiza a través de este estado (INEGI,
2019).

El estado cuenta con 5 aduanas fronterizas en Nuevo Laredo, Miguel Aleman,
Camargo, Reynosa y Matamoros, cuenta también con 2 aduanas maritimas; Tampico
y Altamira (Figura 4).

Figura 4.- Aduanas del Estado de Tamaulipas.

Nuevo Laredo

Matamoros

Tampico
Altamira

Fuente: Elaboracion propia a partir de (INEGI, 2019).
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Tamaulipas mantiene una posicion relativamente positiva en cuanto a
indicadores de competitividad y desempefio ya que ocupa la posicion 12 en el ranking
nacional de competitividad y la posicibn niumero 5 en aprovechamiento de las
relaciones internacionales, de acuerdo con el Instituto Mexicano para la

Competitividad (Instituto Mexicano para la Competitividad, A. C., 2020).

De acuerdo con el Prontuario Socioeconémico (2020) este estado es el tercer
estado con mayor comercio exterior, pues el valor las de exportaciones e
importaciones que se realizan en la entidad es 149% mas grande que su PIB, con un
promedio de 12,930 cruces diarios que representan cerca del 20% de recaudacion de
IVA al pais por concepto de comercio internacional. Para manejar este volumen de
operaciones en Nuevo Laredo se cuenta con 200 agencias aduanales inscritas en la

Asociacion de Agentes Aduanales (AAA).

En el caso de la ciudad de Nuevo Laredo, su ubicacién geografica representa
una ventaja importante para su competitividad, pues el nivel de actividad en cuanto al
namero que registra de cruces por intercambio comercial con EE.UU, es motor
importante de desarrollo econémico regional, sin embargo el éxito en las estrategias
para aprovechar esta oportunidad depende de diversos factores propios del sector
como lo son las legislaciones, infraestructura, personal calificado en cuanto a manejo

de mercancia, procesos de cruce y otros servicios logisticos.

De acuerdo con el Instituto para la Competitividad y el Comercio Exterior
(2020), la aduana de Nuevo Laredo se posiciona como primer lugar en niamero de
operaciones de intercambio comercial, superando a las de Ciudad Juarez, el
Aeropuerto de la Ciudad de México y el puerto de Altamira; con un promedio de 12,930
cruces diarios y los tramites aduanales correspondientes son distribuidos entre las 200
agencias aduanales inscritas en la Asociacion de Agentes Aduanales (AAA) de la

ciudad.
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c) Relevancia de los agentes aduanales Nuevo Laredo.

Para determinar la competitividad en la administracion aduanera el Banco

Mundial considera 6 indicadores de desempefio:

La eficiencia en la gestion de aduanas y fronteras.

La calidad de la infraestructura relacionada con el comercio y el transporte.
La facilidad de organizar envios internacionales a precios competitivos.

La competencia y calidad de los servicios logisticos.

La capacidad de rastrear envios.

o 00k~ 0w N R

La frecuencia con la que los envios llegan a los destinatarios dentro del tiempo

de entrega programado o esperado.

Zamora (2017), sefala que el papel que desempefian las aduanas es esencial
ya que buscan garantizar un equilibrio entre la protecciéon de la sociedad y la
simplificacion de los intercambios comerciales, asi como promover el desarrollo del
sector productivo. Resalta que tanto los cambios en la demanda como el creciente
intercambio comercial representan un reto para el desempefio de las agencias

aduanales.

De acuerdo con José Antonio Vidales presidente de la Confederacion de
Asociaciones de Agentes Aduanales de la Republica Mexicana (CAAAREM), por el
nivel de actividad comercial que mantiene la ciudad de Nuevo Laredo con el
extranjero, los agentes aduanales desempefian una actividad de suma importancia

como facilitador y motor para la competitividad nacional.

Para las empresas mexicanas, ofrecer un producto de calidad no es
precisamente un sinébnimo de alto nivel de competitividad, pues para que sus
productos lleguen a los consumidores finales, deben llevar un proceso que incluye
servicios de transporte, manejo y carga de la mercancia, asi como su debido tramite
aduanal que dé cumplimiento a las disposiciones aplicables. Al respecto, la
Confederacion de Asociaciones de Agentes Aduanales de la Republica Mexicana

(CAAAREM) a través del Banco Nacional de Comercio Exterior S.N.C. (Bancomext)
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sefala que el papel que desempefan las aduanas es fundamental para poder
garantizar el flujo de mercancias en el pais, ya sean importaciones o exportaciones, 9

de cada 10 transacciones se llevan a través de un agente aduanal.

De acuerdo con la nueva Agencia Nacional de Aduanas de México (ANAM), la
recaudacion tributaria por concepto de comercio exterior es una de las fuentes
fundamentales de ingresos para el gobierno federal y en 2021 por este concepto se
recaudd 1 billdon 3,951 millones de pesos que representan un 30% de los ingresos
tributarios del pais y representa un aumento del 9.38% con relacion al afio anterior,

como se presenta en la grafica 7 a continuacion (SAT, 2021).

Gréfica 7.- Recaudacion anual por concepto de Comercio Exterior de México.

Recaudacién en flujo de efectivo por operaciones de
comercio exterior 2017 - 2021
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Fuente: Elaboracién propia a partir de (SAT, 2021)

Las aduanas de México juegan un papel relevante para el comercio exterior y
el desarrollo econdmico del pais, A pesar de que existen 50 aduanas distribuidas 19
en la frontera norte, 2 en la frontera sur, 17 aduanas maritimas y 12 interiores, mas
del 50% de las operaciones de Comercio Exterior se realizan por 5 principales
aduanas. A continuacion, en la tabla 3 y gréafica 8 se presenta el top 10 de las aduanas

mexicanas por numero de operaciones (SAT, 2021).
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Tabla 3.- Top 10 Aduanas por numero de operaciones de comercio.

Numero de % total de

Aduana . .
Operaciones Operaciones
Nuevo Laredo 4,300 23.33%
Tijuana 1,707 9.34%
Cd. Juarez 1,630 8.92%
Cd. Reynosa 1,145 6.26%
AICM 1,068 5.84%
Manzanillo 840 4.59%
Guadalajara 754 4.13%
Nogales 685 3.75%
Monterrey 676 3.70%
Colombia 667 3.65%
Total 13,470 73.70%

Fuente: Elaboracién propia a partir de (SAT, 2021)

Gréfica 8.- Top 10 Aduanas por numero de operaciones de comercio exterior
en México 2021.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (SAT, 2021)
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A continuacion, en la tabla 4 y grafica 9 se presenta el top 10 de las aduanas

mexicanas por valor de operaciones en billones de pesos en 2021 (SAT, 2021).

Tabla 4.- Top 10 Aduanas por valor de operaciones de comercio exterior
en México 2021.

Valor de Operaciones

Aduana Cifras en billones de pesos % total de Valor de Operaciones
Nuevo Laredo $4.22 22.15%
Cd. Judrez $2.53 13.29%
Manzanillo $ 1.33 6.99%
Tijuana $ 131 6.89%
Veracruz $1.15 6.05%
Cd. Reynosa $ 0.88 4.59%
Colombia $0.72 3.80%
Piedras Negras $0.71 3.70%
Altamira $0.69 3.60%
AICM $0.63 3.29%
Total $14.16 74.36%

Fuente: Elaboracion propia a partir de (SAT, 2021)

Grafica 9.- Top 10 Aduanas por valor de operaciones de comercio exterior en
México 2021.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (SAT, 2021)
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Las agencias aduanales como facilitadores del intercambio comercial son el
vinculo entre el comercio exterior y la competitividad, asi como controlar la entrada o
salida de mercancias del pais y cobrar los impuestos (Velazquez-Veladzquez, 2022).
De las 50 aduanas en el pais, durante el periodo 2019-2020 Nuevo Laredo también
ocup6 el primer lugar en la recaudacion de impuestos alcanzando un monto de 133
mil 702 millones de pesos, superando incluso a las aduanas maritimas de Manzanillo,

Tuxpan, Veracruz y Lazaro Céardenas (ICCE, 2020).
Para ese mismo periodo, el nimero de operaciones registrado tanto de
exportacion como de importacion fue superior a los 21 millones para las Aduanas de

Nuevo Laredo, Matamoros y Reynosa.

En la siguiente gréafica se presenta la informacion correspondiente al nimero

de operaciones para las aduanas de Tamaulipas.

Grafica 10.- Nomero de operaciones por Aduanas de Tamaulipas.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de ICCE (2020).
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1.1.2 Sistemas de gestion de calidad basados en ISO 9001 y desempefio

organizacional.

Una herramienta para generar valor para los clientes implementada por las
organizaciones es el establecimiento de un sistema de gestién de calidad (SGC)
alineado a los requerimientos de la Organizacion Internacional para la Normalizacion
en la norma ISO 9001:2015. Esta norma surge como resultado por la busqueda de
normas aceptadas internacionalmente y estd estrechamente relacionada con el

incremento del comercio internacional durante los siglos XX y XXI (Lead, 2021).

ISO comenzo a operar en 1947 como resultado de la reunién de representantes
de 25 paises, en si misma no es un organismo de certificacion, sino un proveedor de
estandares bajo los cuales las organizaciones pueden evaluar sus procesos Yy
sistemas y representa también un medio a través del cual pueden compararse a nivel
mundial de manera objetiva (Lead, 2021). Los estandares de ISO estan destinados a
mejorar la eficiencia en una organizacion, por lo tanto, mejoran su rendimiento
(Ochieng, Muturi, & Njihia, 2015).

. La nueva edicién de la norma ISO (2015) promueve y facilita una mejor
alineacion entre la calidad y las mejores practicas comerciales, agregando asi valor a
las organizaciones certificadas mediante la incorporaciébn de practicas de
administracion y gestion empresarial (Fonseca, Croft, & Domingues, 2016).

Los principios que establece la Norma ISO 9001 pueden proporcionar a las
empresas un valor afiadido en un entorno empresarial cada vez mas complejo,

exigente y dinamico. Los principios de la Norma ISO 9001 son:

Enfoque al cliente:
Liderazgo
Compromiso
Enfoque en procesos
Mejora

Toma de decisiones

N o gk~ wbdE

Gestion de las relaciones
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La norma también indica, que es responsabilidad de la alta direccidon la
capacitacion del personal y la provision de un ambiente de trabajo adecuado para el
desempeiio de las actividades (Norma ISO 9001:2015). Con estos antecedentes se
remarca la importancia de estudiar la actividad que desempefian las agencias
aduanales como promotores del desarrollo del pais y a nivel local como un importante
medio para generar mayor numero de empleos, apoyando el desarrollo econémico y
desarrollo social, propiciando la innovacion tecnoldgica, mejoras en la infraestructura
y sobre todo promoviendo el comercio, multiplicando asi las oportunidades de

inversion.

1.1.3 Causas y consecuencias del problema a estudiar.

La Teoria de la ventaja absoluta (Smith A. , 1776), destaca la importancia del
libre comercio para que la riqgueza de las naciones se incremente, sin embargo, en el
contexto de la globalizacion, los territorios locales y regionales tienen que competir
entre si para atraer y mantener la inversion (Pike, Rodriguez, & Tomaney, 2010) para

aumentar la posibilidad de impulsar el desarrollo local.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de Aduanas (2020) la innovacién en
los procesos es fundamental para enfrentar los retos y aprovechar las oportunidades
gue presenta el comercio exterior, Zamora (2017) afiade la innovacién tecnoldgica
como uno de los factores determinantes en el desempefio de las aduanas. Torres &
Campos, (2016) coinciden con Zamora (2017) en la relevancia de las aduanas para el
libre comercio, la proteccion ante posibles afectaciones al sector productivo, la flora 'y

fauna domésticas o incluso afectaciones a la salud de la poblacion.

Como estrategia para mejorar, diferentes agencias aduanales estan
implementando sistemas de gestién de calidad enfocado a procesos como la Norma
ISO 9001:2015, sin embargo, no todas las agencias aduanales han implementado las
medidas pertinentes para innovar con la misma rapidez, algunas mediante la

implementacion de procesos y procedimientos estandarizados para un despacho de

29



mercancia mas rapido y eficiente, buscan trabajar con enfoque en calidad,

productividad y competitividad.

El Instituto Nacional de Administracion Publica (2019) considera que bajos
costos de operacion y altos indices de rendimiento y productividad son cualidades de
una aduana eficiente. En este sentido, la Comision Econdémica para América Latina y
el Caribe (CEPAL, 2020) resalta que las aduanas han evolucionado de ser un punto
de revision a un facilitador del comercio internacional, mediante la innovacion en la
implementacion de controles, sin embargo, enfrentan el reto de estar a la par de la

modernizacién en los procesos productivos, cambios del mercado y de las leyes.

La implementacion de la norma implica un conjunto de directrices que orientan
a las empresas para reducir sus costos de produccién, alcanzar los objetivos
organizacionales y permite estandarizar los procesos para la transmision del
conocimiento capacitacion y la evaluacién de los colaboradores. La estandarizacion
para realizar las actividades diarias y transmitir el conocimiento orientan a las
empresas a la reduccion de costos, salidas no conformes, pérdida de la calidad en los

productos o servicios ofrecidos y elevar el desempefio organizacional.

Entre los beneficios de implementar el sistema de gestion de la calidad (ISO,
2015) se encuentran:

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

¢ Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados.

Ante un mercado cada vez mas competitivo, las empresas deben demostrar su
compromiso con la calidad como la base que sustente su desarrollo, en este sentido
la norma 1ISO 9001:2015 Habilita las empresas para desarrollar una filosofia de trabajo
enfocada a la mejora continua y la gestion de la calidad, mediante el establecimiento

de indicadores para medir el cumplimiento de objetivos y evaluar el desempefio.
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1.1.4 Mapa mental del planteamiento del problema

Como una consecuencia de la problematica expuesta, se identifica el
desempeiio organizacional como variable dependiente y la implementacion de los
principios de la norma ISO 9001:2015 como una posible solucion. Como variables
independientes, los principios de liderazgo, la calidad en el servicio al cliente y el

compromiso organizacional.

Con el fin de apoyar a una mejor comprension sobre la situacion de las agencias
aduanales con relaciéon al desempefio, se presenta la figura 5 en la que se muestra
un mapa conceptual del problema a investigar en el presente trabajo. En el siguiente

apartado se fundamenta de manera teorica.

Figura 5. Mapa conceptual del problema bajo estudio.
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Fuente: Elaboracion propia

1.2 Antecedentes tedricos del planteamiento del problema.

El concepto de desempeiio organizacional se asocia con el de productividad,
la eficacia y la eficiencia en el sentido que implica el resultado de la gestién de los
insumos o entradas para la consecucién de los objetivos y salidas esperadas. En un
entorno globalizado, de incertidumbre y altamente competitivo para las empresas es

importante la comprension del desempefio organizacional.
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En esta seccion se abordan los antecedentes tedéricos para el constructo de
desempefio organizacional y su relacion con las variables independientes calidad en

el servicio al cliente, liderazgo y compromiso organizacional.

1.2.1 Antecedentes teoricos de la variable dependiente (Y) desempefio

organizacional.

El desempefio de una empresa esta relacionado con la consecucion de sus
objetivos, con la generacion de bienes o servicios y la busqueda de las organizaciones
por ser mas competitivas en el ambito global y eficientes en el manejo de sus recursos.
La palabra desempefio es ampliamente utilizada en diversos campos de la gestidon en
términos de gestidén o evaluacion del desempefio, donde sea llevado una constante
investigacion tanto documental como practica (Schleicher, y otros, 2018), Krugman
(1997) afirma que el concepto de desemperio es el que mas relacién guarda con el de

competitividad, siendo el reflejo del manejo eficiente de los recursos.

De acuerdo con Neely (2007), a pesar de la frecuencia de uso de la palabra, su
significado rara vez es definido explicitamente por los autores, aun cuando el principal
el enfoque del articulo o libro sea el desempefio; en ocasiones se equipara con la
eficacia y la eficiencia, con manufactura esbelta, competitividad y crecimiento
econdmico, reduccion de costos, generacion de valor o de empleo. Utilizar el contexto
para especificar el uso del concepto puede ayudar a crear una base para la

comprension del estudio en cuestion.

Sin embargo, las distintas interpretaciones para el mismo contexto pueden
generar distintas definiciones para el concepto de desempefio resultando en un
desperdicio de recursos; el rol de la gerencia o alta direccion y de los sistemas
utilizados deberé estar encausado a la optimizacion de los recursos para la generacion
de valor en la organizacién, minimizando el comportamiento contraproducente (Neely,
2007). En este sentido Astrini (2021) sefiala que los factores contextuales que los

factores contextuales, como el tipo de Industria y el tamafio de a la organizacion
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juegan un papel determinante en la influencia que tiene la implementacion de la norma

ISO 9001 como medio para mejorar el desempefio organizacional.

Desde su aparicion inicial en 1987, 1ISO 9001 es el estandar mas adoptado a
nivel mundial, demostrando ser una practica de gestion persistente y creciente (Heras-
Saizarbitoria & Boiral, 2019) (Jannah, y otros, 2020) al ser de caracter genérica, su
aplicacion es para cualquier tipo de organizacion. 1SO es una organizacion no
gubernamental, su capacidad para establecer estandares que a menudo se convierten
en ley a través de aprobaciones o estandares nacionales la hace mas influyente que

la mayoria de las otras ONG.

Esta norma es un medio para lograr los objetivos de calidad que se espera sean
capaces de responder a los desafios de la globalizacion donde el objetivo final es
lograr la eficacia y eficiencia organizacional. Sin embargo, este estandar ignora los
resultados comerciales y a pesar de los estudios que se han conducido para evaluar
la influencia de la implementacién de esta norma en el desempefio no se ha llegado a
un consenso en terminologia ni metodologia para evaluaren el desempefio y
resultados (Astrini, 2021).

El papel de las normas ISO es formular mediante un sistema de gestion de la
calidad, los procesos y procedimientos que permitan estandarizar las operaciones del
servicio de acuerdo con las especificaciones del cliente. Se han abordado diversas
investigaciones relacionadas con la certificacion 1SO, sin embargo, no se ha
desarrollado a profundidad en temas relacionados con el efecto de la certificacion 1ISO

en las percepciones de los consumidores sobre los proveedores de servicios.

En el pasado, la ISO 9001 fue aplicada por varias industrias, especialmente la
manufacturera, en este ramo se implementa un sistema de gestion de calidad 1SO
9001 para asegurar a los clientes que los productos que producen tienen calidad
garantizada desde el inicio del proceso hasta el proceso final dentro de la
organizacion. Actualmente, el estudio del desempefio ha pasado de ser un concepto
asociado particularmente a la industria a su estudio en el sector servicios, como
empresas, organismos, dependencias gubernamentales, centros de investigacion y
universidades, hospitales y otros. Hoy en dia, hay varias organizaciones sin fines de

lucro que implementan el sistema de gestidon de calidad ISO 9001.
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La aplicacion de la ISO 9001 puede mejorar el desempefio de los servicios de
la organizacion a los clientes, por lo que se espera que aumente la satisfaccion del
publico con los servicios prestados y sus consecuentes beneficios (Jannah, y otros,
2020).

1.2.2 Antecedentes de investigaciones tedricas de la variable dependiente
(Y) desempefio organizacional con respecto a las variables

independientes.

El desempefio organizacional es un concepto de la literatura empresarial
complejo y multidimensional que se compone de los resultados de una organizacion
o los productos que ella genera puede medirse a través de productividad y
cumplimiento de metas y objetivos; considera 3 areas fundamentales de la
organizacion (Al Khajeh E. H., 2018):

e Desempeiio financiero (rendimiento inversiones, beneficios, etc.)

e Rendimiento de los accionistas (valor econdbmico agregado, total de
acciones etc.)

e El desempefio de mercado, de productos/servicios (cuota de mercado,

ventas, etc.)

Considerando la relevancia de la implementacién de la norma ISO como medio
para mejorar el desempefio organizacional, existe un creciente interés por el estudio
de la relacidon que guarda con los resultados de las organizaciones para el logro de
una ventaja competitiva. Porter (1990) sefala que como parte de la estrategia que una
empresa puede implementar para mejorar su desempefio es aprovechar los recursos
disponibles en el pais de origen para impulsar su innovacion, para estimular la mejora

de las habilidades y la productividad.

El desempeiio organizacional no se puede mejorar sin propiciar las condiciones
adecuadas y motivacion individual, entre los factores que inciden se puede mencionar
las relaciones entre el personal, el nivel de convergencia entre los objetivos

personales y organizacionales, antecedentes histéricos, el tamafio y modelo negocio,
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la ubicacion, asi como los valores, politicas, estilo de administracion, liderazgo entre

otros.

En el contexto de un mercado competitivo como el actual, las empresas que
logren desarrollarse seran aquellas que mejor se adapten a su medio ambiente, por
lo que las empresas deben buscar desarrollar estrategias que les permitan adaptarse
a su entorno de manera mas eficiente, mejorar sus procesos, ofrecer un valor

agregado, incrementar la satisfaccion de los clientes y ser mas rentables.

Estudios recientes han demostrado que la satisfaccion laboral, el desempefio y
el compromiso organizacional se ven afectados por los comportamientos de liderazgo.
En la actualidad, muchas empresas se enfrentan problemas relacionados con
practicas poco éticas, alta rotacion laboral, bajo desempefio financiero, etc. lo que
puede deberse a la falta de liderazgo. Considerando que el objetivo principal de
muchas empresas es el logro de sus objetivos, se necesitan lideres efectivos para
coordinar y motivar a los empleados; lamentablemente, algunas empresas no dan la

importancia al liderazgo adoptado por sus gerentes (Al Khajeh E. H., 2018).

Para lograr los objetivos de desempeiio es importante para las empresas que
mantengan una combinacion adecuada de factores internos y contextuales, si como
el tipo correcto de apoyo y liderazgo que le permitan mantener una ventaja competitiva
(Alalawi, 2020). Al respecto, Porter (1990) afirma que la Unica forma de sostener una
ventaja competitiva en un entorno variable es impulsar a la organizacion para mejorar

su gestion, actualizandose constantemente.

Como ejemplo se puede mencionar a las empresas automotrices japonesas
gue iniciaron su participacion en los mercados ofreciendo vehiculos compactos y
accesibles en precio, tomando ventaja de sus bajos costos en mano de obra.
Posteriormente fueron pioneros en la produccion justo a tiempo y otras filosofias de
calidad y productividad, estas mejoras les permitieron mejores niveles de satisfaccion

de los clientes y la generacion de valor mediante una mejor calidad.
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Rowland Hayler y Michael Nichols (2005) establecen que para que las
organizaciones sean mas eficientes deberan centrarse en la generacion del valor
agregado y la satisfaccion de los clientes mediante la mejora de sus procesos,
reduciendo al minimo todas aquellas actividades y variables que pudieran afectar la
consecucion de los objetivos deseados. Para las organizaciones, esta tarea implica
una evaluacion completa del ambiente laboral, los flujos de informacion e insumos,
competencia del personal entre otros, que pudieran implicar problemas para la
calidad. Estas problematicas afectan a los procesos ocasionando, por ejemplo,
retrasos en los tiempos, que impactan en la calidad del servicio y por tanto en la

satisfaccion del cliente y la generacion de utilidades.

Es deber de las organizaciones elevar la moral del trabajo dentro y fuera de las
organizaciones, considera que las organizaciones deben ir mas alla del lucro,
crecimiento y retorno de la inversion, sefiala que las organizaciones deben ser
generadoras de excedentes, creadores de habilidades y empleo al servicio de
sociedad.

En este sentido, diversos estudios han concluido que el liderazgo esta
relacionado con un mejor desempenio, Kreitner (1995) observé que, en un entorno de
incertidumbre, el liderazgo crea significado en medio del caos y facilita el logro de
resultados organizacionales deseables, identificados a partir de la investigaciéon como
la satisfaccion laboral, la productividad y el compromiso organizacional (McNeese-
Smith D. K., 1997). Para Avolio (2007) la actuacion del lider es vital para influir de
manera positiva en las actitudes del personal, por lo que los lideres pueden ser un
elemento importante al influenciar los procesos que guian la actuacion de la
organizacion (Yukl, 2012) para mejorar el logro de los objetivos y el desempefio

organizacional.

Cabe sefialar que, para cada sector productivo y region, existira un conjunto de
variables que determinaran la percepcion de la calidad en el servicio, por lo que aplicar
una escala genérica podria resultar poco practico (Vera & Truijillo, 2017). La calidad
del servicio ha sido abordada desde diferentes enfoques y contextos, sin embargo, el

referente para la medicion de calidad en el servicio mas citado en la literatura es la
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Escala SERVQUAL basada en cinco principales dimensiones: confiabilidad, aspectos

tangibles, sensibilidad, seguridad y empatia (Parasuraman A. Z., 1985).

Deming, citado por Aguayo (1991) indica que existen otros factores que los
trabajadores no pueden mejorar del todo y que pudieran originar variabilidad como el
equipo, los proveedores, infraestructura y las actividades especificas a desempefar.
En este sentido, mitigar esas variaciones mediante la adopcion de un sistema de
gestibn de la calidad es una decision estratégica que puede ayudar a las

organizaciones a mejorar su desemperio global (1ISO).

Si bien el contexto es cambiante, puede evitarse o reducirse la variabilidad y
consecuencias negativas que podria implicar, de acuerdo con Barroso (2007) las
organizaciones deben desarrollar esa adaptabilidad al entorno a través de la
asimilacion del cambio por lo que, otro factor relevante es la formacion y el desarrollo
del capital humano para sobrellevar eficientemente esos cambios, como sefalan Lillo,
Rodriguez, & Sevilla (2007).

En este sentido, en la medida en que los colaboradores puedan ver resultados
de las acciones que proponen, estaran mas motivados y comprometidos para seguir
procesos de cambio; de acuerdo con Zimmerman (2016) las competencias,
conocimientos, creatividad, capacidad para resolver problemas, liderazgo y el
compromiso organizacional son cualidades que favorecen la consecucion de la mision

organizacional en un entorno de incertidumbre.

Hernandez Antay (2021) indica que el éxito de la formacién del personal medido
a través del retorno de la inversion sélo podra darse si existen la satisfaccion, el
aprendizaje y las mejoras en el desempeiio. Es importante para las organizaciones
generar las condiciones adecuadas para que se cumplan las metas organizacionales,
la Norma ISO 9001:2015 sefiala que es deber de la alta direccidn proveer los recursos

para el correcto desempefio de su sistema de gestion de calidad.

Tal como se menciona previamente la adopcion de un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001 es de caracter voluntario, sin embargo, Olivares
(2020) sefala que la decisiobn de adoptar esta norma las operaciones de las

organizaciones obedece a una necesidad de mercado y que en el caso particular de
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las agencias aduanales como proveedoras de servicio estan presionadas por el
entorno a trabajar bajo estos estandares internacionales para mantener y garantizar
la calidad del servicio al cliente que en su mayoria son clientes internacionales que

asignan un valor a ese estandar de calidad.

Con el desarrollo de este trabajo se pretende obtener la informacién suficiente
para una mejor comprension de la relacién que guarda cada una de las variables
independientes con el desempefio organizacional de las agencias aduanales en el

contexto de la ciudad de Nuevo Laredo, Tamaulipas.

1.3 Pregunta central de investigacion.

Con el desarrollo de este trabajo se pretende responder la siguiente

interrogante general de investigacion.

¢,Cual es la influencia que tienen los principios de la norma ISO 9001:2015
calidad en el servicio al cliente, liderazgo y compromiso organizacional en el

desempeiio organizacional de las empresas de agentes aduanales?

1.4 Objetivo general de la investigacion.

Determinar de qué manera influyen la calidad en el servicio al cliente, el
liderazgo y el compromiso organizacional como principios de la norma ISO 9001:2015
en el desempefio organizacional que tienen las empresas de agentes aduanales

localizados de manera particular en la ciudad de Nuevo Laredo, Tamaulipas.

1.4.1 Objetivos Especificos/Metodoldgicos.

1. Revisar la fundamentacion tedrica y conceptual que permitan obtener la
informacion pertinente del desempefio organizacional y los principios de
la norma y factores de recursos humanos.

2. Elaborar un instrumento de medicion que permita conocer la influencia

de las variables relacionadas con el tema de estudio.
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3. Determinar la poblacion de los agentes aduanales en la ciudad de Nuevo
Laredo y determinar la muestra representativa para la aplicacion y
validacion del instrumento.

4. Andlisis de resultados y conclusiones de las variables significativas para

el desempefio organizacional.

1.5 Hipotesis general de investigacion.

Los principios de la norma ISO 9001:2015 como la calidad en el servicio al cliente,
el liderazgo y el compromiso organizacional mejoran el desempefio organizacional de

las empresas de agentes aduanales.

1.6 Metodologia.

Este trabajo de investigacion cientifica esta dirigido bajo un enfoque cuantitativo
deductivo para explicar la relacion entre las variables y probar de manera empirica las
hip6tesis propuestas (Mendoza, 2014). Es de tipo explotarlo, descriptivo, correlacional
y explicativo. Es descriptiva ya que se abordan las principales caracteristicas y perfiles

(Hernandez, 2010) de las agencias aduanales y de los sujetos de estudio.

Es tipo correlacional pues tiene la intencion de analizar estadisticamente la
manera en que se relacionan las variables planteadas con el desempefio
organizacional (Hernandez, 2010) y busca probar de manera empirica si existe una
relacion y la fuerza de tal relacion (Ali & Naeem, 2019). Finalmente, es explicativa ya
gue mediante el método cientifico se pretende explicar las causas del fendmeno

(Cazau, 2006) del desempefio organizacional de las agencias aduanales.

Esta investigacion tiene un disefio no experimental, usando las técnicas
documentales, bibliograficas y de campo. En esta ultima se disefidé una encuesta para
ser aplicada al nivel gerencial de las agencias aduanales y asi validar las hipotesis
propuestas. Para el analisis de resultados se usara la regresion lineal multiple

mediante el uso del software SSPS, version 22.
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1.7 Justificacién y aportaciones del estudio.

Los datos y resultados presentados durante el desarrollo de esta investigacion

buscan la aportacion al conocimiento en tres aspectos principales:

e Justificacion practica.

La informacion de este estudio va dirigida a directivos y profesionales de
diferentes niveles y que mediante la implementacién de la Norma ISO 9001:2015
buscan la mejora continua de las organizaciones en las que interactian, en especifico
del sector aduanero. Sin embargo, con esta investigacion se busca conocer de los tres
principios cuales son los que tienen una mayor incidencia en la mejora del desempefio.

De igual manera se beneficiaria a los académicos y alumnos primero por
ofrecer la recopilacion de material académico sobre este tema y ademas se solicitaran
a las universidades que incrementen en sus planes de estudio estos aspectos que

tienen que reforzarse en los estudiantes de del area econémico-administrativa.

e Justificacion Teorica.

La contribucién de esta investigacion esta orientada a obtener informacion que
aporte a cubrir el vacio en el conocimiento debido a la carencia de analisis de este
tipo en el sector y la comunidad orientados al estudio del desempefio
organizacional. Se espera gue la investigacion aporte a tener mayor conocimiento
de la interaccion de los factores internos de las Agencias Aduanales y de estas
organizaciones en relacion con su entorno. Contribuye a los estudios sobre los
principios de la norma ISO 9001:2015 en el contexto de las empresas del sector

servicios aduanales.

e Justificaciéon Metodoldgica.

De acuerdo con Bernal (2000) las verdaderas raices de la competitividad
estriban en las fortalezas que tengan la sociedad, sistema educativo y la comunidad
investigativa. En este sentido, con la finalidad de aportar conocimiento valido, la
investigacion se basa en el método cientifico para la recoleccién de informacién

mediante un instrumento que aporte datos para el andlisis estadistico y comprobacion
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de la hipotesis establecida. Este instrumento podra ser usado por otras
investigaciones para medir estos factores dandole una justificacion metodolégica a

este estudio.

1.8 Delimitaciones del estudio.

Las delimitaciones se refieren a aspectos que por decision propia el
investigador va a tratar. De esta manera el proyecto de investigacion queda definido
claramente en su campo de accion y su alcance por lo que se tiene que definir las

siguientes delimitaciones:

e Espaciales: El presente estudio se limita a la ciudad de Nuevo Laredo,
Tamaulipas debido que existe un nimero importante de los agentes aduanales
concentrados en la frontera de México-USA.

e Demograficas: El objeto de estudio se delimita a las Agencias Aduanales de
la ciudad de Nuevo Laredo y el sujeto de estudio son los empleados de la alta
gerencia que trabajan en las Agencias Aduanales, ya sea el Mandatario,
Director o Gerente ya que considerando que el nombre o denominacion del
puesto puede variar de acuerdo con las politicas de cada empresa. Ademas de
acuerdo con lo que sefiala la norma 1ISO 9001:2015, la alta direccién debe

demostrar su liderazgo y compromiso con respecto a la orientacion al cliente.

e Temporales: Por ser un estudio con caracter trasversal no considera este tipo
de delimitacion.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

El concepto de desempeiio puede abordarse desde diferentes enfoques y en
distintos contextos, generalmente se puede asociar con otros conceptos como
competitividad, crecimiento econdémico, eficiencia, etc. Por lo tanto, es importante
comprender qué se entiende por desempefio organizacional y por qué es tan
importante para las partes interesadas ya sean econdmicas, politicas, sociales o

individuales.

El concepto de desempefio organizacional también es estudiado desde el
ambito individual u organizacional (Zincirkiran, Emhan, & Yasar, 2015) para lograr una
ventaja competitiva. Es relevante el estudio del desempefio organizacional pues
cualquier empresa que se considere exitosa comprende la importancia de la eficiencia

en el lugar de trabajo.

Para Zincirkiran, Emhan, & Yasar (2015) el desempefio organizacional es el
rendimiento o la razén entre insumos y salidas, es decir, qué tan efectivamente una
organizacion usa sus recursos para lograr sus objetivos considerando insumos como
materia prima, tiempo, capital humano, tecnolégico, etc. y aunque tradicionalmente se

asocia con la generacién de bienes también se estudia para el sector servicios.

Las organizaciones deben ser conscientes también que desarrollar la
capacidad del capital humano y el personal que los dirige puede ayudar a la empresa

a mejorar su desempefio ya que son ellos la base de una organizacion exitosa.

Es importante que las organizaciones desarrollen liderazgo en su personal
clave, de acuerdo con Pritchard, Harrell, DiazGranados, & Guzman (2008) , el
liderazgo puede ayudar para influir en los empleados a fin de obtener mejores
resultados organizacionales, inducir una mayor satisfaccion laboral y promover un

mayor nivel de compromiso y desempefio organizacional.

De acuerdo con la encuesta mundial realizada por Boston Consulting Group
(BCG) y la World Federation of People Management Association (WFPMA) (2010) en
109 paises, los puntos criticos de recursos humanos para que las empresas puedan

orientar mejor sus esfuerzos y recursos al logro de los objetivos y metas son:



e Gestion del talento
e Desarrollo del liderazgo
e Realzar el compromiso de los empleados

¢ Planificar estratégicamente los recursos humanos

En este capitulo se desarrollara el estudio de la literatura relacionada con la
variable dependiente e independiente a partir de las cuales se establece la hipotesis

de investigacion sefalada en el capitulo anterior.

2.1 Marco teorico de la Variable Dependiente Y.- Desempefio Organizacional

Durante la década de los ochenta se abordd el estudio del desempefio
organizacional a través de varias revisiones fundamentales del concepto. Durante los
ultimos afios se han desarrollado un mayor nimero de estudios con diferentes
enfoques, contexto y medidas para evaluarlo, sin embargo, a pesar de ser un tema
ampliamente investigado, su estructura y definicion pocas veces se justifican de
manera explicita, pero su idoneidad se asume incuestionablemente (March & Sutton,
1997).

Los estudios de la calidad, desempefio y productividad que generalmente se
asociaban a la industria de la manufactura estan cobrando importancia en el creciente
sector servicios, que, de acuerdo con el ultimo censo econémico consultado, este
sector representa el 39.4% del total de unidades econémicas en México, con un total
de 1,868,993 (INEGI, 2019). La manera de operar para las empresas prestadoras de
servicios como las agencias aduanales requiere una nueva mentalidad de los
gerentes, enfocada a la optimizacion de recursos, la calidad en la prestacion de sus

servicios y establecimiento de los controles necesarios para su medicion.

El estudio del desempefio organizacional es relevante para conocer la
capacidad productiva de una empresa, es decir la administracion de sus recursos en
funcion de la produccion. Como sefialan Zincirkiran, Emhan, & Yasar (2015), el
desemperio organizacional es una razén entre los insumos y las salidas de un sistema

productivo agregando valor para sus clientes quienes, de acuerdo con Gummesson



(1998) juegan un papel fundamental en la creacion de calidad para las empresas

prestadoras de servicios.

Una mejor comprension del desempefio proporciona a los gerentes de las
empresas de servicios el punto de referencia para evaluar la eficacia de sus
operaciones o0 procesos y emprender las acciones pertinentes para la eficiencia en el
uso de sus recursos, mejorar la calidad, asi como para desarrollar sistemas de

recompensa equitativos y motivadores para los trabajadores.

El desarrollo de estudios de esta naturaleza dentro del contexto de las
empresas de servicios ha sido més lento en comparacion al sector industrial debido a
la naturaleza intangible del servicio en si mismo, asi como de la percepcion tanto del
prestador de servicio como del cliente con relacion a la calidad (Lovelock C. H., 1983).
A pesar de estos problemas actualmente se realizan cada vez mas estudios sobre el

tema por la relevancia que ha cobrado el giro de servicios.

2.1.1 Teorias y definiciones del desempefio organizacional.

A continuacion, se presentan a modo de cronologia, los antecedentes tedricos

relevantes para la variable de estudio.
a) Teoriasy estudios clasicos.

Lieberson & O'Connor (1972) abordaron el estudio del desempefio y su relacion
con el liderazgo, analizaron el desempefio a través de 3 dimensiones, utilidades,
ventas y margen de utilidad considerando factores ambientales como las tasas de
interés la inflacion, mano de obra, demanda, tecnologia y nivel de insumos para cada
ano. Se esperaba que las diferencias, como el tamafo, ubicacion, instalaciones,

proveedores, mercados y la reputacion, afectaran el desempefio de la organizacion.

Michael Porter (1974) establece cinco fuerzas que dirigen la competencia en el
sector productivo, estableciendo la rivalidad entre empresas existentes, el nivel de
ingreso potencial de otras empresas, la amenaza de productos sustitutos, el poder de
negociacion de los clientes y de los proveedores en lo que se conoce el dia de hoy

como el diamante de Porter. Posteriormente, Salanick & Pfeffer (1977) realizaron un



estudio siguiendo la misma metodologia para analizar la eficiencia en el uso de los
recursos presupuestales de 30 ciudades por un periodo de 18 afios, en ambos casos
coinciden en que tanto la organizacion como el liderazgo influyen en el desempefio

organizacional.

Weiner & Mahoney, (1981) desarrollaron una teoria de desempefio
organizacional en la que sostienen que la rentabilidad medida a través de los
beneficios en activos es la mejor manera para evaluar el nivel de desempefio; sin
embargo, también relacionan el desempefio organizacional con los precios de las
acciones. Hacen un sefialamiento muy particular, pues exponen que el nimero de
medidas para evaluar el desempefio organizacional que se pudieran utilizar como
variables dependientes es practicamente infinito, por lo que méas alld de emplear
medidas especificas recomiendan el uso de multiples medidas ya que el desemperio
se ve afectado de manera diferente por factores ambientales, organizacionales y de

liderazgo.

Baird (1986) sefala que el desempefio hace referencia a una accién por lo que
debe de expresarse mediante un verbo no un sustantivo, o bien mediante un
sustantivo que haga referencia a la ejecucion como un evento, es decir, obteniendo
un desempefio o resultado. Posteriormente, Corvellec (1994) coincide en ese mismo
sentido pues declara que el desemperfio se refiere tanto a la accion, al resultado de la

accién como al éxito del resultado obtenido.

Krugman (1997) plantea en su articulo "Andlisis de los patrones de comercio y
localizacion de la actividad econdmica” la heterogeneidad en la competencia y las
economias de escala, que representan una alternativa de producciéon mas eficiente

mediante la reduccion de costos unitarios al producir un volumen optimo de bienes.

Michael Porter (1974) establece que la rivalidad entre empresas existentes, el
nivel de ingreso potencial de otras empresas, la amenaza de productos sustitutos, el
poder de negociacion de los clientes y de los proveedores define la competencia en

cualquier sector productivo, en lo que se conoce como el diamante de Porter.



Este modelo esta basado en cuatro determinantes especificas del pais y dos
variables externas, entre los cuales resaltamos para este estudio los relacionados con
liderazgo, capacitacion, calidad y satisfaccion del personal. Los factores

determinantes son:

1. Estrategia, estructura, rivalidad empresarial.

e La manera de dirigir la empresa y de competir en el mercado.

e Los objetivos que busca alcanzar, asi como los motivadores del
personal.

e La cantidad de competidores domésticos, la creacién y sostenibilidad de
la ventaja competitiva en la industria respectiva.

2. Condiciones de Factores.

e La cantidad, habilidades y el costo del personal.

e Ladisponibilidad, calidad y accesibilidad del personal, asi como el costo
de los recursos de la nacion.

e El capital intelectual de la nacion.

o Disponibilidad y el costo de capital disponibles para financiar la industria.

e El tipo, la calidad y costo para el usuario de la infraestructura de la
nacion.

3. Condiciones de Demanda.

e Tamafio y crecimiento de la demanda.

e Composicion de la demanda en el mercado local.

e Mecanismos mediante los cuales la demanda se internacionaliza y
atraes la produccién de bienes y servicios del extranjero.

4. Industrias relacionadas de apoyo.

e La presencia de industrias proveedoras internacionales que crean
ventajas en las industrias intermedias a través del acceso eficiente,
rapido y rentable a insumos.

e La presencia de industrias proveedoras internacionales que puedan
coordinar y proveer actividades a la cadena de valor para competir o

aquellas que involucran productos que son complementarios.



En la figura 6 se presenta el modelo completo y se aprecia la interaccion de los
factores determinantes, cada uno afecta a los demas y todos, a su vez, se ven

afectados por las fuerzas externas, oportunidad y gobierno.

Rugman (1992) propone un doble diamante de Porter, en el que considera la
inclusion de un diamante doméstico que analiza el ambiente nacional de las empresas
y, por otro lado, un segundo diamante en el que se considere el entorno global como
aparece en la figura 7. La principal ventaja de usar el doble diamante es que obliga a
los lideres empresariales y gubernamentales a pensar en la estrategia de gestion y
las politicas publicas de una manera diferente (Rugman & D'cruz, 1993) ya que

considera el contexto local y global.

Figura 6.- Diamante de Porter.

Estrategia
Estructura
Rivalidad
empresarial

Oportunidad

Condiciones
de Demanda

Condiciones
de Factores

Industrias
relacionadas -
de apoyo

Gobierno

Fuente: Elaboracion propia a partir de Porter (1990)



Figura 7.- Doble diamante de Porter.
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De acuerdo con Porter (1990) la competitividad consiste en una capacidad de
sostener e incrementar la participacion en mercados internacionales, con un aumento
en igual proporcion del nivel de vida de la poblacion (Porter M. E., 1990).En este
sentido, para Peter Smith (1996) citado por Zamora & Navarro (2015) el desempefio
de las aduanas en la prestacion de sus servicios tiene un impacto importante para la

sociedad, siendo reflejo del manejo eficiente de los recursos.

Debido a la naturaleza intangible de las empresas prestadoras de servicios, el
desarrollo de estudios que aborden la evaluacién del desempefio en estas empresas

ha sido lento a comparacion del sector industrial, al respecto Grant (1991) propone la



teoria de recursos y capacidades, considerando a la empresa como el conjunto de
recursos y capacidades que determina a los activos intangibles como el fundamento
para las ventajas competitivas sostenibles. Establece las siguientes definiciones para
recursos y capacidades:

e Se entiende por recursos los insumos del proceso de produccién, pudiendo ser
por su naturaleza, de indole financiero, fisicos, humanos, tecnolégicos,
reputacion o recursos organizacionales como capital, habilidades del personal,
patentes, marca, etc.

e Define las capacidades de una empresa de acuerdo con lo que puede hacer
con un conjunto de recursos dados, como el desarrollo de productos,
investigacion de mercado, gestion de recursos humanos, control financiero y

gestién de operaciones, entre otros.

Para Amit y Schoemaker (1993), los recursos son los factores de los cuales
dispone la empresa y que representan la entrada para ser convertidos en productos o
servicios finales mediante la aplicaciébn de tecnologia, sistemas de informacion,
incentivos, clima de confianza entre la direccion y los trabajadores, entre otros. Para
Grant (1991) las implicaciones de esta teoria no estan claras debido al poco desarrollo

de implicaciones practicas.

March & Sutton, (1997) sefialan que en los estudios organizacionales el
desempefio en ocasiones puede figurar como la variable independiente pero
generalmente se encuentra en la ecuacion como una variable dependiente, sobre todo
en el campo de la estrategia organizacional que considera el desempefio
organizacional como su objetivo principal. Sefialan que las organizaciones compiten
una con otra buscando el logro de una ventaja sostenida, un rasgo caracteristico de
esta competencia es la imitacién, por lo que un desempefio bajo es interpretado por
la competencia como indicador de que determinadas practicas no funcionan en el
mercado, lo que desalienta la imitacion reduciendo asi la presion de la competencia y
mejorando el desempefio organizacional relativo; de la misma manera buenos niveles
de desempefio no sélo generan admiracion sino que favorecen la imitacion por parte

de la competencia.



Sostienen que desafortunadamente los procesos para registrar practicas
organizacionales con fines de investigacion tienden a aceptar las politicas formales
sin evaluar la implementacion o a introducir ruido en la medicién, pero la idea de que
el rendimiento debe predecirse, comprenderse y moldearse es un lugar comun en todo

el campo.

b) Teorias y estudios actuales.

Para Echour & Nbigui, (2021) el desempefio organizacional se considera un
concepto multidimensional en funcion del punto de vista de los individuos que lo
utilizan, su conceptualizacion difiere desde el punto de vista del gerente, empleado o

cliente, por lo que se vuelve un concepto subjetivo y con varios significados.

Pesqueux (2005) propone un modelo en el cual presenta al desempefio
organizacional como el resultado numérico de un objetivo de clasificacidon en relacion
con un marco de referencia o escala de medicién, dicha escala puede ser en relacion
con uno mismo, para mejorar el desempefio o para relacionarse con otros. Para la

medicion del desempefio considera 3 ejes principales:

¢ Relevancia: la relacién entre los objetivos iniciales y los recursos adquiridos
para alcanzarlos.
¢ Eficiencia: la relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados.

¢ Eficacia: relacién entre los resultados obtenidos y los objetivos iniciales.

Figura 8.- Modelo de Pesqueux para la medicion del desempefio.

Recursos Resultados

Fuente: Elaboracion propia a partir de Pesqueux (2005).



Para Kaplan & Norton (2007) el desempeiio no debe de enfocarse Unicamente
a evaluar aspectos financieros, sino que debe de combinar distintos aspectos tanto
financieros como no financieros, a corto y a largo plazo. para ello proponen un modelo
que consta de cuatro ejes principales, finanzas, clientes, procesos y aprendizaje
organizacional. Estos cuatro elementos estan conectados bajo una relacion de causa
y efecto por lo que el objetivo de la organizacion debera ser articular y generar las
iniciativas de los empleados departamentos y de la compafiia para entonces identificar
nuevos procesos que cumplan con las expectativas de los accionistas y
principalmente del cliente. En la siguiente figura se presenta el modelo propuesto por

Kaplan y Norton.

Figura 9.- Modelo de Kaplan y Norton

Expectativas del
cliente

Aprendizaje
organizacional

Procesos Finanzas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Kaplan & Norton (2007).

En la revision literaria de Richard et al. (2009) encontraron 230 estudios de los
cudles el 29% considera el desempefio organizacional como una variable
dependiente, independiente o de control y las mediciones del desempefio abarcan una

amplia variedad como utilidades antes de impuestos, retorno de las utilidades por



accion, ventas totales, participacion en el mercado, objetivos alcanzados hasta
percepciones subjetivas, identificando 207 diferentes medidas para evaluar el
desempefio. Destacan la falta de claridad tedrica para definir el desempefio, asi como

una ausencia en la consistencia metodolégica para la formulacion del constructo.

Daft & Marcic, (2016) en su obra definen el desempefio organizacional como la
medida de cuando y como una organizacion determina sus objetivos, la manera que
fije para alcanzar esos objetivos es un factor determinante del papel que juegan los

gerentes en su despliegue de diversos estilos de liderazgo (Bass B. M., 1985).

Sin embargo, para Riveros (2010) crear capacidades implica una serie de
patrones de coordinacién entre el personal, asi como entre el personal y otros recursos
y que mediante la repeticion se puede perfeccionar, a este concepto se le denomina
"rutina organizacional”. La serie de estas rutinas determina a la organizacién como
una red de rutinas con entradas y salidas en el proceso productivo, por ejemplo, las
rutinas para la alta gerencia serian el seguimiento del desempefio, gestién del

presupuesto y formulaciéon de estrategias, entre otras.

Figura 10.- Teoria de los recursos y capacidades.

Ventaja Competitiva

Capacidades
Rutinas organizacionales

Recursos
Tangibles Intangibles
Activos fisicos Capital humano
Activos financieros Reputacion
Habilidades

Fuente: Elaboracion propia a partir de Grant (1991).



Para Memisoglu & ismetoglu (2013) el desempefio organizacional es el
concepto que hace referencia a la capacidad de la empresa para lograr sus objetivos.
En este sentido coincide Bass (1990) al definir el concepto de desempefio
organizacional como las contribuciones hechas por la organizacion para el logro de
las metas y objetivos mediante la transformacion de insumos en resultados, es decir

de entradas a salidas.

En relacion con los costos de los insumos o entradas del proceso productivo,
Rincén de Parra (2001) sefiala que en la medida en que una empresa sea capaz de
reducir sus costos de produccion a través de la optimizacién de sus recursos, sera
capaz de mejorar su nivel de productividad y sefiala que esta es una ardua tarea sin
embargo es estratégica para las empresas que busquen ser competitivas, pero sobre

todo permanecer en el tiempo.

Para Andrew (2017) es importante establecer mecanismos para la evaluacion
y mejora del desempefio de las organizaciones en el sector servicios. Gummesson
(1998) afirma que en la medida en que las empresas puedan reducir las entradas
manteniendo la produccién, mejor sera su rentabilidad. Nachum (1999) sefiala que la
transformacién efectiva de los recursos de insumos en salidas implica una calidad
constante que en el sector servicios rara vez es posible definir claramente "Una unidad

de un servicio".

Para Gronroos & Ojasalo (2004), los procesos de fabricacion o de servicio,
transformaran los insumos en resultados econdémicos para el proveedor de servicios
y en valor agregado para sus clientes. De acuerdo con el De la Garza Carranza,
Zavala Berbena, & L6épez Lemus (2017), El desempefio organizacional es un concepto
multidimensional relacionado con finanzas, posicionamiento y capacidad de
adaptacion ante nuevos mercados, el compromiso del personal y el aumento en las

ventas.

Neely (2007) explica que el desempefio no es un evento de una sola vez, se

mantiene dinamico y que una medida de desempefio es un indicador principal sélo si



la organizacion ha adquirido el conocimiento y dominio de las variables causales
permitiéndole reproducir el resultado en el futuro. Sugiere que el término desempefio

se enfoque en la suma de todos los procesos de una organizacion que la conducen a
un resultado.

En la figura 11 se presenta el modelo causal genérico propuesto que consta de
tres etapas:

e Resultados.
e Procesos.

e Cimientos.

El autor presenta este modelo en una analogia con un arbol para ilustrar la
complejidad que enfrentan las organizaciones en sus procesos, crecimiento y cambio.
Neely (2007) sefala que cada empresa u organizacion necesitara definir de manera
Unica los conceptos que aplican a su propia situacion.

Figura 11.- Modelo causal genérico.

VISION CON ENFOQUE AL CLIENTE VISION TRADICIONAL
| |
: ~__ CLIENTES
Adaptabilidad de la Servicio -
empresa _—
Calidad -
Entrega
Condici —» Satisfaccion del cliente
Patrones de , :ntlc;:n?es /
Recompra [Sideletle) :
. _— ATRIBUTOS EEY
— Flexibilidad Innovacion
Satisfaccion Ventas
laboral
COSTOS ——
Indicadores de ™ Ingresos
desempefio.

Capacitacion.

Conocimiento de la Flujos de informacién.

Relaciones Contexto social.
imagen de marca. Politica d estratégicas, con el » . y
olitica de cliente y proveedores. Politicas de inversion.
mantenimiento. )

Estructura de

Competencias. responsabilidad.

Estructuras de
negociacion.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Neely (2007)



En este modelo, el resultado, productos o salidas de las organizaciones, se
dividen en 2 categorias principales: vision tradicional y otras conceptualizaciones con
un enfoque al cliente tanto externo como interno. por ejemplo, los ingresos aparecen
del lado derecho de la figura como un claro ejemplo de un resultado esperado por un
propietario 0 gerente con una vision de negocios tradicional; No obstante, se valoran
otros elementos organizacionales como la adaptabilidad de la empresa, la satisfaccion

laboral y el clima organizacional.

Los “frutos” o resultados de este arbol son las salidas de las organizaciones y
estan determinas por los atributos del producto o servicio como el precio o la calidad.
Estos atributos son el resultado de los procesos de las organizaciones, que en la
ilustracion aparecen como el tronco del arbol, cabe sefalar que, para el autor, los
costos no juegan un papel determinante en su modelo y los considera como “sombras”
de los procesos y atributos creados por las organizaciones. Continuando con la
analogia del arbol, la fortaleza del tronco estara determinado por la riqueza de los
nutrientes en la tierra, para las organizaciones estos nutrientes estan constituidos por

elementos como las competencias, alianzas estratégicas y capacitacion entre otros.

Neely (2007) expresa que el desempeiio es un concepto complejo de definir y
gue existe una probabilidad de que los indicadores de desempefio en ocasiones
resultan contradictorios, sin embargo, estas contradicciones se pueden mitigar
con una buena comprension de los procesos de la organizacion y su interaccion
con el entorno. Concluye definiendo el desempefioc como un conjunto de
parametros o indicadores complementarios y a veces contradictorios que
describen los procesos a través de los cuales las organizaciones alcanzan sus

objetivos, resultados o salidas.

Du Plessis (2012) se enfoca en la fuerza de trabajo, la manera en que se
administra y dirige hacia la eficiencia y eficacia en lo individual, equipos de trabajo y
finalmente como organizacion. Define el desempefio como una funcion producto de
2 variables el compromiso y el calibre. Se refiere al compromiso por la capacidad de
una persona para completar con éxito un trabajo y por calibre a las cualidades y

capacidades con las que cuenta una persona y las que aporta al trabajo, sefiala que



el calibre estd determinado con la cantidad de entrenamiento y experiencia del

personal.

Ahmed, et al. (2018) exponen 2 teorias sobre el desempefio organizacional, la
teoria basada en recursos y la teoria del intercambio social. La primera, basada en
recursos ha sido ampliamente utilizada en los estudios de desempefio organizacional.
En esta teoria se presentan los recursos y capacidades organizacionales como
aquellos elementos Unicos que diferencian a una organizacion del resto dentro del
mismo sector, el fin que se persigue es habilitar a las organizaciones para lograr una

ventaja competitiva y mejorar su desempefio organizacional.

Por su parte, en la teoria del intercambio social exponen que las actividades de
estimulo por parte de las organizaciones hacia sus empleados generan el compromiso
organizacional, bajo esta premisa los empleados con la expectativa de que una
organizacion les brinde el mejor ambiente y cultura de trabajo se unirdn a ella y
utilizardn sus conocimientos y habilidades para la consecuciéon de los objetivos; de
esta manera este intercambio da como resultado un mayor compromiso
organizacional. A partir de estas teorias, postularon un modelo en el que se presenta
la relacion entre la orientacion estratégica, la cultura organizacional con el compromiso
organizacional que finalmente influye en el desempefio organizacional, como se

presenta la figura 12.

Figura 12.- Teoria de los recursos.

Orientacion estratégica

Compromiso organizacional ———» Desempefio organizacional

Cultura organizacional

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ahmed, et al. (2018)



Con base en los resultados de la revision de la literatura realizado por Echour
& Nbigui (2021), proponen un modelo conceptual en torno a las practicas de gestion
de la calidad y su impacto en el desempefio organizacional. Dado que estas practicas
son muy variadas en la literatura, sus elecciones varian de una busqueda a otra,
dependiendo del propdsito de la investigacion. En el caso de este modelo establecen
cuatro practicas de calidad: liderazgo, enfoque al cliente, compromiso organizacional

y mejora continua.

Figura 13.-Modelo conceptual propuesto por Echour & Nbigui.

Liderazgo

DESEMPERNO

Enfoque _ = FINANCIERO
al cliente ~_ _—

- OPERATIVO

Fuente: Elaboracion propia a partir de Echour & Nbigui, (2021).

Compromiso
organizacional

Mejora
Continua

Para fines de este estudio se considera desempefio organizacional a la medida
en que una organizacion alcanza sus objetivos (Lusthaus, 2002) mediante la
transformacién de insumos en salidas que agreguen valor para el cliente
(Gummesson, 1998). Esta definicion ademas es consistente con las directrices
sefaladas por la Norma ISO 9001:2015 que establece que para la gestion de la
calidad la organizaciébn debe determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de sus procesos; determinar y aplicar los criterios y los métodos incluyendo
el seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio que sean necesarios

para asegurar una operacion eficaz. En el sentido de los recursos, esta norma



establece que la organizacion debe determinar los recursos necesarios para sus

procesos y asegurarse de su disponibilidad.

2.1.2 Estudios relacionados con el desempefio organizacional.

A continuacion, se presentan algunos estudios con respecto al desempefio

organizacional.

Ochieng (2015) condujo un estudio con las empresas que cotizan en la Bolsa
de Valores de Nairobi en Kenia, que es la bolsa de valores lider en Africa Oriental, con
el objetivo de determinar el efecto de la implementacién de la norma ISO 9001 en el
desempefio de esas organizaciones. Para el andlisis de datos se recogieron datos
sobre el beneficio neto el volumen de ventas y activos netos durante el periodo 2010-
2013. De acuerdo con el autor para los fines de este estudio considera que estas
variables abordan funciones centrales de una organizacion y dada su naturaleza
cuantitativa considera que es facil de medir, ademas sefiala que en estas variables se
consideran sub-factores tales como el liderazgo, toma de decisiones, eficiencia de los
procesos, entre otros.

Los resultados del estudio revelan que la certificaciéon ISO 9001 influyé de
manera positiva en el rendimiento de los activos netos de las organizaciones y en su
desempefio; mostré ademas diferencias significativas en los valores de activos netos
entre las organizaciones certificadas en ISO 9001 y aquellas que no contaban con
esta certificacion, sin embargo, no hubo diferencias significativas en nivel de
beneficios e ingresos. Con base a los resultados del estudio se justifica la adopcion
de la norma ISO 9001 como estandar en todos los sectores clave de la economia de
Kenia Para llevar practicas de gestion de calidad sostenida, sefiala que las empresas
certificadas en 1ISO 9001 mejoraran su gestion de calidad para lograr sus objetivos de

manera exitosa.

Ornelas et al. (2016) realizaron un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue

evaluar los beneficios de las certificaciones ISO 9001 en una muestra de 9 empresas



del sector autopartes en la ciudad de Aguascalientes en México. En este estudio en
particular por la naturaleza de la poblacién, contar con la certificacion ISO 9001 es un
requisito necesario para la cadena de suministro y sus transacciones; sin embargo, el
autor sefiala que para que estas organizaciones obtengan los beneficios sefialados
por la norma ser requiere contar con personal capacitado y un sistema de gestion

maduro que permita desarrollar una cultura de calidad.

Para la recoleccion de datos se utilizé una encuesta en escala likert de 5 puntos
y 41 items, entre los resultados se encontrd una influencia significativa de la madurez
del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 y el desempefio justificando
que las organizaciones apliqguen esta norma tanto para cumplir con los requisitos de

su sector como lograr los beneficios en términos de desempefio organizacional.

Benzaquen & Pérez (2016) realizaron un estudio comparativo entre las
empresas que tienen la certificacion en la norma ISO y aquellas que no las tienen con
una muestra de 207 organizaciones en Colombia. Para evaluar la influencia de la

norma se tomaron como referencias:

e Liderazgo

e Planeacion de la calidad

e Control y evaluacion de la calidad
e Disefio del producto

e Capacitacion

e Circulos de calidad

e Satisfaccion del cliente

El instrumento para la recoleccién de datos consta de 35 items que se aplicé a
una muestra de 207 empresas nacionales e internacionales con base en Colombia,
De las cuales el 59% estan certificadas en la norma ISO 9001 y el 41 restante no lo
estdn. En los resultados se obtuvieron diferencias significativas en los factores
diferenciadores, siendo mayores en aquellas empresas que cuentan con la
certificacion ISO 9001 de las que no, confirmando que las empresas que cuentan con
la certificacion tienen un mejor desempeiio. Sefala el autor que el liderazgo y la
satisfaccion del cliente son elementos determinantes para lograr esos resultados, y

mejorar asi la competitividad de las empresas colombianas.



Purwanto, Asbari, & Santoso, (2020) realizaron un estudio en Banten, Indonesia
en el que buscaron determinar el efecto de la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad en el desempefio. como objeto de estudio se enfocaron en el sector
industrial de la provincia de Banten y los encuestados fueron 144 empleados de 12
empresas de embalaje en las que se ha implementado el sistema de gestion de

calidad.

La recoleccién de datos se hizo mediante la distribucion de cuestionarios y el
analisis de datos se llevo a cabo mediante modelo de ecuaciones estructurales, los
resultados mostraron que la aplicacion del sistema de gestién ISO 9001:2015 e hizo
22,000:2018 tienen una influencia significativa en el desempefio de la calidad,
reflejada en una mayor satisfaccion del cliente, reducciéon de quejas, reduccién de

defectos, disminucion de devoluciones de producto y reduccion de costos de calidad.

Echour & Nbigui, (2021) realizaron una investigacion documental sobre la
relacion que existe entre la implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 y el desempefio organizacional. sefialan que a
pesar de que los estandares de gestion de la familia ISO 9000 a menudo se asocian
con sistemas pesados de procedimientos, son poderosas palancas de rendimiento
para las organizaciones certificadas.

ISO 9000 define el desempefio como un ‘“resultado medible” que esta
relacionado con las actividades, procesos y sistemas de gestion de productos
incluidos servicios. Como resultado de su investigacion proponen un modelo en el que
el liderazgo, el enfoque al cliente, el compromiso del personal y la mejora continua
tienen un impacto positivo en el desempefio organizacional, medido a través de

indicadores financieros y operativos.

Vetchagool, Augustyn, & Tayles, (2021) investigaron la relacién entre la
implementacion de la norma ISO 9001 y el costeo basado en actividades sobre el
desempeiio organizacional. Para el estudio se enfocaron en realizar un comparativo
de desemperio de las organizaciones que han adoptado ambas filosofias de trabajo y
las que no. La poblacion de estudio consisti6 en 601 empresas tailandesas de las
cuales se recab06 una serie de datos cuantitativos a través de una encuesta transversal

gue posteriormente se analizo bajo el modelo de ecuaciones estructurales.



Los resultados que encontraron indican la existencia di una correlacion positiva
y significativa entre la implementacion de la norma ISO 9001 y el costeo basado por
actividades en el desempefio organizacional, siendo significativamente mas fuerte en
aquellas empresas que trabajan bajo la implementacion de ambas metodologias.
Resaltan la relevancia de sus hallazgos para futuras evaluaciones de la
implementacion de ambos sistemas como medio para mejorar el desempefo

organizacional.

2.2 Marco Teodrico y estudios de investigaciones aplicadas de las variables
independientes

Yafiez (2008) sefiala que como resultado de la implementaciéon de la norma
ISO 9001 en las organizaciones, se encuentran diversos beneficios como la mejora
continua, desarrollo e integracion del trabajo en procesos, mayor satisfaccion del
cliente, aumento de la productividad, asi como la mejora en indicadores financieros

como liquidez y rentabilidad.

De acuerdo con Lizarzaburu (2015) en la gestion de las relaciones se debe
hacer mayor énfasis en considerar los objetivos de los accionistas, para este fin, la
toma de decisiones se lleva a cabo a partir del andlisis de la informacién y datos
recabados en procesos como las auditorias ya sean internas o externas, asi como de
las evidencias encontradas y registradas (ISO). En este sentido Martinez & Mario
(2002), y Fernandez (2008), refieren que la evaluacion implica centrarse en el andlisis
de las variables controlables dentro de un contexto para determinar la magnitud de un

servicio.

En funcion de lo sefialado por Yafez (2008), Lizarzaburu (2015) el enfoque en
procesos, la mejora, toma de decisiones y la gestion de las relaciones son resultado
de la implementacién de un sistema de gestion de la calidad, el objeto de estudio de
este trabajo es determinar la influencia que tienen los principios liderazgo, la calidad
en el servicio al cliente y el compromiso con el desempefio organizacional en el

contexto de las agencias aduanales en la ciudad de Nuevo Laredo, Tamaulipas.



Astrini, (2021) realizé un metaanalisis sobre la relacion que guarda la
implementacion de 1ISO 9001 y el desempefio organizacional encontrando que el 69%
de los estudios transaccionales relacionan de manera positiva ambas variables. Si
bien esta certificacion se lleva de manera voluntaria, en algunos sectores se esta
considerando como un requisito para la atencion de los clientes que buscan asegurar
la calidad en los productos y servicios ofrecidos por las organizaciones (Bernardo,
Simon, Tari, & Molina-Azorin, 2015)

2.2.1 Variable Independiente X1.- Calidad en el Servicio al Cliente

Berry (1980) describe el servicio como una "accion, acto o ejecucion”, accion
puede ser “el trabajo realizado para otras personas como expone Colunga (1995).
Para Lusch, Vargo, & Wessels (2008) el servicio es el proceso de usar las

competencias para beneficiar a otro.

La prestacion de servicios se basa en la tangibilidad de este, sin embargo, la
mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock C. H., 1983) pero con
caracteristicas fundamentales como que la mayoria de los servicios no se pueden
contar, medir, inventariar, probar o verificar la calidad previa a la venta. Debido a estas
caracteristicas asociadas a la intangibilidad, las organizaciones podrian enfrentar
dificultades para comprender como los clientes perciben y evallan la calidad en el
servicio.

Considerando que hay pocas cualidades tangibles y claramente definidas para
los servicios, la brecha entre las expectativas de los clientes y lo que los gerentes
piensan que esperan puede ser considerablemente mas grande que en empresas que

producen bienes tangibles (Zeithaml V. A., 1981).

A partir de las preguntas “jhacia quién o qué se dirige el servicio?” y “jes
tangible o intangible?” Lovelock (1983) establece 4 clasificaciones de servicios en

funcién de las respuestas posibles:

e Acciones tangibles dirigidas a los cuerpos de las personas, como el transporte

aéreo, corte de cabello y cirugia, por ejemplo.



e Acciones tangibles a bienes y otras posesiones fisicas, como cortar el césped
y servicios de conserjeria.

e Acciones intangibles dirigidas a las mentes de las personas, como transmision
radiofénica y educacion.

e Acciones intangibles dirigidas a los activos intangibles de las personas, como

los seguros, banca de inversion y consultoria.

En estudios recientes como el de Axelsson & Wynstra (2002) se proponen cuatro

meétodos alternativos para definir el constructo de servicio:

¢ Definiciones orientadas a las entradas que se centran en la capacidad del
proveedor.

e Enfoques orientados a procesos que enfatizan cdmo el servicio se produce
(actividades y procesos de servicio).

e Orientado a funciones definiciones que enfatizan la funcionalidad del servicio y
la salida con las especificaciones requeridas.

e Enfoques orientados a resultados centrados en el valor econémico del servicio.

La calidad del servicio puede tener diversos significados en diferentes
contextos. Por ejemplo, para Crosby (1979) la calidad "es un constructo evasivo e
indistinto, comunmente confundido con adjetivos imprecisos como bondad, lujo, brillo,

0 peso".

A pesar de las investigaciones consultadas sobre la calidad del servicio, la
mayor parte de la literatura resalta los factores asociados con la calidad del servicio,
por ejemplo, percepcion del cliente, expectativas o valor agregado entre otras como

dimensiones o componentes del constructo.

Selviaridis, Agndal, & Axelsson (2011) establece que las definiciones de
servicio se reconstituyen de manera continua con ciertas caracteristicas del servicio
como funciones, procesos, actividades, resultados economicos 0 requisitos, por
ejemplo, siendo enfatizados de maneras diferentes durante la definicion y la

redefinicién posterior en un proceso ciclico.



Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) desarrollaron un modelo de calidad en
el servicio al cliente denominado SERVQUAL, que consiste en una herramienta
compuesta por una serie de preguntas estandarizadas para medir la calidad en el
servicio a través de cinco dimensiones que representan la tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Sefiala que el juicio sobre la calidad del
servicio es el reflejo del grado de discrepancia entre las expectativas y la percepcion

de lo recibido por parte de los clientes

Estas discrepancias impiden que el prestador de servicios ofrezca un servicio
gue sus clientes perciban como calidad y podrian ser en cualquiera de los 4 rubros
definidos dependiendo del tamafio de la discrepancia o brecha y la direccion en que
se presenta (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988):

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas del consumidor y la
percepcion de la organizacién con respecto a las expectativas del
consumidor.

e Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de la organizacién con respecto
a las expectativas del consumidor y las especificaciones de la calidad en
el servicio.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad en el
servicio y el servicio prestado.

e Brecha 4: Diferencia entre el servicio prestado y lo que se comunica a

los consumidores sobre el servicio.

Bitner & Hubbert (1994) definen la calidad en el servicio como la impresién
general del consumidor respecto de la relativa inferioridad o superioridad de la
organizacion y sus servicios. Al respecto Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1988)
exponen que la calidad percibida es una evaluacién global del servicio en relacion con
la superioridad de este y en cuanto a la satisfaccion, esta relacionada con la
evaluacion de una operacion especifica, es decir, la calidad en un determinado

momento o etapa del servicio.



Para Cavana, Corbett, & Lo (2005) la calidad en los servicios debe ser algo
percibido por los clientes, y lo importante es la manera en como es percibida, afirma
qgue en la realidad en el sector servicios, los clientes perciben la calidad como un

concepto mucho més amplio que el de los conceptos técnicos.

De acuerdo con Paulins (2005) la percepcion de la satisfaccion de los clientes
con la calidad de los servicios recibidos es directamente proporcional con la
posibilidad de fallar en alcanzar sus expectativas, resultando la evaluacién del cliente

una funcion de sus expectativas y de su percepciéon de servicio.

Para fines de este estudio de considerara la definicion de servicio al cliente, la
expuesta en el estudio de Montoya (2013), quien establece la calidad en el servicio
como un conjunto de acciones que una organizacién brinda a sus clientes con el fin
de lograr que ese servicio que recibe signifique un factor diferenciador de la
competencia. En este sentido esta definicibn es consistente con las directrices
sefaladas en la Norma ISO 9001:2015 para el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, es decir, el
grado de satisfaccion del cliente (Norma ISO 9001:2015) siendo el modelo
SERVQUAL una herramienta muy atil como uno de los métodos para obtener la
informacion y posteriormente la organizacion pueda realizar el seguimiento y

emprender las acciones pertinentes.

Las empresas deben entender la manera en que los clientes evallan su servicio
para administrar proactivamente esos aspectos de sus operaciones que podrian tener
una fuerte influencia en la satisfaccion del cliente (Lovelock & Wirtz, 2011). En la
revision de la literatura se encontraron diversos estudios sobre la relacion que guarda
la calidad en el servicio al cliente con la productividad organizacional en diferentes
contextos. Entre los beneficios de ofrecer calidad en los servicios o productos a los
clientes estan la reduccion de los costos y el aumento de la productividad (Garvin,
1983) citado en (Parasuraman A. Z., 1985).

En esta revisidbn se encontro evidencia que demuestran la influencia de la
calidad del servicio en el valor y la disposicion a comprar. El valor se puede definir

como una comparacion entre lo que los consumidores obtienen y lo que dan, lo que



sugiere que el valor es una comparacion de beneficios y sacrificios. (Zeithaml, Berry,

& Parasuraman, 1988)

En el estudio conducido por Garvin (1986) se plante6 como objetivo analizar
los problemas asociados con el desempefio y calidad, asi como las relaciones entre
el compromiso de la gerencia con a la calidad, el compromiso de la fuerza laboral con
la calidad y la presion para producir bienes de alta calidad y un desempefio de calidad.
El estudio empleo una muestra de nueve compafias estadounidenses y siete
japonesas las cuales se encargan del 90% por ciento de los envios de aires
acondicionados en los ambos paises. Los principios enfatizados en el instrumento
fueron la estrecha relacion entre la mejora de la calidad, las ganancias en
productividad y la reduccién de costos, asi como la conveniencia de centrarse en la

mejora de la calidad para motivar a los empleados.

Aplicé un cuestionario a los supervisores e identificd ocho causas de problemas
para ofrecer calidad: mano de obra; materiales o insumos comprados; mantenimiento
o calibracién de equipo; disefio deficiente del proceso o equipo; disefio deficiente del
producto; sistemas o controles inadecuados; errores de gestién, incluyendo
proporcionar instrucciones insuficientes a la fuerza laboral. Sus hallazgos confirman
la opinién generalizada de que altos niveles de desempefio estan relacionados con el
compromiso organizacional, afirma que, sin una administracion y mano de obra
dedicada a la calidad, es poco probable que se logre mejorar los niveles de
desempeiio.

Lebdaoui & Chetioui, (2020) condujeron un estudio para examinar un modelo
de calidad en servicio al cliente como un mecanismo para gestionar la relacion con los
clientes, practicas y desempefio organizacional. Su poblacion de estudio fueron los
bancos con la estructura islamica y el Banco con una estructura tradicional en
Marruecos. los sujetos de estudio fueron 247 gerentes de bancos convencionales y
141 gerentes de bancos islamicos a los cuales se les aplicé un cuestionario auto
administrado. para el analisis de datos utlizaron un modelo de ecuaciones

estructurales de minimos cuadrados parciales. Sus resultados muestran que la calidad



del servicio al cliente juega un papel mediador entre las practicas de relacion con el
cliente y el desempefio organizacional, tanto en bancos convencionales como los
bancos bajo una estructura islamica. Sefialan que los gerentes que busquen brindar
una calidad en el servicio al cliente superior y lograr la satisfacciéon y retencion del
cliente, deben capitalizar los beneficios de implementar practicas organizacionales

para la gestion de su relacion con los clientes.

Abd-Elrahman & Kamal, (2020) realizar un trabajo de investigacién empirica
para evaluar el efecto mediador de la calidad en el servicio al cliente, en la relacién
entre el capital relacional y el desempefio organizacional dentro de las empresas de
telecomunicaciones en Egipto. Para su estudio aplicaron una encuesta a 384
supervisores de 3 empresas de telecomunicacién movil, el andlisis de datos se realiz6
a través de una regresion lineal multiple y el efecto mediador fue probado mediante el
modelo de ecuaciones estructurales. Sus hallazgos revelan que “la relacién clientes y
proveedores”y la “capacidad de marketing” Afectan positivamente tanto al desempefio
organizacional como la calidad en el servicio. Encontraron que el “conocimiento del
cliente” afecta positivamente solo a la calidad en el servicio; mientras que “alianzas
estratégicas, licencias y acuerdos” no tienen una relacion ni con la calidad en el

servicio ni con el desempefio organizacional.

2.2.2 Variable Independiente X2.- Liderazgo

Entendemos como una organizacion al conjunto de sistemas que transforman
el esfuerzo humano y recursos en productos o servicios. En la actualidad ante un
mercado con mayor competencia, las organizaciones enfrentan la necesidad de
buscar estrategias para mejorar su desempefio, productividad y ser mas competitivas,
aunado a los cambios en el entorno global que se ven enmarcados en una volatilidad
politica, econdmica y vertiginosos cambios tecnolégicos (Hitt, Takacks, & Serpa,
2010).



En el campo del comercio internacional no esta exento de los cambios en
tecnologia, regulaciones gubernamentales, en tendencias del mercado, etc., ante
estos cambios las agencias aduanales enfrentan la necesidad por responder con el
desarrollo de factores diferenciadores para permanecer y competir en el mercado,
mejorando aspectos como el servicio al cliente, la mejora continua, el trabajo en

equipo, entre otros.

De acuerdo con la literatura, el liderazgo es uno de los factores que inciden
positivamente en el desempefio de las organizaciones, orientando el esfuerzo de los
colaboradores al logro de los resultados, motivandolos a ser cada dia mas productivos
(Goleman D. , 2001) por lo que es importante el papel que juegan los mandos altos
como lideres dentro de la organizacion para facilitar la interaccion grupal, impulsar el
esfuerzo conjunto de los colaboradores por mejorar en funcion de los objetivos
estratégicos y propiciar la mejora continua en respuesta a las cambiantes exigencias

del entorno en el que desarrollan sus actividades (Fleishman, 1991).

Avolio (2007) sefala que la actuacion del lider influye de manera positiva en las
actitudes y comportamientos de los seguidores, por lo que los lideres pueden ser un
elemento importante para mejorar el desempeio del equipo de trabajo al influenciar
los procesos que guian la actuacion de la organizacién (Yukl, 2012).

En este contexto los lideres deben cumplir con 8 tareas fundamentales (Hitt &
Ireland, 2011): desarrollar y comunicar la vision organizacional, desarrollar y mantener
la cultura organizacional, desarrollar las competencias laborales, invertir en el
desarrollo de nuevas tecnologias, implementar estrategias que representen un valor
agregado, implementar controles, implementar practicas laborales éticas vy

principalmente valorar y emplear eficazmente el capital humano.

Sin embargo, en la literatura en el 2007 no se habia encontrado una definicion
de liderazgo aceptada generalmente (Avolio B. , 2007), por el contrario, es uno de los
conceptos mas debatidos en el &mbito de las ciencias sociales (Bass B. , 1990) y que
va evolucionando en funcion del contexto y de los comportamientos individuales
(Antonakis & House, 2014).



En el campo de la psicologia surge una teoria de liderazgo autentico, en la que
la actuacion del lider influye de manera positiva en las actitudes y comportamientos
de los seguidores. Esta teoria fundamentada en la psicologia positiva (Avolio &
Gardner, Authentic leadership development: Getting to the root of positive forms of
leadership, 2005) se basa en la premisa de saber quiénes somos, en qué creemos y
cuales son nuestros valores y entonces actuar en concordancia, es decir ser
auténticos lo que influye no solo en los resultados de las organizaciones sino también

de problemas sociales mas amplios.

La necesidad por comprender mas sobre este concepto se ve acentuada por la
importancia que tiene para la innovacion, adaptacion y desempefio de las
organizaciones, asi como para la motivacion en el personal y la gestién de los recursos
para el logro de resultados encaminados al cumplimiento de la mision organizacional
(Antonakis & House, 2014). En este sentido, el ser capaz de ejercer un liderazgo en
un nivel competitivo superior, para toda organizacion facilita los esfuerzos por ser mas

productivos y rentables. (Ireland & Hitt, 1999)

El estilo de liderazgo situacional se enfoca especificamente en el proceso de
toma de decisiones de los lideres en conjunto con sus equipos gerenciales, y sugiere
que los lideres deben interactuar de manera diferente con sus subordinados en

funcién del contexto y situacion en especifico.

Vroom y Yetton (1973) afirman que los lideres deberian hacer participes a los
subordinados durante un proceso de toma de decisiones dependiendo de las
caracteristicas de la situacion, como la importancia de la calidad de la decision, el nivel
de presion del tiempo y el alcance para lo cual el compromiso del personal es critico
para la implementacion exitosa. Establecen los parametros bajo los cuales los lideres
pueden llevar el proceso de toma de decisiones desde altamente directivo, en la que
se prescinde de la participacion de los subordinados hasta altamente participativo, en
el que se trabaja en equipo con los subordinados en el desarrollo, evaluacién,
seleccion del plan de accion y legar a un consenso sobre la decision final (Vroom &
Yetton, 1973) .



Hernandez, Eberly, Avolio, & Johnson (2011) sefialan que la base del liderazgo
consiste en analizar la mision de la organizacion, definirla de manera clara y precisa
y mantenerla visible para la organizacion. Al respecto, DeChurch, Hiller, Murase, Doty,
& Salas (2010) sefialan que el liderazgo en los niveles organizacionales mas altos

implica el establecimiento de objetivos generales para toda la organizacion.

El liderazgo es fundamental en las organizaciones como facilitador del trabajo
en equipo como para influenciar en lo individual y en lo colectivo los esfuerzos para la
consecucion de los objetivos. Esta influencia se considera posible ya que el personal
se siente identificado con el lider lo que resulta en mejores niveles de esperanza,
confianza, emociones positivas y optimismo de los seguidores (Hernandez, Eberly,
Avolio, & Johnson, 2011).

Para abordar el concepto de esta variable y ante la falta de una definicién
concreta aceptada de manera generalizada en las ciencias sociales se realiz6 una
investigacion de tipo documental con el fin de obtener distintas definiciones y enfoques
tedricos, para lo cual se consideraron articulos cientificos publicados en revistas

indexadas de las bases de datos Redalyc, Elsevier, Scielo y Scopus.

En funcion de la literatura consultada a continuacion, se presenta una variedad

de definiciones del concepto liderazgo acufiadas por algunos estudiosos del tema.

De acuerdo con Bass (1985), el liderazgo transaccional se fundamenta en
principios econdmicos e implica que los seguidores racionales son conscientes de sus
necesidades y es la misién del lider el reconocer esas necesidades y monitorear la
realizacion de los seguidores. Define el concepto en relacion con el efecto o influencia

que el lider tiene en los seguidores.

Afirma que el liderazgo transaccional se refiere a la relacién de intercambio entre
el lider y el seguidor y especifica tres maneras en que este tipo se liderazgo puede
manifestarse (Bass & Kelly, 1998 ):

e Comportamiento de recompensa contingente donde el lider comunica al
seguidor lo que debe hacer para ser recompensado por su esfuerzo.

e Comportamiento de gestion, donde el lider supervisa el desempefio de los
seguidores y toma medidas correctivas si el seguidor no cumple con los

estandares esperados.



e Comportamiento laissez-faire (dejar hacer), donde el lider evita tomar cualquier

accion en todo momento.

De acuerdo con su teoria los seguidores motivados a ir mas alla de lo que se espera

de ellos, sienten confianza y respeto para con su lider (Bass B. , 2008).

Al respecto las teorias del liderazgo carismatico enfatizan los comportamientos
estratégicos que desarrollan los lideres y que les permiten tener influencia en el actuar
de sus seguidores (Yukl, 1999) quienes le atribuyen un carisma y cualidades
extraordinarias que varian en funcién de la naturaleza del contexto y las

particularidades tanto del lider como del seguidor.

El liderazgo transformacional se refiere al lider que mueve al seguidor mas alla de
sus propios intereses inmediatos. Existen cuatro maneras en que este tipo se
liderazgo puede manifestarse:

e Los gerentes ejercen una influencia idealizada o carismatica al convertirse en
modelos a seguir para sus seguidores. Los seguidores buscan identificarse con
lideres carismaticos y quieren emularlos.

e Los lideres que se comportan de manera tal que motivan e inspiran a los
seguidores, proporcionando significado y desafio a su trabajo.

e Loslideres que participan en la estimulacion intelectual apoyando los esfuerzos
de sus seguidores para ser creativos e innovar.

e Los lideres que muestran una consideracion individual, es decir, ponen especial
atenciéon a las necesidades de cada seguidor para lograr su desarrollo. Las
interacciones de los lideres con cada uno de sus seguidores son

personalizadas (Bass & Kelly, 1998 ).

Actualmente, muchas investigaciones se centran en los estilos de liderazgo, es decir,

ignoran la tarea y los comportamientos estratégicos de los lideres. (Yukl, 2008).

El liderazgo estratégico es una habilidad del individuo de prever, visualizar, ser
flexible, pensar estratégicamente y trabajar con otros como precursores de cambios
gue crearan un futuro sostenible para la organizacién. Mediante el desarrollo del
liderazgo estratégico se puede lograr ventajas competitivas, (Ireland & Hitt, Ireland, R.

D., & Hitt, M. A. (1999). Achieving and maintaining strategic competitiveness in the



21st century: The role of strategic leadership. , 1999) exponen que cuando los
procesos de liderazgo estratégico son dificiles de entender para los competidores la

empresa ha creado una ventaja competitiva.

Al respecto, Finkelstein, Cannella, Hambrick, & Cannella (2009) no descartan
los aspectos interpersonales del liderazgo, pero a diferencia de algunos teoricos, no
demandan su presencia para invocar la palabra liderazgo (Kotter, 1988). Afirman que
la esencia del estudio del liderazgo estratégico se centra en los ejecutivos en quienes
recae la responsabilidad de dirigir una organizacién, mas alla de los aspectos
interpersonales y relacionales generalmente asociados con el liderazgo y finalmente
el proceso que conlleva la toma de decisiones y la manera en que afectan los

resultados de la organizacion.

Los sujetos de investigacion en relacion con su toma de decisiones de liderazgo
estratégico son quienes dirigen una organizacion en su totalidad y no solo una unidad
o departamento, pueden ser individuos, grupos u otros Organos de gobierno.
Consideran que el desempefio estd determinado en gran parte por las elecciones
estratégicas y otras decisiones organizacionales importantes tomadas dentro de la

empresa (Finkelstein, Cannella, Hambrick, & Cannella, 2009).

Al respecto, Furnham (2002) sefiala que el liderazgo es la eficacia alcanzada
por las organizaciones mediante el logro de resultados y objetivos, que son

indicadores claros de la calidad en el liderazgo.

Ullah & Durrani, (2011) sefialan que el liderazgo esta relacionado con el
desempeiio individual de los empleados y que a su vez la participacion de cada uno

de ellos es determinante para el desarrollo organizacional.

Para fines de este estudio de considerara la definicion de liderazgo como un
proceso de dirigir el esfuerzo conjunto de otros al logro de un objetivo, lo que implica
la influencia en las personas para que actien de manera especifica (Goleman D. ,
2001) dentro del contexto organizacional, esa actuacion esta generalmente alineada

a los procedimientos, politicas y objetivos de la empresa. (Antonakis & House, 2014).



Esta definicion no se ve restringida en ningan principio econémico como en la
definicion de Bass (1985), limitada a la subjetividad de la percepcion de carisma o
cualidades extraordinarias como expone Yukl (1999) ni es excluyente en funcién del
nivel o puesto del individuo dentro de la organizacion a diferencia de Finkelstein,
Cannella, Hambrick, & Cannella (2009). Esta definicion, ademas, reune los elementos
gue enmarcan la participacion de los lideres de las organizaciones en apego al
principio “Liderazgo” de la Norma ISO 9000:2015 motivando al personal en la
implementacion de procesos de gestion calidad de las empresas prestadoras de

servicios aduanales, que es el tema central de este trabajo.

Durante la revision de la literatura se encontré el interés por estudiar el
fenémeno del papel que juega el liderazgo en el desarrollo organizacional en
diferentes contextos. Choudhary, Akhtar, & Zaheer, (2013) estudiaron la influencia de
2 estilos de liderazgo, el liderazgo transformacional y de servicio sobre el desempefio
organizacional con una muestra de 155 organizaciones del sector servicios en
Pakistan. el instrumento empleado para la recoleccién de datos se planted con una
escala de likert de 5 puntos. Los resultados indican que el liderazgo transformacional
y el liderazgo de servicios tienen un impacto positivo en el aprendizaje organizacional,
sin embargo, el liderazgo transformacional muestra una influencia positiva mucho mas
significativa. Por otro lado, el aprendizaje organizacional tiene una influencia alta y
positiva sobre el desempefio organizacional. Sefialan la importancia de este estudio
para los gerentes de las empresas Pues proporciona informacién que les permitira
elegir un estilo de liderazgo para pulir sus habilidades y lograr la maximizacion de las
utilidades.

Danisman, Tosuntas, & Karadag, (2015) realizaron un metaanalisis sobre el
efecto que tiene el liderazgo en el desempefio organizacional, para este fin abordaron
598 estudios de los cuales consideraron 270 para sus resultados en el que resaltan
gue el liderazgo tiene un efecto de nivel medio [r=0.32] sobre el desempefio
organizacional y que de entre algunas variables moderadoras identificadas como el
estilo de liderazgo, el sector, tipo y afio de publicacién, el estilo de liderazgo y el afio

de publicacién fueron las variables moderadoras relevantes.



Para su estudio consideraron la definicion de Bass (1985) para el constructo
desemperio, que considera como el grado en que las organizaciones alcanzan sus
objetivos, y considera el desempefio organizacional como la transformacién de
insumos en productos mediante el logro de ciertos resultados, expresado mediante la
relacion entre el costo minimo y efectivo (economia), entre el costo efectivo y el

producto realizado (eficiencia) y entre el producto y el resultado logrado (eficacia).

Al Khajeh (2018), realiz6 un estudio en el que examina el impacto de los estilos
de liderazgo en el desempefio organizacional, enfocandose principalmente en 6
estilos de liderazgo: transformacional, transaccional, autocratico, carismatico,
burocratico y democratico. Se realizé una investigacién primaria bajo un enfoque
cuantitativo, con la ayuda de un instrumento de medicién con escala de Likert de 5
puntos aplicado a los trabajadores de 20 bancos seleccionados al azar. Para el

analisis de datos se realiz6 una regresion lineal multiple.

Se realiz6 una investigacion secundaria a través de la revision de literatura, en
la que los resultados encontrados sugieren que el estilo de liderazgo carismatico,
burocratico y transaccional tienen una relacion negativa con el desempefio
organizacional ya que no brinda oportunidades y libertad a los empleados. Mientras
que el liderazgo transformacional, autocratico y democratico tienen una relacion

positiva con el desempefio organizacional.

Akdere & Egan (2020) condujeron un estudio a gran escala con una muestra
de 3474 trabajadores y 1875 clientes de 69 empresas del cuidado de la salud en los
Estados Unidos. La intencion del estudio fue analizar la influencia del liderazgo
transformacional en el desarrollo del capital humano, para este fin evaluaron la
influencia del aprendizaje organizacional y la satisfaccion laboral en el desempefio
organizacional. Los resultados de su estudio respaldaron todas las hipotesis que
indican que el liderazgo transformacional a través del aprendizaje del lider y
comportamientos de apoyo al desempefio estan vinculados a una cultura de apoyo
gue a su vez tiene un impacto positivo con la satisfaccion laboral del empleado y la
satisfaccion del cliente. Sefalan La relevancia de sus hallazgos para demostrar la

contribucion del desarrollo del capital humano al resultado final de la organizacion y



para el logro de los resultados mas importantes establecidos en la misién de las
empresas.

Sefiala que el estilo de liderazgo es un concepto que puede tener un efecto
positivo 0 negativo en el desempefio organizacional, por lo que es importante para las
empresas optar por un estilo de liderazgo que ofrezca oportunidades a los empleados,

ofrecer un sentido de pertenencia y hacerles participes en la toma de decisiones.

2.2.3 Variable Independiente X3.- Compromiso Organizacional

De acuerdo con Lilo, Rodriguez & Sevilla (2007) el capital humano de las
organizaciones puede considerarse como un factor diferenciador que proporcione una
ventaja competitiva. Al respecto, Bravo (2004) establece que la ventaja competitiva
se refiere a la capacidad para agregar valor a sus recursos, optimizando su manejo
para poder permanecer en el mercado y vincula el concepto de competitividad con el
de productividad.

En este sentido se podria afirmar que es importante para las organizaciones el
desarrollar diferentes estrategias que les permita desarrollar a su personal y nivel de
productividad ya que de acuerdo con Zimmerman (2016) las competencias,
conocimientos, creatividad, capacidad para resolver problemas, liderazgo y el
compromiso del personal son algunos activos requeridos para enfrentar las demandas

de un entorno turbulento y alcanzar la mision organizacional.

La productividad de los trabajadores pudiera tener relacién con su nivel de
satisfaccion desempefiando sus funciones, por lo que también es importante para las
empresas generar las condiciones adecuadas para que se cumplan las metas

organizacionales.

Las organizaciones, cada vez mas conscientes que parte de alcanzar el éxito
depende del compromiso que tienen los colaboradores, buscan facilitar los elementos
gue marguen la diferencia en el desempeiio y la productividad y que les representen
valor. La infraestructura adecuada, el aprovisionamiento de herramientas e insumos,

la comunicacion, liderazgo y el reconocimiento son algunos elementos del entorno



organizacional que podrian propiciar ese compromiso general con la empresa entre

los colaboradores.

Por lo tanto, es necesario entender el compromiso organizacional como la
responsabilidad de las organizaciones por generar un ambiente laboral positivo, con
el que los trabajadores se sientan identificados, y las organizaciones también podrian

verse beneficiadas al atraer y retener el talento idéneo.

Al respecto, en la encuesta Best Employer realizada este afio por la empresa Aon
Hewitt identifico los siguientes beneficios para las organizaciones con un alto nivel de

compromiso organizacional:

e Mayor rentabilidad.

e Menor ausentismo.

e Mayor sustentabilidad.

e Bajos indices de rotacion.

e Altos niveles de satisfaccion del cliente.

e Mayor productividad de sus colaboradores.

e Desarrollo de talento para el reclutamiento interno.

El constructo de compromiso es ampliamente utilizado en las ciencias sociales,
sin embargo, ha recibido poco andlisis formal. Los compromisos son a menudo una

consecuencia de la participacién de una persona en organizaciones sociales.

Para Becker (1960) el compromiso representa la disposicién de una persona a
desplegar cierta linea de actividad consistente de comportamiento como resultado de
una serie de inversiones (por ejemplo, tiempo, esfuerzo, desarrollo de habilidades y
amistades) que podrian perderse, este costo es lo que caracteriza el compromiso
organizacional. En este sentido define el compromiso organizacional de una persona
en funcion de la linea de actividad consistente en pertenecer a una organizacion y
colaborar para la consecucion de sus objetivos y el costo asociado a la perdida de la

continuidad en la linea de actividad, la llamada “teoria del intercambio social”.



Mas alla de proponer el compromiso como una explicacion para la consistencia
en el comportamiento, se deben considerar observaciones independientes de los

componentes principales (Becker H. , 1960):

e Las acciones previas de la persona.
e EIl reconocimiento por parte de la persona sobre la participacion un interés
extrafo a la actividad actual.

e Lalinea de actividad consistente resultante.

Posteriormente Becker (1992) mediante un estudio con una muestra de 1,305

trabajadores categoriz6é el compromiso en funcién del foco de este:

e Compromiso con la organizacion

e Compromiso con la alta gerencia

e Compromiso con el supervisor

e Compromiso con el grupo de trabajo

e Compromiso con la ocupacion.

El compromiso organizacional se ha abordado en diferentes estudios en su
relacion con algunos constructos como el liderazgo (Leroy, Palanski, & Simons, 2012)
la satisfaccion laboral (Yucel, 2012) el clima laboral (Schwepker Jr, 2001) la actitud
hacia el trabajo (Ahmad, Ahmad, & Shah, 2010), como variable para la prediccion de
la rotacion de personal, (Joo & Park, 2010) de la misma manera se ha estudiado el
compromiso organizacional relacionado con la responsabilidad social y el desempefio
de la empresa (Ali, Rehman, Ali, Yousaf, & Zia, 2010).

El compromiso organizacional es una perspectiva que reconoce las
percepciones, sentimientos y actitudes de los trabajadores y su involucramiento con
la organizacion, este concepto incluye la relacion que tiene el individuo con los
diferentes grupos que la integran. (Ortega & Nieto). De acuerdo con Tella, Ayeni, &
Popoola (2007) consideran que las organizaciones que fomentan la satisfaccion de
los empleados pueden asegurar un mayor compromiso organizacional por lo que
muchas organizaciones consideradas como exitosas muestran un fuerte compromiso

por atender las necesidades de sus empleados.



El compromiso organizacional ha sido objeto de estudio debido a la importancia
gue tiene para las organizaciones, empresas y en general para aquellos involucrados
con el recurso humano. Sin embargo, es muy comun que en los estudios se enfoquen
en determinar los elementos que lo conforman y aun hay diferencia en el consenso

para su conceptualizacion y medicion (Betanzos, Andrade, & Paz, 2006).

Porter (1974) define el compromiso organizacional en términos de la fortaleza
de la identificacion y participacion de un individuo en una organizacién particular.
Afirma que este compromiso generalmente puede caracterizarse por al menos tres

factores:

¢ Una fuerte creencia y aceptacion de los objetivos y valores de la organizacion.
e Lavoluntad de ejercer un esfuerzo considerable en nombre de la organizacion.

e Un deseo definitivo de mantener la membresia organizacional.
Para la medicién del compromiso organizacional evalla seis items:

En general

Supervision
Comparfieros de trabajo
Trabajo

Paga

S A

Promocion

En el modelo de compromiso organizacional propuesto por Meyer y Allen
(1990) definen el compromiso organizacional como un estado psicolégico que
caracteriza la relacion entre un individuo y una organizacion en particular, en este
modelo proponen abordar el compromiso organizacional desde 3 enfoques diferentes:

e EI compromiso afectivo, que se refiere a la fuerza con la que un individuo se
siente identificado con la organizacién, asi como su deseo de permanecer en
ella.

e EI compromiso de continuidad, basado en los costos de abandonar la
organizacién en funcion de lo que el individuo considera ha invertido a lo largo

del tiempo durante su permanencia en la organizacion.



e El compromiso normativo basado en el sentimiento de obligacion de
permanecer en la organizacion, no necesariamente en funcion de presiones

sociales.

Meyer y Allen (1990) usaron los términos compromiso afectivo y compromiso
de continuidad, para caracterizar respectivamente estos dos enfoques del constructo.
Establecen que, aun cuando ambos enfoques expresan un vinculo entre el individuo
y la organizaciéon que disminuye la probabilidad de rotacion, la naturaleza este vinculo
es muy diferente. Los individuos con un fuerte compromiso afectivo permanecen con
la organizacion porque asi lo desean, mientras que aquellos con un fuerte compromiso
de continuidad permanecen porque lo necesitan.

Entre los resultados pudieron encontrar una correlacion positiva del
compromiso afectivo y el desempefio laboral para la alta gerencia, mientras que el
compromiso de continuidad se correlacion6 negativamente con el desempefio laboral.
Prieto y Peir6 (1998) sefialan que la satisfaccion laboral es una variable actitudinal
que afecta al compromiso organizacional por lo que expresan se debe estudiar las
actitudes hacia el trabajo en conjunto con el compromiso organizacional. Esta variable
actitudinal la definen como un estado psicolégico en el que los trabajadores se sienten
identificados con la organizacion y con sus metas. Ademas, sefiala la influencia de la
percepcion del trabajador en relacidn con las practicas organizacionales sobre el

compromiso y su intencion de permanecer (Peir6 J., 2004).

Para fines de este estudio se considera la definicion de Meyer, Allen, & Gellatly
(1990) que si bien expresa al igual que otros autores el vinculo del individuo con la
organizaciéon, permite la identificacion de 3 enfoques diferentes para abordar el
compromiso organizacional a diferencia de autores pioneros en el estudio como
Porter, Steers, Mowday, & Boulian (1974) que mediante el Cuestionario de
Compromiso Organizacional (OCC) abordan el compromiso organizacional con un

solo enfoque, la identificacion con la organizacion.

Ademas, es la definicibn que mejor se adecua a los principios Yy

especificaciones de la norma I1SO 9001:2015 que en diferentes apartados establece



que la alta direccion y la organizacion debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al cliente y a la calidad (Norma ISO 9001:2015, 2015).

Porter (1974) realiz6 un estudio longitudinal en un periodo de 10 meses
empleando una muestra de 84 personas, técnicos en psiquiatria y de reciente
contratacion. Los resultados generales de este estudio sugieren que, en este tipo de
contexto organizacional, las actitudes generales hacia la organizacion pueden ser mas
importantes en la decision de permanecer que las actitudes mas especificas hacia el

trabajo particular.

Se encontraron relaciones significativas entre la rotacion y las diversas medidas
de actitud, es decir, cuando un individuo se acerca al punto de abandonar la
organizacién, parece que sus actitudes son un predictor mas preciso de tal

comportamiento posterior (Porter, Steers, Mowday, & Boulian, 1974).

Becker (1992) realizé un estudio con una muestra de 1,305 empleados de 30
organizaciones diferentes para determinar si los conceptos de focos y bases del
compromiso aporten a la perspectiva convencional del constructo. En su estudio, los
focos y las bases del compromiso ayudaron a predecir la satisfaccion y la intencion de
renuncia, pero las bases del compromiso no ayudaron a predecir el comportamiento

organizacional.
Foco del compromiso:

e Organizacion
e Alta direccion
e Supervisor

e Equipo de trabajo
Base del compromiso:

¢ Internalizacién organizacional
e Identificacion organizacional

e Compromiso normativo con la alta direccion



Al respecto, Keller (1997) desarroll6 un estudio con una muestra de 532
cientificos e ingenieros de 4 organizaciones dedicadas a la investigacion y desarrollo
industrial. El objetivo principal del estudio fue examinar los vinculos entre los
constructos de participacion laboral y compromiso organizacional con el desempefio
laboral. EI compromiso organizacional se evalud con los seis items de Porter (1974),
los resultados de estos items apuntaban al compromiso afectivo. Un andlisis factorial
de los cinco criterios de desempefio indicé que el Unico factor claro que existia antes

de la rotacion era el desempefio laboral.

Andrew (2017) basandose en la investigacion de Chen (2006), analizé la
relacion que guarda el compromiso organizacional del personal, medido a través del
compromiso afectivo, normativo y de continuidad con la variable dependiente,

desempeiio organizacional en el contexto del sector servicios.

Para recabar la informacion utilizé una encuesta en escala de likert de 5 puntos,
esta encuesta se aplicé a 127 trabajadores de distintas categorias del sector servicios,
encontrando que existe una fuerte relacion entre la variable dependiente y las

dimensiones de la variable independiente.

En el estudio de Béez, Zayas, Veldazquez y Lao (2019) para identificar y los
elementos que caracterizan el compromiso organizacional emplearon una muestra de
603 trabajadores a los que se les aplico un cuestionario para que jerarquizaran la
importancia para cada dimension a partir del modelo de Meyer, Allen & Gellattly

(1990). En la tabla 5 se muestra la jerarquia para cada clase de compromiso.

Tabla 1. Dimensiones del compromiso organizacional.

Afectivo Continuo Normativo
Realizacion personal Inversion Convivencia
Pertenencia Consecuencias Culpabilidad
Significacion Necesidades Lealtad
Afiliacion Falta de alternativas Obligacién
Sentido de pertenencia Competencias Deber
Apego Dificultad Agradecimiento

Fuente. Elaboracién propia a partir de Baez, Zayas, Velazquez y Lao (2019).



En el estudio de ecuaciones estructurales conducido por Ali, Rehman, Ali,
Yousaf, & Zia (2010) emplearon una muestra de 371 profesionales y encontraron una

relacion significativamente positiva entre:

e Acciones de responsabilidad social y compromiso organizacional.
e Acciones de responsabilidad social y desempefio organizacional.

e Compromiso organizacional de los empleados y desempefio organizacional.

Los resultados obtenidos presentan una alternativa por la que pueden optar para
mejorar el compromiso organizacional de sus empleados al involucrarse en
actividades sociales que retribuyan a la comunidad, en apego a la legalidad y cuidado
del medio ambiente. Todas estas actividades influyen de manera significativa y
positiva en los empleados. compromiso y desempefio organizacional (Ali, Rehman,
Ali, Yousaf, & Zia, 2010).

2.3 Hipotesis Operativas.

Hipotesis Operacionales:

H1l: La calidad en el servicio al cliente es un principio de la norma I1SO
9001:2015 que mejora el desempefio organizacional de las agencias

aduanales.

H2: El liderazgo es un principio de la norma ISO 9001:2015 que mejora el

desempeiio organizacional de las agencias aduanales.

H3: El compromiso organizacional es un principio de la norma ISO
9001:2015 que mejora el desempeio organizacional de las agencias

aduanales.



2.3.1 Modelo Grafico de la Hipotesis

En la siguiente figura se muestra el modelo grafico para la operacionalizacion

de las hipotesis.

Figura 14.- Operacionalizacion de Hipétesis.

Calidad en el servicio al cliente (+}

Liderazgo ] () DESEMPERIO
ORGANIZACIONAL

Compromiso organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

2.3.2 Modelo de Relaciones tedricas con las Hipotesis.

Derivado de la investigacién documental y del andlisis de los estudios empiricos

consultados, en la siguiente tabla se presenta un concentrado de los autores que

abordan temas relacionados con las variables que se consideran para este estudio,

asi como los modelos teéricos encontrados.



Tabla 6.-Tabla de estudios empiricos y modelos de las variables.

Referencia X1 X2 X3 Y

Servicio al Compromiso Desempefio
cliente organizacional Organizacional

X X
X

Estudios empiricos Liderazgo

Chiok Foong Loke (2001)

Pritchard, Harrell, DiazGranados, & Guzman (2008)
Barge & Schlueter (1991)

Russell (1990)

Becker (1960) (1992)

Ahmad, Ahmad, & Shah (2010)

Schwepker Jr. (2001) X
Keller (1997)

Ruiz-Alba (2013) X
Soberanes (2009)

(Bass B., 1990)

(Yukl, 2012) X X
(Hitt, Haynes, & Serpa, 2010)
(Anderson, Fornell, & Rust, 1997)
(Nachum, 1999)

(Grénroos & Ojasalo, 2004)
(Datta, Guthrie, & Wright, 2005) X X
(McLaughlin & Coffey, 1990)

(Deming, 1982)

Avolio (1995) (2005) (2007) (2011) X X
(Masi & Cooke, 2000)

(Choudhry, 2009)

(Gummesson, 1998) X X
(Lusch, Vargo, & Wessels, 2008)

Zeithaml (1981) (1988)

(Irving, 2005)

(Dannhauser & Boshoff, 2006)

(De la Puente Ruiz, 2017)

(Syverson, 2011)

(DeChurch L., Hiller, Murase, Doty, & Salas, 2010) X X
(Ireland & Hitt, 1999)

(Antonakis & House, 2014)

X X X X X
X X X X X X

X X X X

X X X X X X X X X X X X X X X x

x X

<X X X X

Modelos

(Solow, 1956) X
(Dennis & Winston, 2003) X

(Kydland & Prescott, 1982) X
(Meyer, Allen, & Gellatly, 1990)

(Baez, Zayas, Velazquez, & Lao, 2019)

(Dabholkar, Shepherd, & Thorpe, 2000)

Parasuraman (1985) (2002)

(Buchen, 1998) X



Fuente. Elaboracion propia.

Aunque el desempefio es un concepto multidimensional que se va redefiniendo
en funcion de las expectativas, necesidades y percepcion de lo que los clientes
consideran calidad y valor agregado, actualmente su estudio cobra mayor relevancia

en el sector servicios.

Es sin duda un reto para los gerentes de las empresas prestadoras de servicios
como las agencias aduanales, el determinar claramente las expectativas de los
clientes en funcién de su nivel de satisfaccion y establecer los controles adecuados

para su medicién y seguimiento.

Como indica la norma ISO, el establecer indicadores para medir y dar
seguimiento a los servicios prestados, proporciona a la organizacion la oportunidad
de determinar los atributos valorados por los clientes y emprender las acciones

necesarias para aumentar la satisfaccion y lealtad del cliente (Norma ISO 9001:2015).

Las opciones de las empresas para lograr un posicionamiento altamente
competitivo son la gestion de la relacion con el cliente, ofrecer un producto o servicio
de calidad. Asi mediante elementos tangibles e intangibles se genera un valor
agregado para el cliente. Esta es una funcidon importante para garantizar el
cumplimiento de los requisitos del cliente y las ganancias de las empresas, la
supervivencia y posicionamiento competitivo (Zineldin, 2006).

El servicio al cliente involucra una serie de actividades orientadas a una tarea
que no implica una venta proactiva, que incluye la interaccién con los clientes. Esta
tarea se debe disenar debe disefiar, desempeiiar y comunicar teniendo en mente dos
objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional (Lovelock & Wirtz,
2011).

Las empresas deben hacer compromisos a largo plazo con los clientes para
mantener una relacion a través un servicio de calidad e innovador (Kara, Spillan, &
DeShields, 2005). En funcion de la evidencia empirica encontrada en la revision
documental se concluye que en el grado en que se ofrezca un servicio de calidad

estara la oportunidad para la obtencién de ventajas competitivas (Kara, Spillan, &



DeShields, 2005). Este factor diferenciador puede conseguirse mediante la
optimizacién de los diferentes factores que intervienen en el proceso de satisfaccion
del cliente (Montoya, 2013).

En esta revision se encontré evidencia que demuestran la relacion de la
variable liderazgo con indicadores de desempefio organizacional como lo son la
efectividad del lider y resultados de los subordinados (Harms, Crede, Tynan, Leon, &
Jeung, 2007) ya que las funciones realizadas por los lideres en los niveles superiores
de una organizacién implican consecuencias estratégicas para la empresa. La
importancia del liderazgo y el papel del lider en las organizaciones juegan un papel

relevante en términos de la efectividad organizacional (Boal & Hooijberg, 2000).

Como se expone, para impactar en la productividad de la empresa, es
importante alinear las caracteristicas y desempefio del lider con la estrategia
organizacional (Thomas, 1996) ya que la efectividad de liderazgo es un impulsor clave
de la eficacia organizacional (Boal & Hooijberg, 2000).

El capital humano es la principal fortaleza de una organizacion, por lo que su
desarrollo aunado a una filosofia laboral en la que se consideren los valores humanos
en la cultura organizacional representa la oportunidad por lograr el éxito (Soberanes,
2009). Que exista una verdadera preocupacion por los empleados y que los
trabajadores estén realmente dispuestos a hacer bien sus tareas porque les gusta y
no solo porque es una obligacion, es el desafio que tiene gran parte de las empresas
hoy en dia. La capacitacion es una actividad necesaria para las empresas que
mediante el desarrollo de conocimientos y habilidades buscan mejorar el desempefio

tanto a nivel organizacional como a nivel individual en sus colaboradores.



CAPITULO 3;: METODOLOGIA

En el presente capitulo se presenta la metodologia empleada en esta
investigacion, el tipo y disefio de investigacion y los métodos para la recoleccion de
datos. Se presenta también, la delimitacién de la poblacion de estudio, asi como el
calculo del tamafio de la muestra, la metodologia empleada para la integracion del

instrumento y el método de analisis.

3.1 Tipo y disefio de la investigacion.

3.1.1 Tipo de investigacion.

Este trabajo de investigacién cientifica es cuantitativa deductiva, de tipo
exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa. Este trabajo de investigacion
cientifica esta dirigido bajo un enfoque de tipo cuantitativo deductivo para explicar la
relacion entre las variables y probar de manera empirica las hipétesis propuestas
(Mendoza, 2014).

Es de tipo exploratoria ya que aun no se ha estudiado adecuadamente la
relacion entre la implementaciéon de la Norma ISO 9001:2015 y el desempefio
organizacional en el contexto de las agencias aduanales. Es es descriptivo ya que se
analizan las principales caracteristicas del fenomeno de estudio, asi como de sus
componentes (Hernandez, 2010) con el objetivo de lograr una medicion precisa de las

variables en la muestra definida (Hyman, 1955).

Es correlacional pues tiene la intencion de analizar estadisticamente la manera
en que se relacionan las variables (Hernandez, 2010). Es explicativa ya que del
método cientifico se explican las causas de la relacién o el efecto que guardan las
variables dependientes con la independiente (Cazau, 2006) no experimental y el

procesamiento de resultados se realizo mediante un analisis de regresion mdultiple.



3.1.2 Disefio de la Investigacion.

Para esta investigacion se considera el método cientifico para el analisis del
fendbmeno, asi como para la investigacion documental con la que se fundamenta el
planteamiento del problema, la elaboracion del instrumento y finalmente el analisis de
la informacion recolectada. Es una investigacion con disefio no experimental ya que
se analiza la relacion entre las variables sin ser manipuladas y en su ambiente natural
(Cazau, 2006). Es de corte transaccional, puesto que se busca obtener informacion
del objeto de estudio en una Unica vez en un momento determinado (Salkind, 1999),
(Mendoza, 2014).

Para fundamentar el marco tedrico, asi como la integracion del instrumento se
utilizé la técnica documental que consisti6 en una revision de documentos y
bibliografica en las principales bases de datos para conocer los estudios empiricos
relacionados con el problema de estudio (Tamayo, 2004) (Cazau, 2006). A traves de
la técnica de campo se llevd a cabo la recoleccidn de datos en la cual se aplico el
instrumento de medicion, que de acuerdo con Cazau (2006) busca descubrir las
caracteristicas de los encuestados.

3.2 Métodos de recoleccién de datos.

3.2.1. Elaboracion de la encuesta.

A patrtir de la investigacion documental se fundamentaron las definiciones para
las variables consideradas en este estudio (Mendoza, 2014) lo que permitid usar
algunos de los items de acuerdo con estudios realizados previamente Huang, (2001),
Meyer, Allen, & Gellatly (1990), Montoya (2013), Nath Gangai & Agrawal (2015),
Durazo Bringas, (2018), Lopez Palomino (2019). Posterior a la revision teoérica, se
consideraron los contenidos de los items con los cuales se disefi6 el instrumento para
la prueba piloto, y que fue revisada por expertos para determinar la pertinencia teorica
y la relevancia de los items en funcion de la naturaleza y alcance de la investigacion
(Vargas, 1988).



Se uso la técnica de campo para la recoleccion de la informacion, por lo que se
disefid una encuesta que esta integrada por 64 items (El instrumento se puede

consultar en los anexos de este trabajo):

En la primera seccion se presenta el perfil del encuestado mediante 5 preguntas
demograficas, asi como el perfil de la empresa mediante 3 preguntas.

En la segunda seccion es de donde se recaba la informacion relacionada con
las preguntas sobre las variables de estudio y esta integrada por 6 subsecciones de

la encuesta (ver tabla 7).

Tabla 7.-Secciones de la encuesta.

Seccion Concepto N° de preguntas Tipo de respuesta
1 Perfil del encuestado y de la empresa 8 Opcién multiple
2 Variables de estudio
X1-Calidad en el servicio al cliente 8 Likert
X2-Liderazgo 15 Likert
X3-Compromiso organizacional 16
Y-Desempefio organizacional 17 Likert

Fuente: elaboracion propia.

En la segunda seccion se utilizé para recabar los datos una escala de Likert de
frecuencias (Likert, 1932) del 1 a 5, donde el 1 equivale a “Totalmente en desacuerdo”
y el 5 equivale a “Totalmente de acuerdo” para que el encuestado le asigne una
puntuacion en funcion de la postura que guarde en relacién con las afirmaciones
propuestas (Bozal, 2005). Se utilizd este cuestionario con esta escala debido a las
ventajas que ofrece, como menor ambigledad de respuestas que las obtenidas con
otro tipo de cuestionarios, mayor cercania de las respuestas al objetivo de la
investigacion ya que se puede conocer con mayor precision si los empleados de las
agencias aduanales realizan efectivamente las actividades que se les preguntan a

facilidad para recabar mas informacion en menor tiempo (Osinski & Bruno, 1998).

Para su aplicacion se utilizé la plataforma de Google Forms, considerando las ventajas

gue ofrece, entre otras, la facilidad en la captura del cuestionario y la versatilidad para



el envio del formulario por correo electronico, redes sociales o distintos medios de
comunicacion (Pillajo Sotalin, 2019) y esta disponible mediante el siguiente enlace:

https://forms.gle/x92ceuf9yqYcYkg6A

3.2.3 Validez de contenido.

Con la intencién de tener mayor fiabilidad del instrumento final, con la
informacion recabada se elabord un primer instrumento compuesto por 74 posibles
items, de acuerdo con Nunnally (1994) que recomienda un minimo de 40 items en

esta etapa que es la base para construir el cuestionario definitivo (Bozal, 2005).

Este instrumento fue sometido a un analisis de validez por un grupo de expertos
compuesto por 5 gerentes de diferentes agencias aduanales (Mendoza, 2014) para
determinar la concordancia con los objetivos de este estudio (Lopez & Sandoval,

2016) resultando un instrumento compuesto por 64 preguntas.

El proceso de validacion de contenido se realizé6 mediante el formato de validez
de contenido identificado en el anexo 1, en el que se pide el apoyo para sefialar la
relevancia del item desde su perspectiva particular en relacion con el estudio en

funcion de la siguiente escala (Mendoza, 2014).

1. Irrelevante
2. Poco relevante
3. Relevante
4. Muy relevante.

A continuacion, se presenta el resumen del resultado de la evaluacién de
expertos en la tabla 13. El detalle de la evaluacion se presenta en la seccion de

anexos.


https://forms.gle/x92ceuf9yqYcYkg6A

Tabla 8.-Resumen de la evaluacion de contenido.

Preguntas
Variable N2 de items Promedio

eliminadas
Desempefio organizacional 17 4.37 0
Calidad en el servicio al cliente 14 3.75 6
Liderazgo 24 4.20 9
Compromiso organizacional 19 3.34 3

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2 Operacionalizacion de las variables de la hipotesis.

Kerlinger (1984) seinala la importancia de definir las variables en dos sentidos,
constitutiva y operacionalmente. La definicion constitutiva la considera como “definir a
las palabras con otras palabras”, que para el fin del investigador es insuficiente por lo
gue resalta la importancia de un razonamiento operacional. Para la definicion se
debera especificar las operaciones necesarias para manipular y medir las variables
por lo que la considera como “el puente de los conceptos a las operaciones” (Kerlinger,
1984).

Considerando que los conceptos por si mismos no son directamente
observables, mediante una abstracciébn de la realidad, resulta necesario definir
constructos que reflejen al concepto de estudio (Mendoza, 2014) mediante la
transformacién de conceptos generales y abstractos en variables concretas,

especificas y medibles. (Bauce, Cérdova, & Avila, 2018).

Para la organizacién, estudio, manipulacion y establecimiento de las
propiedades de los constructos (Bauce, Cordova, & Avila, 2018) es necesario elaborar
indicadores que reflejen las medidas empiricas que permitan ampliar el conocimiento

acerca del fenomeno (Mendoza, 2014).

A continuacion, se presenta la tabla 9 donde se describe la definicion de las

variables incluidas en este estudio.



Tabla 9.- Operacionalizacion de las variables de la hipoétesis.

Variable Nombre Definicién
Y1 Desempefio La medida en que una organizacién alcanza sus objetivos mediante
Organizacional la transformacién de insumos en salidas que agreguen valor para el
cliente.
X1 Calidad en el Conjunto de acciones que una organizacion brinda a sus clientes con

servicio al cliente el fin de lograr que ese servicio que recibe signifique un factor
diferenciador de la competencia.

X2 Liderazgo El proceso de dirigir el esfuerzo conjunto de otros al logro de un
objetivo, lo que implica la influencia en las personas para que actien
de manera especifica dentro del contexto organizacional, esa
actuacién esta generalmente alineada a los procedimientos,
politicas y objetivos de la empresa.

X3 Compromiso Estado psicolégico que caracteriza la relacidon entre un individuo y
Organizacional una organizacion.

Fuente: elaboracion propia.

3.3 Poblacion, marco muestral y muestra.

El objeto de analisis para este estudio fueron las agencias aduanales de la
ciudad de Nuevo Laredo, Tamaulipas, por ello la poblacién encontrada en la base de
datos del Prontuario Socioeconémico (2020) fue 200 agencias aduanales inscritas en
la Asociacién de Agentes Aduanales de Nuevo Laredo de las cuales se obtuvo la

muestra significativa de manera aleatoria para el estudio de campo.

3.3.1 Tamaio de la muestra

La determinacion del tamafio de la muestra en un estudio es importante para
obtener buenos niveles de confianza para todos los items relevantes para las variables
considerados en el instrumento y sus correlaciones, por lo que no debera ser tan
grande al punto de caer en la incertidumbre (Rositas, 2017) o de que se utilicen mas
recursos de los necesarios (Lenth, 2001).

La importancia de la determinacion del tamafio de la muestra también esta

relacionada con aspectos econdmicos, un estudio de tamafo insuficiente podria



resultar un desperdicio de recursos al no tener la capacidad de producir resultados
utiles. De la misma manera indica Rositas (2017) que, si el tamafio de la muestra para
el estudio no es lo suficientemente grande, se pondra en riesgo su validez. Mediante
la siguiente formula se describe el tamafio de muestra considerando una poblacion

finita para un muestreo probabilistico.

Formula 1. Calculo de la muestra para una poblacion finita N

NPQ
(N-1) (%)2 +PQ

Fuente: Rositas (2017)

n:

Donde:
N= tamafio de la poblacion 200
n= tamafo de la muestra 65.10

P=proporcion del evento de 0.5

interés
Q= complemento de P 0.5
e= error tolerado en 0.1

porcentaje estimado

De acuerdo con los calculos, considerando una poblacion de 200 unidades, con
un error estandar de 0.05, el resultado por este método arroj6 una muestra

probabilistica de 65 agencias aduanales de la ciudad de Nuevo Laredo.

3.3.2 Sujetos de Estudio

Se considera encuestar a un sujeto de la alta gerencia de las Agencias
Aduanales de la ciudad de Nuevo Laredo. Cabe sefalar que las agencias aduanales
en México son patentes otorgadas a un individuo que cubre los requisitos para obtener
el permiso de instalar una agencia aduanar najo su nombre. En la mayoria de las

veces ademas del agente aduanal existe un mandatario (gerente o director) de estas



agencias, por lo que el sujeto de estudio fue el mandatario que conocen sobre la

situacion de las variables de este estudio.

El método de seleccion del personal fue por conveniencia ya que es en la figura
de Mandatario, Director o Gerente es en quien recae la responsabilidad no solo por la
planeacion estratégica y el desempefio de las organizaciones (AlQershi, 2021), sino
también por demostrar su liderazgo y compromiso para el logro de sus objetivos
organizacionales encaminados a la mejora en la satisfaccion de los clientes (ISO,
2015). Ademas de acuerdo con lo que sefiala la norma ISO 9001:2015, la alta
direccién debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto a la orientacion al
cliente; cabe sefalar que el nombre o denominacién del puesto puede variar de

acuerdo con las politicas propias de cada organizacion.

3.4. Métodos de Andlisis

Como se expuso previamente, esta investigacion se rige por el método
cientifico con un enfoque cuantitativo, por lo que posteriormente a la aplicacion de la
encuesta se procedi6 al andlisis de los datos, se utilizé estadistica descriptiva para la
seccion sociodemografica del instrumento, donde se presentan las caracteristicas de
los encuestados. Para el andlisis cuantitativo del estudio, mediante el uso del
programa estadistico SPSS V-22 se realiz6 un andlisis factorial multivariado y
posteriormente un analisis de regresion lineal multiple para determinar la importancia

de la relacion que hay entre la variable dependiente con las variables independientes.



CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante una prueba
piloto para la validacion de la encuesta, asi como los resultados obtenidos. A
continuacion, se presenta la descripcion de los resultados, asi como las tablas

correspondientes.

4.1 Prueba piloto

Se realizd una prueba piloto del instrumento, mediante el apoyo de la
Asociacion de Agentes Aduanales de Nuevo Laredo se envié la encuesta a los 200
agentes aduanales afiliados en la ciudad. Se obtuvieron 55 respuestas en una primera
recoleccion de datos y después de enviar nuevamente el instrumento a los socios

faltantes, solo se logré recabar 58 respuestas.

Se realiz0 el andlisis de fiabilidad para los cual se calculé el coeficiente de Alpha
de Cronbach cuyos resultados se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 10.- Alfa de Cronbach

Variable Resultado
Y1 Desempefio organizacional .963
X1 Calidad en el servicio al cliente 710
X2 Liderazgo .881
X3 Compromiso organizacional .796

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

4.2. Resultados

En este apartado se presentan los resultados de la investigacion de campo, asi

como la estadistica descriptiva e inferencial de las variables bajo estudio.



4.2.1 Estadistica descriptiva del perfil del encuestado

Con la intencién de proporcionar una idea mas clara del perfil del encuestado, a
continuacion, se presenta la estadistica descriptiva. La poblacion para este estudio
esta compuesta por niveles gerenciales de las agencias aduanales considerando que
el nombre o denominacion del puesto puede variar de acuerdo con las politicas de

cada empresa. De los 58 registros casos los datos generales son los siguientes:

En relacion con el sexo de los encuestados, 25 son mujeres y 33 hombres,
considerando en los sujetos encuestados ocupan una posicion gerencial dentro de las
organizaciones estos datos podrian indicar avances hacia la paridad de género en

puestos estratégicos dentro de las empresas.

Tabla 22.- Sexo de los Gerentes de la Muestra.

Sexo Porcentual
Mujer 43.1%
Hombre 56.9%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la edad de los encuestados se observé que, con una frecuencia de
20 la mayoria de los encuestados tienen entre 25 y 35 afios, 18 personas tienen entre
46 y 55, seguidos por personas entre 36 y 45 afios con una frecuencia de 14 y
finalmente 5 personas mayores de 56 afilos y 1 menor de 25 afios, obteniendo la

siguiente distribucion:

Tabla 33.- Edad de los Gerentes de la Muestra.

Edad Porcentual
Menor de 25 afios 1.7%
Entre 25-35 afios 34.5%

Entre 36-45 afios 24.1%



Entre 46-55 afos 31%
56 0 mas afios 8.6%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia.

El estado civil de la mayoria de los encuestados corresponde a Casado con
una frecuencia de 36 personas, seguido por Soltero con 12 personas, 6 en union libre
y finalmente 4 personas divorciadas, esta informacion podria resultar relevante en el
sentido del compromiso con la organizacion por el nivel de responsabilidad econémica

gue representa el matrimonio.

La distribucion del item correspondiente se presenta la siguiente tabla:

Tabla 44.- Estado Civil de los Gerentes de la Muestra.

Estado Civil Frecuencia Porcentual
Soltero 12 20.7%
Casado 36 62.1%
Viudo 0 0%
Divorciado 4 6.9%
Unioén libre 6 10.3%
Total 58 100%

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se presenta la distribucién para el item relacionado con el Nivel
maximo de estudios de los encuestados, siendo la mayoria de nivel Licenciatura con
33 personas, 17 personas tienen estudios de Maestria y 8 cuentan con Preparatoria

como nivel maximo de estudios, en la tabla 15 se presentan los resultados:

Tabla 15.- Nivel maximo de estudios de los Gerentes de la Muestra.

Nivel maximo de estudios Frecuencia Porcentual
Preparatoria 8 13.8%
Licenciatura 33 56.9%

Maestria 17 29.3%



Doctorado 0 0%
Posdoctorado 0 0%
Total 58 100%

Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a la antigliedad de los encuestados en la empresa se encontré que
la mayoria tienen ya sea menos de 2 afios o0 mas de 15 afios, que representan los
extremos en la escala de respuestas, lo que podria estar asociado con la pregunta de
edad del encuestado en la que se aprecia que la mayoria de los encuestados tienen

una edad dentro de los rangos de 25 a 35 afios y de 46 a 55.
11 encuestados tienen entre 3 y 5 afios en la empresa, entre 11 y 15 afios en
la empresa tenemos a 10 personas y finalmente 9 encuestados tiene una antigiedad

de 9 afos en la empresa.

La distribucion del item correspondiente se presenta la siguiente tabla:

Tabla 16.- Antigtiedad en la empresa de los Gerentes de la Muestra.

Antigliedad en la empresa Frecuencia Porcentual
2 0 menos afnos 14 24.1%
De 3 a5 afios 11 19%
De 6 a 10 afios 9 15.5%
De 11 a 15 afios 10 17.2%
Mas de 15 afios 14 24.1%
Total 58 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Las siguientes preguntas estan relacionadas con caracteristicas propias de la
empresa, para la Antigledad de su empresa (en afios) se observé la siguiente

distribucion:

Tabla 5.- Antigiiedad de su empresa (en afos) de la Muestra.



Antiglledad de su empresa Frecuencia Porcentual

0-15 afios 11 19%
16-30 afios 29 50%
31-60 afios 10 17.2%
61-90 afios 4 6.9%
Mayor a 90 afios 4 6.9%
Total 58 100%

Fuente: Elaboracién propia.

En relacién con el Numero de trabajadores en su empresa, se observé la

siguiente distribucion:

Tabla 18.- Numero de trabajadores en su empresa de la Muestra.

NuUmero de trabajadores Frecuencia Porcentual
Hasta 10 7 12.1%
Desde 11 hasta 50 33 56.9%
Desde 51 hasta 100 9 15.5%
Mas de 100 9 15.5%
Total 58 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se incluyd un item para conocer si la empresa encuestada cuenta
con la certificacion 1ISO 9001:2015, se encontré que 30 empresas no cuentan con esta
certificacion y los 28 restantes si estan certificadas, considerando que se busca
determinar la influencia de los principios de esta norma en el desempefio de las
organizaciones, resulta un dato interesante ya que se contara con una percepcion mas

equilibrada en los resultados; en la tabla 19 se presentan los resultados:

Tabla 19.- Namero de empresas certificadas en la norma ISO 9001:2015

Certificacion Frecuencia Porcentual
Si 28 48.3%
No 30 51.7%
Total 58 100%

Fuente: Elaboracion propia.



A partir de los resultados de la estadistica descriptiva se expone que la mayoria
de las personas encuestadas fueron hombres, de 25 a 35 afos, nivel de estudios de
licenciatura, con una antigiiedad en su empresa menor de 2 afios 0 mas de 15 afios,
gue representan los extremos en la escala y representan un dato interesante para
considerar. Las empresas tienen en promedio entre 16 y 30 afios, con un nimero que
va desde 11 hasta 50 empleados y no se encuentran certificadas en la Norma ISO
9001:2015.

4.2.2. Estadistica inferencial con regresion lineal multiple.

En este apartado se presentan los resultados de la investigacion de campo, asi
como el analisis y tratamiento de los datos recolectados. Para los analisis se utilizé el
programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) V.22.

Se realiz6 un andlisis de componentes principales con rotacién Varimax para el

instrumento. Los resultados se presentan en la tabla 22.

Tabla 22.-Prueba KMO y de Esfericidad de Bartlett.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de

,602
muestreo
Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 935,282
de Bartlett gl 528
Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

La prueba de esfericidad de Bartlett arrojé un P valor de (0,000) < 0,05 lo que
permite aceptar el modelo como valido. A continuacion, se desarrolld un analisis
factorial exploratorio que se presenta en la tabla 23 en el cual se ingresaron los items
de las 11 dimensiones que integran las 3 variables independientes obteniendo 12

componentes principales que explican el 74,289% de la varianza.



Tabla 63.-Varianza Total Explicada del Andlisis Factorial de las Variables
Independientes.

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado
Componente Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 5,791 15,240 15,240 5,791 15,240 15,240
2 4,395 11,566 26,806 4,395 11,566 26,806
3 3,024 7,959 34,765 3,024 7,959 34,765
4 2,541 6,686 41,451 2,541 6,686 41,451
5 2,209 5,814 47,265 2,209 5,814 47,265
6 1,811 4,767 52,032 1,811 4,767 52,032
7 1,757 4,624 56,656 1,757 4,624 56,656
8 1,585 4,170 60,826 1,585 4,170 60,826
9 1,419 3,735 64,562 1,419 3,735 64,562
10 1,356 3,569 68,131 1,356 3,569 68,131
11 1,196 3,148 71,279 1,196 3,148 71,279
12 1,144 3,010 74,289 1,144 3,010 74,289

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

Para la variable dependiente el andlisis factorial obtuvo 2 componentes,

logrando explicar el 72,811% de la varianza. El resultado se presenta en la tabla 24.

Tabla 24.-Varianza Total Explicada del Andlisis Factorial de la Variable
Dependiente.

o Sumas de extraccion de cargas al
Autovalores iniciales

cuadrado
% de % % de %
Total ) Total )
Componente varianza acumulado varianza acumulado
1 10,766 63,328 63,328 10,766 63,328 63,328
2 1,612 9,483 72,811 1,612 9,483 72,811

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

En la tabla 25 se muestra la agrupacion para cada componente de las variables
independientes.



Tabla 75.-Matriz de Componentes Rotados de las Variables Independientes.

Componente

PER [ msT | 1Ap | cNT | TEQ | INT | DSP | VvRs | LEA | NOR | sPc | FIA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
cAas  |0,776 |-0,151 [0,002 [0,09 |[0,264 [0,297 0,052 [-0,064 [0,17 [0,019 [0,032 [0,013
cA2 |o,714 |06 |0,018 [0,051 [-0,215 |0,082 |0,075 |0,024 [-0,095 [0,053 |0,202 |-0,203
CcA6 0,693 |-0,163 |-0,019 [0,123 [0,351 |0,324 |0,007 [-0,003 [0,246 |0,035 |-0,06 |0,242
cAl |o686 |0,111 |0,082 [0,077 [0,156 |-0,21 |0,014 [0,092 [0,045 |0,118 |0,172 0,022
CcA3 |0568 |-0,057 |0,01 [-0,163 [-0,003 |-0,05 |0,476 |[-0,078 (0,257 |-0,015 |-0,244 |0,273
CN3  |0,5521 |-0,016 |-0,039 [-0,009 |0,146 |-0,056 |0,043 |-0,014 [0,395 |0,267 |02 |0,119
LME1 |0,071 [0,889 |0,004 |-0,083 [-0,009 [-0,033 | 0,058 |-0,028 |0,117 [-0,022 (0,12 |-0,076
LME2 |-0,038 [0,881 [0,083 |-0,066 0,143 |-0,069 |0,061 [0,152 |0,032 |-0,083 [-0,111 |-0,035
LME3 |-0,044 (0,819 |0,202 |-0,048 |0,084 [0,018 |0,173 |0,13 |-0,008 0,057 |0,009 |0,186
LME4 |0,085 [0403 |0,307 |-029 |[0,118 [0061 |028 |0,199 |[-0,094 |0,243 |0,343 [0,177
LIA3 |0,005 [0,067 |0,864 |-0,076 |-0,012 0,112 |0,025 |0,07 |-0,019 0,035 |0,022 |0,098
LIAL |0,032 [0061 |0,779 |0,21 0,265 [-0,001 |-0,153 |-0,098 |-0,121 [-0,122 0,032 |0,122
LIA2 |0,043 [0,228 |0,773 |-0,2 |-0,069 [0,203 |0,207 |0,046 |0,115 [-0,024 [-0,03 |-0,16
LIA4 |0,048 [0,217 |0,439 |-0,349 0,067 [0,26 |-0,209 |-0,282 |0,245 [0,336 |-0,011 |0,103
ccs |-0,05 |-0,156 |-0,087 [0,75 [0,031 |-0,269 | 0,075 [0,244 |[-0,058 |-0,257 |-0,102 |0,083
cca |-0,058 |-0,009 [-0,234 | 0,735 |-0,084 (0,123 |0,089 |0,126 (0,073 |0,229 |-0,136 [0,157
cce |0,126 |-0,092 |0,056 [0,699 [0,185 |0,142 |0,024 |-0,139 0,065 |-0,083 |0,131 |-0,225
cc2 0,237 |006 |0,055 [0,659 [-0,227 |-0,215 |-0,014 |-0,321 [0,037 [0,004 |-0,025 |-0,093
cc3 |o0,316 |-0,263 |0,128 |0,478 [-0,206 | 0,257 |-0,217 |0,208 [0,043 |-0,239 |-0,077 |-0,147
LE2 0,135 [0 0,093 |-0,179 | 0,724 |0,207 [0,224 |-0,248 |-0,05 |0,207 (0,219 |0,077
SF1  |o,61 |0,201 [-0,032 |0,06 |0,723 [0,066 |0,038 |0,136 [0,238 |0,057 |-0,122 [-0,06
LA3 |-0,001 0,222 |0,097 |0,027 [0493 [0,032 |0,415 |0,449 |0,383 [-0,077 [0,02 |-0,245
LA1 |0,241 [0,353 |0,161 |-0,055 0,422 [-0,066 | 0,055 |0,414 |0,246 [0,021 |0,371 |0,139
LIE4 0,012 [0,241 |0,168 |-0,079 0,045 [0,819 |0,025 |0,011 [0,024 [0,028 |-0,007 |0,01
LE3 |o,129 [-0,205 |-0,008 |0,072 0,2 |0,805 |-0,083 |0,053 [-0,002 |-0,027 |-0,003 [0,071
cA4 0,045 |-0,153 |-0,089 0,038 |[-0,107 | 0,464 |0,198 [0,014 [0,274 |-0,445 |0,012 |0,302
SE1 |0,059 |0,245 [-0,097 |0,156 |-0,005 [-0,098 |0,774 |0,168 [-0,089 [0,009 |0,174 [-0,143
LIEL o248 [0,155 |0,073 |-0,015 (0,37 [0,033 |0,702 |-0,298 |0,074 [-0,103 |0,028 |-0,04
ssl2 |-0,011 |-0,014 |0,267 [0,07 |[0,114 |0,172 |0,475 [0,093 [0,058 |0,236 |0,367 |0,331
cct 0,087 |0,122 |-0,229 0,12 [-0,089 |0,118 |-0,002 |0,741 [-0,283 |-0,012 |-0,032 | 0,154
LA2 |-0,055 0,228 |0,382 |-0,112 [0,226 [-0,04 |-0,008 |0,677 |0,234 [-0,049 |-0,049 |-0,158
CN1 |0,245 |0,08 |0,086 [0,086 [0081 |0,114 |0,015 |-0,099 [0,77 |0,281 |0,033 |-0,03
ssi1 0,135 |0,203 [-0,237 |0,056 |0,133 [-0,018 |[-0,02 |0,142 [0,553 |-0,241 |0,418 [-0,115
cN2  |0,13 |-0,007 |0,037 |-0,188 0,043 |-0,209 |0,02 |0,074 [0,222 [0,73 |-0,113 |-0,068
CN4 |0,289 |-0,145 [-0,245 | 0,248 |0,056 [0,262 |0,004 |-0,235 [-0,104 0,649 |0,124 [-0,083
sF2 |o,184 |-0,017 |0,131 |-0,116 |0,206 |-0,056 | 0,103 |-0,281 [-0,031 |-0,217 | 0,699 |-0,09
ssG2 |0,078 |0,006 [-0,176 |-0,033 |-0,295 (0,031 |0,135 |0,164 (0,295 |0,196 |0,692 0,191
SF3  |0,046 |0,077 [0,075 |-0,074 |-0,006 [0,099 |-0,075 |0,02 [-0,062 |-0,223 |0,047 |[0,873
Método de extraccion: Analisis de componentes principales. Método de

Normalizacion Varimax con Kaiser. a La rotacion ha convergido en 50 iteraciones.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

rotacion:



En la tabla 26 se muestra la agrupacion para cada componente de la variable

dependiente.

Tabla 26.-Matriz de Componentes Rotados de la Variable Dependiente.

Componente
1 2

DO5 0,926 0,123
DO6 0,855 0,304
DM1 0,849 0,237
DO2 0,825 0,317
DO7 0,818 0,348
DM3 0,788 0,468
DO4 0,782 0,157
DM5 0,765 0,302
DO1 0,727 0,415
DM6 0,719 0,377
DM2 0,717 0,483
DO3 0,666 0,319
DM4 0,618 0,601
DF4 0,103 0,897
DF2 0,312 0,867
DF3 0,295 0,734
DF1 0,327 0,626

Método de  extraccion:
analisis de componentes
principales.

Método de rotacion:
Varimax con normalizaciéon
Kaiser.

a. Larotacion ha convergido

en 3 iteraciones.



Posteriormente se realizé el andlisis de regresion lineal multivariable con el
modelo mas significativo, método Stepwise, obteniendo una R cuadrada de 0.338 con

3 variables significativas. El resultado se presenta en la tabla 27.

Tabla 27.-Resultado de la Regresidn Lineal Multivariable.

Resumen del modelod

Error estAndar

R cuadrado
Modelo R R cuadrado . de la
ajustado . »
estimacion
3 ,581¢ ,338 ,301 ,83628240

a. Predictores: (Constante), INT

b. Predictores: (Constante), INT, SPC

c. Predictores: (Constante), INT, SPC, IS
d. Variable dependiente: DOR

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del SPSS.

El modelo logra explicar el 6,311 de la varianza utilizando 3 variables, obteniendo un

valor de F de 9,024 al 100% de confianza. Como se muestra en la tabla Anova.

Tabla 28.-ANOVA

ANOVA?
Suma de Media _
Modelo gl . F Sig.
cuadrados cuadratica
3 Regresion 18,933 3 6,311 9,024 ,000¢
Residuo 37,067 53 ,699
Total 56,000 56

a. Variable dependiente: DOR

b. Predictores: (Constante), INT

c. Predictores: (Constante), INT, SPC

d. Predictores: (Constante), INT, SPC, IS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

En la siguiente tabla se presentan los coeficientes de beta del modelo, que

fueron 0.490 del Liderazgo interpersonal con una significancia de p<.01; para Solucion



de problemas del cliente ,225, con una significancia de p<.05 y la certificacion en 1ISO

9001:2015 con un coeficiente beta de .446 y una significancia de p<.05.

De acuerdo con los resultados de los factores de inflacion de la varianza

podemos determinar que no existe multicolinealidad.

Tabla 29.-Coeficientes

Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes . . .
Estadisticas de colinealidad

estandarizados estandarizados

Modelo t Sig.
Error .
Beta Tolerancia VIF
B estandar
3 (Constante) - 211 , 153 -1,384 172
INT ,490 , 112 ,490 4,380 ,000 ,999 1,001
SPC ,225 , 112 ,225 2,010 ,049 ,999 1,001
IS ,446 ,222 ,225 2,010 ,050 ,998 1,002

a. Variable dependiente: DOR
Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del SPSS.

En el diagndstico de colinealidad se obtuvo un indice de condicién de 2,331 lo

cual no indica problemas de colinealidad. Los resultados se presentan en la tabla 30.

Tabla 30.-Diagnéstico de colinealidad.

Diagnoésticos de colinealidad?

indice de Proporciones de varianza
Modelo Dimension Autovalor
condicion  (Constante) INT SPC IS
3 1 1,689 1,000 ,16 ,00 ,00 ,16
2 1,000 1,300 ,00 ,13 ,87 ,00
3 1,000 1,300 ,00 87 ,13 ,00
4 311 2,331 ,84 ,00 ,00 ,84

a. Variable dependiente: DOR

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.



4.3 Comprobacion de hipoétesis

En este apartado se presenta el analisis de la significancia obtenida por el
modelo de regresion lineal multiple para la comprobacion de las hipotesis planteadas
en el capitulo 1.

e La hipotesis que el servicio al cliente afecta positivamente al desempefio

organizacional, es aceptada debido que su significancia de p<.05.

e Lahipdtesis que el liderazgo afecta positivamente al desempefio organizacional

es aceptada debido que su significancia de p<.01.

e La hipotesis que el compromiso organizacional afecta positivamente al

desempefio organizacional es rechazada pues no resulté significativa.
Cabe resaltar que, de las variables demogréficas, el que la empresa cuente con la
certificaciéon en ISO 9001:2015 resulté con una significancia de p<.05 como se

muestra en la tabla 31.

Tabla 31.-Resultados de las hipotesis.

Variable Significancia Resultado
Servicio al cliente ,049 Aceptada
Liderazgo ,000 Aceptada
Compromiso

mayor a .100 Rechazada

organizacional

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

En la siguiente figura se muestran de manera gréfica los resultados de la hipotesis.

Figural5.-Resultados de Hipotesis.



Calidad en el servicio al cliente (+,225, 049, Aceptada)

DESEMPERNC
ORGANIZACIONAL

Liderazgo (+ 490, 000, Aceptada)

Compromiso organizacional (=.100, Rechazada)

(Signo, Beta, Significancia, Aceptada, Rechazada)

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El estudio del desempefio organizacional es una tarea a la cual cada vez mas
organizaciones y empresas le destinan parte de sus recursos, Ya que sirve como
referente sobre la efectividad de las decisiones que se estan tomando a distintos
niveles en funcién del logro de los objetivos establecidos por la empresa, su
participacion en el mercado, en el desempefio financiero, innovacion en distintos
campos, gestion del personal, entre otros y el sector servicios es uno de los que le

dan cada vez mayor importancia.

El comercio internacional permite tanto a las empresas como a las naciones un
mayor crecimiento econémico, mayor competitividad y el papel que juega el agente
aduanal como facilitador de ese intercambio comercial resulta de vital importancia, por
lo que el contar con las herramientas 0 mecanismos que permitan la generaciéon de
valor para los clientes es una tarea fundamental del agente aduanal, una de estas
herramientas que permite la generacién de valor para el cliente es la implementacion

de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2015.

Con este trabajo de investigacion se logro presentar un analisis amplio de los
antecedentes que enmarcan el desempefio organizacional de las agencias aduanales
en Nuevo Laredo, gracias al resultado de una revision documental profunda en las
principales bases de datos cientificas que permitié obtener la informacion relevante

gue permitieron fundamental de manera teérica este estudio.

Con base en la revision tedrica se elaboro un instrumento de medicion para
evaluar la relacion que guardan los principios de la norma ISO 9001 2015 calidad en
el servicio al cliente, liderazgo y compromiso organizacional con el desempefio

organizacional.

Con los resultados obtenidos en esta investigacion podemos concluir que el
liderazgo, en particular el liderazgo interpersonal influye de manera positiva en el
desempenfo organizacional de las agencias aduanales en Nuevo Laredo; lo cual, como

indican otros estudios que abordan el desempefio organizacional en distintos campos,



podria estar relacionado con el trabajo en equipo, la gestion de las relaciones
interpersonales, comunicacion efectiva o practicas de gestion del capital humano.
Ademas, esta habilidad blanda, representa parte de la personalidad,
autoconocimiento, y la habilidad del individuo relacionarse con otros de manera
efectiva, lo que es altamente valorado por las organizaciones como una caracteristica

deseable del personal que dirija de manera eficiente al resto del equipo.

La solucion de problemas al cliente como cualidad del servicio al cliente
también influye de manera positiva en el desempefio organizacional de las agencias
aduanales en Nuevo Laredo; lo que se podria explicar tanto en funcién de otros
estudios como del contexto propio de las empresas prestadoras de servicios ya que
se encuentra trato directo con el cliente, es decir persona a persona, lo que agregaria
una serie de variables mas complejas y subjetivas de lo que representa el valor y la
calidad en el servicio al cliente para cada uno de dichos clientes con los que se

interactta asi como los clientes potenciales.

Por lo sefialado en el parrafo anterior, resulta relevante conocer en primera
instancia las expectativas tienen los clientes en relacién con el servicio ofrecido y la
satisfaccion con el servicio recibido, para garantizar que esta evaluacion se lleva de
manera sistematica, la implementacion de un sistema de gestion basado en la norma
ISO 9001 2015 permite a las organizaciones cumplir con dicho objetivo. Tener el
conocimiento sobre las expectativas de los clientes, habilita a las organizaciones para
disefiar e implementar las medidas pertinentes encaminadas a la satisfaccion de esas
necesidades y expectativas, lo que reditia en una mayor captacion y fidelizacién de
los clientes, elevando la participacion en el mercado y con ello el aspecto financiero

de la organizacion.

Contar con una certificacion del sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001 2015 influyen de manera positiva en el desempefio organizacional
de las agencias aduanales en Nuevo Laredo; este resultado coincide con un amplio
namero de estudios empiricos En este sentido que sefialan una fuerte relacion directa

guarda la implementacion de esta norma con diversas variables que permiten una



ventaja competitiva como lo son la innovacién, la gestion del capital humano y el

impacto positivo que representa para la operacion y el desempefio organizacional.

Este resultado podria también obedecer a lo que la norma en si representa, la
estandarizacion de los procesos y procedimientos que permitan incrementar la
probabilidad de éxito en la satisfaccion de las necesidades expectativas de los
clientes, esta estandarizacion va desde el primer acercamiento del cliente con la
organizacion hasta un servicio post venta y abarca toda la cadena de suministros.
Implica un cambio de Cultura organizacional encaminado hacia la mejora continua que
en particular en el sector del comercio internacional se vuelve mas exigente cada dia
gracias al desarrollo tecnolégico, econdémico, avances legales, procesos productivos,
etcétera.

Cabe resaltar que, de las variables propuestas en la hipétesis, el compromiso
organizacional no resulta significativo para los fines estudio, lo que podria significar
cambio generacional en los puestos tanto a nivel gerencial como operativo.

En este sentido se estan desarrollando cada vez mas estudios sobre las brechas
generacionales en las organizaciones, la manera en que interactian, los aspectos de
valor para cada una y la manera en que las organizaciones pueden reforzar a cada
una de estas generaciones. Lo que coincide con diversos estudios que sefialan que
las nuevas generaciones ya no tienen tan desarrollado el sentido de apego o lealtad
a una sola empresa, lo qué generaciones anteriores llaman un trabajo estable; las
nuevas generaciones le dan mayor valor a la flexibilidad de horarios y diferentes
esquemas de trabajo que les permitan un mejor balance de la vida laboral con la vida
personal y aunado a un sentido de urgencia por resultados rapidos, cambiaran de

centro de trabajo tan rdpidamente como lo crean necesario.

Futuras lineas de investigacion.

Fundamentalmente se busca aportar una mayor comprension de la relacion de
las variables expuestas ya que los estudios en este sector y contexto especifico son
escasos, por lo que se recomienda generar nuevas lineas de investigacion para
estudiar el fendmeno en otro puerto aduanero nacional o en otro pais, como lo es la

contraparte estadounidense.



En funcién de los datos recabados se recomienda ahondar en variables
relacionadas con el capital humano, las brechas generacionales, aspectos politicos
sociales o legales entorno global, el nivel de innovacion, por mencionar algunas, sobre
todo por estar enmarcado en un contexto crisis mundial derivado de la pandemia de
COVID-19.

Limitaciones del estudio.

Dentro de las limitaciones a las cuales se enfrenta este trabajo, estan la
disponibilidad de informacién, pues por un lado se cuentan con pocos estudios
relacionados con el tema dentro de este contexto, lo cual podria obedecer a la
naturaleza de las actividades detector aduanero, en las que el tiempo siempre resulta
apremiante para agilizar el intercambio comercial lo que pudiera restar la

disponibilidad de este recurso para atender un estudio como el que se presenta.

Otro factor que afiade complejidad a la obtencion de datos podria ser
relacionada con el sujeto de estudio la cual va dirigida la encuesta, ya que, al ser alta
direccién, en varios casos las encuentra inaccesibles para brindar la informacion

solicitada.
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ANEXOS

ANEXO 1. INSTRUMENTO.

ANALISIS DEL IMPACTO DE LOS PRINCIPIOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015, CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE, LIDERAZGO Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL
DESEMPENO DE LAS AGENCIAS ADUANALES EN LA CIUDAD DE NUEVO LAREDO,

Instrucciones:

TAMAULIPAS.

El objetivo de esta encuesta es encontrar informacidn que nos permitan determinar el nivel de impacto
de la calidad en el servicio al cliente, liderazgo y compromiso organizacional en el desempefio de las

organizaciones.

Para responder al cuestionario, basta con que marque una “X” la respuesta que mejor se adecue a
su realidad personal. Aclaramos que este estudio es confidencial, la informacion recogida no sera
analizada de forma individual sino de forma agregada, con fines puramente estadisticos.

Edad

Menor de 25 afios

Entre 25-35 afios.

Entre 36-45 afos.

Entre 46-55 afos.

56 0 mas afios.

Antigliedad en la Sexo Nivel maximo de
empresa Hombre estudios
2 0 menos anos. Mujer Preparatoria.
= Estado civil
De 3 a5 afios Soltero Licenciatura
De 6 a 10 afios. Casado Maestria
De 11 a 15 afios. V!udo - Doctorad
Divorciado oclorado
Mas de 15 afios. Union libre Posdoctorado

De su empresa:

Antigledad de su empresa

Numero de trabajadores en su

Se encuentra certificada en

(en afios) empresa
0-15 61-90 Hasta 10 la norma ISO 9001:2015
16-30 Desde 11 hasta 50 Si
Mayor a 91
31-60 Desde 51 hasta 100. No

Le recordamos que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia personal, por lo tanto, no hay
respuestas correctas o incorrectas. Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marque
con una X el nimero que describa mejor su opinidn, con base en la siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo
2. Parcialmente en desacuerdo

3. Indiferencia

4, Parcialmente de acuerdo
5. Totalmente de acuerdo




Preguntas.

Cuando la empresa se compromete a hacer algo en cierto

1 : .
tiempo, lo debe cumplir.

2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar
interés en resolverlo.

3 La empresa, debe prestar bien el servicio desde la primera vez.

4 La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en
gue promete hacerlo.
La empresa debe mantener informados a los clientes con

> respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

6 Los empleados siempre deben tener disponibilidad para
resolver dudas del cliente.

7 El comportamiento de los empleados debe infundir confianza
en el cliente.

8 El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la
empresa.

9 Los empleados, deben trabajar con sentido de servicio al
cliente.

10 Los empleados deben tener las competencias para responder
a las preguntas de los clientes.

11 | La empresa debe tener un departamento de servicio al cliente.

12 | La empresa debe anteponer sus intereses a los de sus clientes.

13 | La empresa debe contar con equipamiento eficiente.

14 Soy bueno (a) para comprender las necesidades del equipo de
trabajo

15 | Me interesa lo que puede sucederle al equipo de trabajo.

16 | Me gusta ayudar a la gente.

17 | Empatizo con el equipo de trabajo.

18 Mis relaciones mas cercanas significan mucho, tanto para mi
COmMo para mis amigos.

19 | Mis amigos me confian sus problemas.

20 Analizo el contexto de un problema para encontrar diferentes
soluciones.
Cuando intento resolver un problema analizo todas las posibles

21 | soluciones y luego selecciono la que considero mejor.
Cuando enfrento una situacion dificil me gusta reunir toda la

22 | informacién gue pueda sobre ella

23 Para superar las dificultades que se me presentan actio paso
a paso.

o4 Me gusta tener una visién general de un problema antes de
intentar solucionarlo.

25 | Tengo una tendencia a explotar de célera facilmente.

26 Tengo reacciones fuertes, intensas, que son dificiles de
controlar.

27 | Soy impulsivo(a), y eso me trae problemas.

28 | Tengo mal caracter.

29 | Tengo problemas para controlarme cuando me enojo.

30 | Siento que me resulta dificil controlar mi ansiedad.

31

Me es dificil entender como me siento.




32 | No soy capaz de expresar mis ideas.

33 | Me resulta dificil expresar mis sentimientos mas profundos.

34 | Me resulta dificil tomar decisiones por mi mismo(a).

35 | Me es dificil hacer valer mis derechos.

36 | He logrado muy poco en los ultimos afios.

37 | Me resulta relativamente facil expresar mis sentimientos.

38 Me gustaria pasar el resto de mi carrera con esta empresa
hasta mi jubilacién.

39 | Disfruto hablar de mi empresa con personas ajenas a ella.

40 | Siento que los problemas de esta empresa son mios.

a1 Creo que facilmente podria volverme tan apegado a otra
empresa como lo estoy con la actual.

42 | Me siento apegado emocionalmente a esta empresa.

43 | Siento un fuerte sentido de pertenencia a mi empresa.

44 | Me resultaria facil dejar mi trabajo sin tener otro seguro.

45 Demasiadas cosas en mi vida se verian interrumpidas si
decidiera dejar mi empresa ahora.

46 Ahora mismo, permanecer en mi empresa es una cuestiéon tanto
de necesidad como de deseo.

47 Siento que tengo muy pocas opciones a considerar si dejara
esta empresa.
Una de las pocas consecuencias graves de dejar esta empresa

48 | seria la escasez de alternativas disponibles.
Una de las principales razones por las que sigo trabajando para

49 esta empresa es que irme requeriria un considerable sacrificio
personal - otra empresa podria no igualar los beneficios que
tengo aqui.
Creo que la gente en estos dias pasa de una empresa a otra

50 empresa con demasiada frecuencia.

51 | Creo que una persona debe ser siempre leal a su empresa.

52 | Considero poco ético saltar de una empresa a otra
Una de las principales razones por las que sigo trabajando para

53 | esta empresa es que creo que la lealtad es importante y, por lo
tanto, el sentido de obligacion moral de permanecer.
Si acepto otra oferta para un trabajo mejor en otro lugar, no

%4 | siento estar listo para dejar mi empresa.

55 Me ensefaron a creer en el valor de permanecer leal a una
empresa.
Considero gue las cosas iban mejor en los dias en que la gente

56 | se quedaba con una empresa durante la mayoria de su vida

laboral.




Formato de validacion de contenido.

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO
LEON
FACULTAD DE CONTADURIA
PUBLICA Y ADMINISTRACION
Division de Estudios de Posgrado

ANALISIS DEL IMPACTO DE LOS
PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO
9001:2015 CALIDAD EN EL SERVICIO
AL CLIENTE, LIDERAZGO Y
COMPROMISO ORGANIZACIONAL
EN EL DESEMPENO DE LAS
AGENCIAS ADUANALES EN LA
CIUDAD DE NUEVO LAREDO,
TAMAULIPAS.

Avance de Tesis Doctoral presentado
por
Francisco Magdaleno Ramirez

Instrucciones:

Para la validacion del contenido del estudio
ANALISIS DEL IMPACTO DE LOS PRINCIPIOS
DE LA NORMA 1SO 9001:2015 CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE, LIDERAZGO Y
COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL
DESEMPENO DE LAS AGENCIAS ADUANALES
EN LA CIUDAD DE NUEVO LAREDO,
TAMAULIPAS se le pide su apoyo al seialar
la relevancia del item desde su perspectiva
particular en relacion con el estudio en
funcién de la siguiente escala.

1. Irrelevante
2. Poco relevante
3. Relevante
4. Muy relevante.

La encuesta sera aplicada a gerentes de las
Agencias Aduanales.

items.

|1]2[3]4

Calidad en el servicio al cliente

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

interés en resolverlo.

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero

La empresa, debe desempefiar bien el servicio desde la primera vez.

promete hacerlo.

La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que

La empresa debe insistir en registros libres de error.

cuando se ejecutaran los servicios.

La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a

Los empleados de la empresa deben proporcionar un servicio rapido.

Los empleados, deben estar dispuestos a ayudar

© [N O (0 & W N [P

resolver dudas del cliente

Los empleados de la empresa siempre deben tener disponibilidad para

El comportamiento de los empleados debe infundir confianza en el cliente

P
o

El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.




12 | Los empleados, deben trabajar con sentido de servicio al cliente.

13 Los empleados deben tener las competencias para responder a las
preguntas de los clientes.

14 | La empresa debe proporcionar atencién individualizada a los clientes.

15 | La empresa debe tener un departamento de servicio al cliente.

16 | La empresa debe anteponer sus intereses a los de sus clientes.

17 Los empleados deben entender las necesidades especificas de los
clientes.

18 La empresa debe tener horarios de atencién convenientes para todos sus
clientes.

19 | La empresa debe contar con equipamiento eficiente.

20 | Las instalaciones fisicas de la empresa deben ser atractivas.

21 Los empleados de la empresa deben verse pulcros. (Presentacion
adecuado a la politicas empresarial)

22 Los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente
atractivos para la empresa.

Liderazgo

23 Soy bueno (a) para involucrarme con las necesidades del equipo de
trabajo

24 | Me interesa lo que puede sucederle al equipo de trabajo.

25 | Me gusta ayudar a la gente.

26 | Soy incapaz de comprender como se sienten los demas.

27 | Establezco buenas relaciones con el equipo de trabajo.

o8 M@s rela_lciones mas cercanas significan mucho, tanto para mi como para
mis amigos.

29 | Mis amigos me confian sus problemas.

30 Para poder resolver una situacion que se presenta, analizo todas las
posibilidades existentes.

31 Cuando intento resolver un problema analizo todas las posibles
soluciones y luego selecciono la gue considero mejor.

32 Cuando enfrento una situacion dificil me gusta reunir toda la informacién
que pueda sobre ella

33 | Para superar las dificultades que se me presentan actlo paso a paso.

34 Me gusta tener una vision general de un problema antes de intentar
solucionarlo.

35 | Tengo una tendencia a explotar de célera facilmente.

36 | Tengo reacciones fuertes, intensas, que son dificiles de controlar.

37 | Soy impulsivo(a), y eso me trae problemas.

38 | Tengo mal caracter.

39 | Tengo problemas para controlarme cuando me enojo.

40 | Soy impulsivo(a).

41 | Soy impaciente

42 | Siento que me resulta dificil controlar mi ansiedad.

43 | Me es dificil entender cémo me siento.

44 | No soy capaz de expresar mis ideas.

45 | Me resulta dificil expresar mis sentimientos mas profundos.

46 | Me resulta dificil tomar decisiones por mi mismo(a).

47 | Me es dificil hacer valer mis derechos.

48 | He logrado muy poco en los dltimos afios.

49 | Me resulta relativamente facil expresar mis sentimientos.

50 | Prefiero que otros tomen decisiones por mi.

Compromiso Organizacional

51 Me gustaria pasar el resto de mi carrera con esta organizacion hasta mi
jubilacién.

52 | Disfruto hablar de mi organizacién con personas ajenas a ella.

53 | Realmente siento que los problemas de esta organizaciéon son mios




Creo que facilmente podria volverme tan apegado a otra organizacion

54
como lo estoy con la actual

55 | No me siento 'parte de la familia' en mi organizacion

56 | No me siento 'apegado emocionalmente a esta organizacién

57 | Esta organizacion tiene un gran significado personal para mi

58 | No siento un fuerte sentido de pertenencia a mi organizacion

59 NQ tengo miedo de lo que pueda pasar si dejo mi trabajo sin tener otro
alineado

60 | Me costaria mucho dejar mi organizacién ahora, incluso si quisiera

61 ngasia_das cosas en mi vida se verian interrumpidas si decidiera dejar
mi organizacién ahora

62 | No me costaria mucho dejar mi organizacion ahora

63 Ahora.mismo, permanecer en mi organizacion es una cuestion tanto de
necesidad como de deseo

64 Siento que tengo muy pocas opciones a considerar si dejara esta
empresa

65 Una de las pocas cqnsecyencias graves de dejar esta empresa seria la
escasez de alternativas disponibles
Una de las principales razones por las que sigo trabajando para esta

66 organizaci_c’;n es que irs:e req_uerirl'a un consid_e_rable sacrificio personal -
otra organizacion podria no igualar los beneficios generales que tengo
aqui

67 Creo que Ia gente en estos dias pasa de una empresa a otra empresa
con demasiada frecuencia.

68 | No creo que una persona deba ser siempre leal a su organizacion

69 | Saltar de una organizacién a otra no parece ético para mi
Una de las principales razones por las que sigo trabajando para esta

70 | organizacién es que creo que la lealtad es importante y por lo tanto, el
sentido de obligacién moral de permanecer

71 Si acepto otrla ofgrta para un trabajo mejor en otro lugar, no siento estar
listo para dejar mi organizacion

72 | Me ensefaron a creer en el valor de permanecer leal a una organizacion

73 Las cosas iban mejor en los dias en que la gente se quedaba con una
organizacién durante la mayoria de sus carreras

74 No creo que sea sensato querer ser un “hombre de empresa” o "la mujer

de empresa”




Anexo 2. Detalle de validacion de contenido.

items

= m

N M

w m

Calidad en el servicio al cliente

1 Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés en
resolverlo.

3 La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez.

4 La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete hacerlo.

5 La empresa debe insistir en registros libres de error.

6 La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

7 Los empleados de la empresa deben proporcionar un servicio rapido.

8 Los empleados, deben estar dispuestos a ayudar

9 Los empleados de la empresa siempre deben tener disponibilidad para resolver
dudas del cliente

10 El comportamiento de los empleados debe infundir confianza en el cliente

11 El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.

12 Los empleados, deben ser corteses de manera constante.

13 Los empleados de la empresa deben tener las competencias para responder a las
preguntas de los clientes.

14 La empresa debe proporcionar atencién individualizada a los clientes.

15 La empresa debe tener empleados que den atencién personal a cada uno de los
clientes.

16 La empresa debe anteponer sus intereses a los de sus clientes.

17 Los empleados deben entender las necesidades especificas de los clientes.

18 La empresa debe tener horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.

19 La empresa debe tener equipos eficientes

20 Las instalaciones fisicas de la empresa deben ser atractivas.

21 Los empleados de la empresa deben verse pulcros. (Presentacion adecuado a la
politicas empresarial)
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22 Los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente atractivos para la
empresa.

I

N

w

Liderazgo

23 Soy bueno para involucrarme con las necesidades del equipo de trabajo

24 Me interesa lo que puede sucederle al equipo de trabajo.

25 Me gusta ayudar a la gente.

26 Soy incapaz de comprender cdmo se sienten los demas.

27 Establezco buenas relaciones con el equipo de trabajo.

28 Mis relaciones mas cercanas significan mucho, tanto para mi como para mis
amigos.

29 Mis amigos me confian sus problemas.

30 Para poder resolver una situacién que se presenta, analizo todas las posibilidades
existentes.
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31 Cuando intento resolver un problema analizo todas las posibles soluciones y luego
selecciono la que considero mejor.

I

N

w

32 Cuando enfrento una situacion dificil me gusta reunir toda la informacién que pueda
sobre ella

33 Para superar las dificultades que se me presentan actlio paso a paso.

34 Me gusta tener una visién general de un problema antes de intentar solucionarlo.

35 Tengo una tendencia a explotar de célera facilmente.

36 Tengo reacciones fuertes, intensas, que son dificiles de controlar.

37 Soy impulsivo(a), y eso me trae problemas.
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38 Tengo mal caricter. 1112
39 Tengo problemas para controlarme cuando me enojo. 1113
40 Soy impulsivo (a). 1|12
41 Soy impaciente 2112
42 Siento que me resulta dificil controlar mi ansiedad. 21113
43 Me es dificil entender cobmo me siento. 21113
44 No soy capaz de expresar mis ideas. 1113
45 Me resulta dificil expresar mis sentimientos més profundos. 1/1|3
46 Me resulta dificil tomar decisiones por mi mismo(a). 21113
47 Me es dificil hacer valer mis derechos. 21113
48 He logrado muy poco en los ultimos afios. 3113
49 Me resulta relativamente fécil expresar mis sentimientos. 41114
50 Prefiero que otros tomen decisiones por mi. 1/1|3
Compromiso organizacional

51 Me gustaria pasar el resto de mi carrera con esta organizacién hasta mi jubilacion. 41113
52 Disfruto hablar de mi organizacién con personas ajenas a ella. 41414
53 Realmente siento que los problemas de esta organizacién son mios 4 12| 2
54 Creo que facilmente podria volverme tan apegado a otra organizacién como lo estoy alals
con la actual

55 No me siento 'parte de la familia' en mi organizacién 1|13
56 No me siento 'apegado emocionalmente a esta organizacion 111|3
57 Esta organizacién tiene un gran significado personal para mi 41412
58 No siento un fuerte sentido de pertenencia a mi organizacion 114]|3
59 No tengo miedo de lo que pueda pasar si dejo mi trabajo sin tener otro alineado 4113
60 Me costaria mucho dejar mi organizacién ahora, incluso si quisiera 31213
61 De_mas_iadas cosas en mi vida se verian interrumpidas si decidiera dejar mi 11al3
organizacién ahora

62 No me costaria mucho dejar mi organizacién ahora 21313
63 Ahora mismo, permanecer en mi organizacion es una cuestion tanto de necesidad alalo
como de deseo

64 Siento que tengo muy pocas opciones a considerar si dejara esta empresa 21114
65 Unalde Ias_ pocas consecuencias graves de dejar esta empresa seria la escasez de al1]3
alternativas disponibles

66 Una de las principales razones por las que sigo trabajando para esta organizacion

es que irse requeriria un considerable sacrificio personal - otra organizacion podria no 413]|3
igualar los beneficios generales que tengo aqui

67 Crep que la gente en estos dias pasa de una empresa a otra empresa con al2l3
demasiada frecuencia.

68 No creo que una persona deba ser siempre leal a su organizacion 1|13
69 Saltar de una organizacion a otra no parece ético para mi 4113
70 Una de las principales razones por las que sigo trabajando para esta organizacion

es que creo que la lealtad es importante y por lo tanto, el sentido de obligacién moral 4 14| 3
de permanecer

71.Si acepto otra qferta para un trabajo mejor en otro lugar, no siento estar listo para al113
dejar mi organizacién

72 Me ensefiaron a creer en el valor de permanecer leal a una organizacion 41113
73 Las cosas ibap mejor en los dias en que la gente se quedaba con una organizacion al1]3
durante la mayoria de sus carreras

74 No creo que sea sensato querer ser un “hombre de empresa” o "la mujer de 11112

empresa”’




