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CAPITULO I: INTRODUCCION
Contexto global del problema

La calidad es considerada un factor primordial, la cual todas las organizaciones
independientemente del sector donde operen se encuentran obligadas a cumplir con el
proposito de alcanzar la rentabilidad inicialmente esperada; es necesario mencionar que
este ultimo factor es determinante de la satisfaccion del cliente. Segun (Pérez, 2010) la
calidad que se encuentra adherida en los productos o servicios que ofrecen las
organizaciones, se convierten en la carta de presentacion que muestran ante las personas
que experimentan la accion de adquisicion o contratacion respectivamente. Actualmente,
el termino Sistema de Gestion de la Calidad se ha convertido en algo “familiar” en el
ambito organizacional, dejando de lado el mito que dicho sistema es de exclusiva
implementacion en el rubro industrial; teniendo en consideracion lo mencionado por
(Gonzélez, 2016) el sistema anteriormente mencionado tiene el objetivo principal de
mejorar los procesos salvaguardando de manera minuciosa la satisfaccion de las
necesidades y el cumplimiento de las expectativas del cliente. Como resultado de los altos
niveles de competitividad que existen entre las organizaciones, estas se encuentran en la
necesidad de cumplir ciertos estdndares con el proposito de cumplir los requerimientos
solicitados por el cliente.

Concepto del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad se origind a mediados del siglo anterior, la cual se
manifesté como resultado de la idea relacionada a la “Calidad Total” que se encuentra
basada en un proceso sistematico. Segun (Guajardo, 2008)el fundamento de dicha
metodologia se enfoc6 que la responsabilidad del control de la calidad es responsabilidad
netamente de la organizacion, quedando desfasado la responsabilidad Gnicamente en el
area de produccion. Posteriormente (Albahari, 2010) lo denomina como el equipamiento
de responsabilidades, actividades, procesos y recursos que interactian de manera
relacionada con el objetivo de lograr una adecuada gestion de la calidad. Segun la
(International Organization for Standardization, 2015)las organizaciones deben mantener
e implementar un sistema de gestion de calidad, en la cual se incluyan procesos necesarios
en base a sus interacciones, y requisitos que establece la norma internacional, en base a
ello se determina que la gestidn de calidad es un conjunto de elementos que se encuentran
interrelacionados, los cuales permiten desarrollar una actividad econémica ya sea publico
o0 privado, mediante el cual generen en sus clientes o usuarios, los productos o servicios
que demandan. Por ello, (Ord, 2016) menciona que el funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad es el resultado de la interaccion de sus elementos, los cuales se van
acoplando hasta adaptarse de acuerdo a las influencias internas y externas, que se van
dando de acuerdo al tiempo, lo cual marca el compromiso de la organizacion.

Concepto de la Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente, segun (Kotler, 2009) esta relacionado directamente al juicio que
puede tener un usuario, este puede ser de nivel cognitivo o emocional como resultado de
la interrelacion entre el cliente y el producto o servicio que se desea adquirir. Del mismo
modo (Sanchez, 2012) también se le considera como un tipo de evaluacién de momentos,
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denominados pre y post de recibir el producto o servicio, dicha evaluacion consiste en
realizar una comparacion respecto a lo experimentado y resultados obtenidos en referencia
a la actividad de consumo, considerando la evaluacién, el cliente determina ejecutar
demandas concretas.. Coincidentemente (Aliena, 2009) denomina a la satisfaccion del
cliente, al conglomerado de sensaciones que son el resultado de la evaluacion del momento
posterior a la adquisicion del producto o servicio basandose en la percepcion de calidad y
valor. Segun (Diaz, 2014) es de vital importancia considerar, la identificacion del tipo de
cliente, para ello es necesario que se establezca la relacion del cliente con el proveedor,
pues esta relacion suele ser una evolucion, que se origina desde el ofrecimiento del
producto o servicio de la empresa dirigido a un tipo de persona, hasta llegar al cliente
habitual. En base al tipo de cliente con el que interactla la organizacion, es necesario tener
en cuenta el tipo de servicio que se debe realizar.

Sistema de Gestion de la Calidad y Satisfaccion del cliente

Los términos sistema de gestion de la calidad y satisfaccion del cliente, tienen garantizado
un fuerte vinculo, por lo que, segun la (International Organization for Standardization,
2015) el principio fundamental del sistema est4 basado en conseguir y mantener la
satisfaccion del cliente, es decir, se enfoca en el cliente. La razon de ser del sistema de
gestion es la satisfaccion del cliente, por lo que su adecuada implementacion genera que la
empresa obtenga la capacidad de ofertar un producto o servicio que cumpla firmemente
con los requisitos del cliente asimismo de las reglamentaciones correspondientes,
considerando la prevencion de las no — conformidades y el denominado Ciclo de Deming
(Mejora continua). Segun (Diaz, 2014) la satisfaccion del cliente es considerada como la
base fundamental de los sistemas de gestion de la calidad, por lo que, las directrices del
sistema se encuentran direccionadas en brindar beneficios al consumidor, por ende, a la
organizacion que tiene que evaluar las necesidades actuales y futuras de sus clientes para
cubrir sus expectativas. El sistema de gestion de la calidad, tiene la finalidad de brindar
ciertos requisitos con el propdsito principal que la empresa demuestre su capacidad para
satisfacer las necesidades del cliente, cumpliendo a cabalidad con los lineamientos
definidos y manteniendo la operacion del sistema que logre demostrar la mejora continua
de la empresa.

Problema y objetivo de la investigacion

El problema de la investigacion es el siguiente: ;Cudl es el efecto del Sistema de Gestion
de Calidad en la Satisfaccion del cliente de una empresa de transportes de carga entre los
afios 2009-2019? Con respecto al objetivo general: Determinar el efecto del Sistema de
Gestion de Calidad en la Satisfaccion del cliente de una empresa de transportes de carga,
a partir del andlisis de articulos de investigacion.

Justificacion

La investigacion se justifica, debido a que existe evidencia que la empresa tiene una
dinamica de servicio basada en la calidad y el tiempo de atencion, por ello el cliente la
reconoce como una empresa confiable en el rubro de transporte, sin embargo, existen
aspectos en la calidad de servicio que no se estan considerando en su totalidad, la cual estan
afectando la satisfaccion al cliente, tales como el tiempo de la atencidn, la presentacion, y
seguridad de las unidades que brindan el servicio de carga terrestre. La investigacion
desarrollara un diagnostico en la empresa mediante el Modelo ServQual con la finalidad
de conocer la perspectiva que tienen los clientes en base a la calidad y con ello determinar
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su nivel de apreciacion, asi se buscard mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
mediante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad sustentado en la Norma
ISO 9001:2015 Segun (Carmona, Suérez, & Calvo, 2016) en su articulo denominado:
“Sistemas de Gestion de la Calidad: Un estudio en empresas del sur de Esparia y norte de
Marruecos” menciona que en las empresas del rubro de carga, el control de los procesos
de transporte y distribucién debe ser estandarizado para alcanzar y mantener un servicio
eficiente, de manera que cumpla con las expectativas establecidas, y con ello poder
satisfacer las necesidades del cliente; por ello, con la implementacién del sistema de
gestion de calidad las empresas desechan procesos defectuosos o sin importancia, pues
permite detectar las fallas antes que el servicio sea brindado, con ello se reduce el cuello
de botella y se optimiza la cantidad de recursos utilizados, por ende la disminucion del
costo de servicio. Por ello (Uribe, 2013) en su articulo denominado: “Modelo de Gestion
de la Calidad en el Servicio al Cliente: Propuesta para las Grandes Superficies” indica que
el sistema de gestion de calidad, permite a la empresa resolver las fallas y retrasos en los
procesos, asi como el control en la calidad del servicio de principio a fin, en donde los
trabajadores se encuentren comprometidos de acuerdo a la funcion que se les asigna.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Criterios de inclusion

Los estudios considerados para la revision sistematica presentan ciertas caracteristicas
esenciales para lograr que el estudio se encuentre sustentado bajo el enfoque cientifico,
por ello se consideré investigaciones que evallan los Sistemas de Gestidon de la Calidad
del sector empresarial de un pais determinado, la propuesta de un Modelo de Gestion de
Calidad en el servicio al cliente para paises desarrollados, la denominacion de la Gestion
de la Calidad como elemento clave para el desarrollo de las organizaciones de un pais, la
influencia del Sistema de Gestion de la Calidad y el Desempefio Organizacional en la
industria petrolera, asi como la evaluacion de la Gestion de la Calidad de las grandes
empresas de un pais. A continuacién, se detallan 5 criterios de seleccién utilizados en la
presente revision sistematica: Bases de datos, la cual se tiene que considerar articulos de
las principales bibliotecas virtuales; afios, como méximo se considera 10 afios de
antigliedad respecto a las investigaciones, universidad; los estudios tienen que ser
ejecutadas en universidades reconocidas a nivel internacional; la investigacion debe
contener la estructura: Introduccion, Métodos, Resultados y Discusion, y por ultimo
variables; la investigacion debe contener al menos una variable objeto de la investigacion.
Recursos de informacion

Las principales bibliotecas consultadas para el estudio fueron las siguientes: SciELO, es
un proyecto de biblioteca electronica, iniciativa de la Fundacion para el Apoyo a la
Investigacién del Estado de Sao Paulo, Brasil, la cual permite la publicacion digital de
ediciones completas de las revistas cientificas mediante por intermedio de una plataforma
de software que permite el acceso a través de distintos mecanismos, considerando la
clasificacion por listas de titulos y materia, ademas de un motor de buUsqueda.
ScienceDirect, es un sitio web que brinda el acceso por suscripcién a una gran base de
datos de investigacion cientifica y médica. Las revistas se agrupan en cuatro secciones
principales: Ciencias Fisicas e Ingenieria, Ciencias de la Vida, Ciencias de la Salud y
Ciencias Sociales y Humanidades. Los resiumenes de articulos estan disponibles de forma
gratuita, pero el acceso a sus textos completos generalmente requiere una suscripciéon o
compra de pago por visualizacion. Dialnet, es un portal web de la produccion cientifica
hispana especializado en ciencias humanas y sociales. Su base de datos es de acceso
libre, es creaciéon de la Universidad de La Rioja (Espafia) y constituye una hemeroteca
virtual que contiene los indices de las revistas cientificas y humanisticas de Espafia,
Portugal y Latinoamérica, incluyendo también libros, tesis doctorales, congresos,
homenajes y otro tipo de documentos. Redalyc, es un proyecto académico que tiene el
objetivo de difundir en acceso abierto de la actividad cientifica editorial a nivel mundial, ha
constituido en un sistema de indizacion, visibilidad, interoperabilidad, produccién editorial
y preservacion. Tiene el apoyo de la Universidad Auténoma del Estado de México, en
colaboraciéon con una diversidad de instituciones de educacién superior, centros de
investigacion, asociaciones profesionales y editoriales a nivel mundial. Google Académico,
es un buscador de Google basado y especializado en la busqueda de contenido y
bibliografia en el rubro cientifico - académico. El sitio web tiene la capacidad de indexar
editoriales, bibliotecas, repositorios, bases de datos bibliogréaficas, entre otros; y entre sus
resultados se pueden encontrar citas, enlaces a libros, articulos de revistas cientificas,
informes cientifico-técnicos, tesis, y archivos depositados en repositorios.

Busqueda

Se elaboraron diversas estrategias de busqueda, afiadiendo simbolos matematicos, el
pais y palabras en inglés, colocando las iniciales de las variables con el objetivo de obtener
informacion relacionada con el tema de investigacion. Las estrategias de busqueda
utilizadas para la obtencién de las bases de datos fueron las siguiente: (Sistema de
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Gestion de la Calidad) + (Articulo); (Sistema de Gestidn de la Calidad) + (Article); (SGC) +
(Articulo); (SGC) + (Article), (SGC) + (Peru) + (Article); (Satisfaccion del Cliente) + (Article);
(Satisfaccion del cliente) + (SGC) + (Article); (Satisfaccion del Cliente) + (Peru) + (Article).
Se aplicaron filtros para especificar y reducir los resultados de busqueda, tales como: texto
completo, fecha o afio de publicacion (2010 — 2019), publicaciones académicas, revistas
cientificas, articulos, articulos de revision, idioma espafol e inglés, materia y areas
tematicas. Es necesario mencionar que en el buscador Google Académico, la Unica
estrategia a utilizada fue por fechas de publicacién de las investigaciones.

Descarte e inclusion

Los articulos obtenidos en las 5 plataformas fueron 8 en SciELO, 2 en ScienceDirect, 5 en
Dialnet, 6 en Redalyc y 30 en Google Académico, en cada una se realiz6 una clasificacion
y respectiva eliminacion teniendo en consideracion las variables del titulo (Sistema de
Gestion de la Calidad y Satisfaccién del Cliente), resumen, que sus palabras claves tengan
similitud o sean afines con las variables objeto de estudio, la calidad de la redaccion,
duplicidad de articulos y la importancia que le da al tema a analizar, asimismo el rango de
antigliedad de 10 afios como méaximo, del mismo modo que se encuentren publicados en
el idioma espafiol e inglés. De estos cincuenta y un articulos se realiz6 una lectura breve
de cada una de las investigaciones basandose detalladamente en el objetivo general y los
resultados, de tal modo que se elimind catorce articulos debido a que se enfocaban la
investigacion con un enfoque netamente bibliogréfico, lo cual genero seleccionar solo a 35
de ellos. De las 35 investigaciones seleccionadas, se excluyeron a 15 debido a que no se
ejecutan en el rubro empresarial. Por ello como resultado final se escogieron 1 en SciELO,
2 en ScienceDirect, 5 en Dialnet, 4 en Redalyc y 8 en Google Académico.
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Seleccion de datos
Tabla 1. Articulos seleccionados para la revision sistematica

Sistematica entre el 2009 - 2019
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TIPODE j
INVESTIGACION ARTICULO
N° BSBS\.EODSE TITUIIT\‘OVESE.:TIgié?OA,‘\]‘O DE UNIVERSIDAD IMRD AUTOR ANO PAIS
TESIS | AC | AR OBJETIVO METODO RESULTADOS
Las empresas espafolas encuestadas destacan
Miguel Angel Carmona Analizar los niveles de bla relacion cos_to/bleneflc:o como f prlng:jpa(lj
Sistemas de gestion de la calidad: Si Calvoa, Eva Maria implantacion de sistemas de - arrera para no Imp antar 1SO 3001, seguida de
. . " : European Research on Management and . i ' - ) Descriptivo la falta de tiempo de las personas y la
1 Science Direct un estudio en empresas del sur de Busi E : tiene Suérez, Arturo Calvo 2016 Sl Marruecos | gestion de la calidad (SGC) 1| b X iada. L .
Espafia y norte de Marruecos USINess =conomics IMRD | Moray Rafael Periafiez en empresas del sur de - transversa urocracia asoclaca. .as empresas marroquies
. = encuestadas destacan también la falta de
Cristobalc Espafia y norte de Marruecos . ] .
tiempo y la burocracia, seguidas por la falta de
formacion y de participacion de las personas.
Ronald Jefferson
si Carriel Palma; Carmen La comprensién y gestion de los procesos
2 Dialnet Sistema de gestion y control de la Instituto Tecnolégico Superior Babaho tiene Katidenia Barros 2018 S| Ecuador Describir el Sistema de Descriptivo | interrelacionados como un sistema contribuye a
calidad: Norma 1SO 9001:2015 9 P Y IMRD Merizalde; Fatima Gestion de la Calidad - transversal | la eficacia y eficiencia de la organizacion en el
Mariela Fernandez logro de sus resultados previstos.
Flores
Los principales motivos porlos cuales los
Determinar la percencion aue clientes escogen su sitio de compra son la
Modelo de gestion de la calidad en Si . . . . percep q . economia, la cercania, lavariedad de productos
. L . R . . Mario Enrique Uribe . tienen sus clientes con Descriptivo . L !
3 Dialnet el servicio al cliente: propuesta para Universidad Santo Tomas tiene Macias 2013 §]| Colombia respecto a lacalidad del - transversal ylo servicios y la percepcion de calidad que
las grandes superficies IMRD pecto ¢ - tienen con respectoa los productos que alli se
servicio recibido,
ofrecen, respuestas que representan el 70,6%
del total
Analizar cémo la gestién de
Revista Digital de Gestion de la calidad: elemento Si . !a calldad_ puede usarse, e La gestion de c_alldad sm/_e_de veh!cglo para
2 A . . Hugo Hernandez Palma . independientemente del Descriptivo alcanzar ventajas competitivas, eficiencia y
4 Ingenieria clave para el desarrollo de las Universidad Libre tiene ) io Barrios Parei 2018 SI | Colombia ) ) | ductividad és del ciclo d :
Industrial organizaciones IMRD | & lgnacio Barrios Parejo sector, como elemento clave | - transversal productividad a través del ciclo de mejora
para el desarrollo de las continua.
organizaciones
Analizar cémo las empresas
con una mayor orientacion El presente estudio aporta evidencia acerca de
La gesti6n de calidad: importancia ) o ’ si Juaq Anton!o G_lmgnez hacia la calidad promueven el o que la orlenta_uon al merc_ado, Ias_practlcas de
. . B Revista Europea de Direccién y Economia . Espin, Daniel Jiménez ~ desarrollo de determinadas Descriptivo RRHH orientadas hacia la calidad y el
5 Science Direct de la cultura organizativa para el tiene - . 2014 Sl Espafia L A X Lo S
. - . de la Empresa Jiménez y Micaela précticas organizativas de - transversal liderazgo ejercido por la direccion se
desarrollo de variables intangibles IMRD " . . ] . . -
Martinez Costa caracter intangible que convierten en un elemento facilitador del éxito
apoyen la obtencién de de los programas de calidad.
beneficios
» . Formoso Mieres, . Se reportaron ademas problemas de
Implementacién del sistema de . . . Implementar el sistema de o I
S . Si Alianna; Castro L : organizacion, gestion interna y mano de obra.
gestion de la calidad en . . . . gestion de la calidad en L " ., . .
6 Redalyc - Universidad de Carabobo tiene Tamayo, Marlenys; 2010 Sl | Venezuela - Aplicativo Para la implementacion sedeterminaroncinco
una empresa de servicios ; ‘ una empresa de servicios e o
. o o IMRD Gonzalez Gonzélez, . o Tl etapas con objetivos especificos y ordenadas
informaticos especializados - informaticos especializados P
Aleida cronolégicamente.
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Se identifican también su estructura y los

estudio de la norma I1SO 9001, sus Si . o . - S J
7 Redalyc beneficios y los Universidad del Rosario tiene leaggggﬁ dlztganos, 2016 Sl | Colombia Analizar (Ij] r:l)rFr)\; ?UISO 9001 Eif;ﬁgfet:\sl; p“:r?tlg:;?rsgg:s;%sntjlriljsﬁaza;z d'ioéi%ig:r ddeel lo
principales cambios en la version IMRD ) ! .
trabajo,
2015
. Determinar la estructura El modelo teérico formulado sirvié para la
Anne Morris Diaz, factorial del modelo de configuracion de un nuevo modelo empirico de
Sistema de gestion de la calidad y Si Carlos Rodriguez - ) - '9 . 0 empiric
. - o . . . . < relaciones entre el sistema de | Descriptivo | relaciones, en el cual la Satisfaccion del Cliente
8 Dialnet desempefio organizacional en la Revista de ciencia y tecnologia de tiene Monroy Arbol 2013 Sl Venezuela 9 . o
. S o P . gestion de la calidad (SGC) y | - transversal | Interno representa el principal constructo, que
industria petrolera América IMRD académico, Antonio o A . o
Vizén Idoipe el desempefio organizacional favorece un mejor desempefio en la larga
(DO) cadena de valor de la empresa.
Analizar las relaciones
La satisfaccion del cliente basada causales entre los Los resultados fomentan el trabajo de la
en la calidad del servicio a través si componentes del modelo de industria restaurantera en funcion de la calidad
9 Dialnet gie_ la e_fluen(:la Qe! personal Y Universidad del Caribe tiene Lucila Zarraga-Cano 2018 Sl México un servicio res_ta_uran_tero, Relacién - en_e! Servicio trabajando paral_el_ame_nte la
eficiencia del servicio: un estudio IMRD como son la eficiencia del transversal eficiencia del personal y la eficiencia del
empirico de la industria personal, la eficiencia del servicio para generar satisfaccion a los
restaurantera servicio, la calidad del consumidores.
servicio y la satisfaccion.
Corpp_arar nueve f_actores de Con el transcurso del tiempo se fueron
éxito de la calidad en . N
) si empresas peruanas en 2006 y o sumando gada vez méas empresas a la corriente
10 | CENTRUM PUCP . Ca"d?d en I,as empresas Pontifica Universidad Catélica del Pert tiene Jorge B.Benzaquen de 2013 Sl Pert 2011, para comparar la Descriptivo | 1SO, €S asique para el 2009 se contabq con 811
latinoamericanas: El caso peruano IMRD Las Casas evolucion en el tiemno del - transversal certificaciones 1SO 9001 en el Per( y en
_,p diciembre del 2010tenfamos 1117, logrando un
alcance de la gestion de
. aumento del 38%
calidad.
Analizar la gestion por Existen ocho principios sobre los cuales se
Revista Digital de Gestion por procesos y mejora Si Bernal Zipa. Ménica procesos y mejora continua, Descrintivo debe construir el sistema de gestion de calidad
11 Ingenieria continua, puntos clave para la Universidad Militar Nueva Granada tiene Pa, 2015 SI | Colombia la cual son considerados P de una organizacion, estos pilares al ser todos
iy ; i : Maria - transversal H :
Industrial satisfaccion del cliente IMRD puntos clave para la de gran importancia deben formar parte de
satisfaccion del cliente mencionado sistema,
Analizar la posibilidad de . | | .
p . . - Si . alineacion del sistema de . Las 0rganizaciones, fas pone en el camino de
GESTION DE LA CALIDAD Y Instituto Nacional de Investigaciones en . Hernandez Leonard, L . Descriptivo convertirse en organizaciones inteligentes, a
12 Redalyc h : tiene . 2010 Sl Cuba gestion de la calidad con un . AP
GESTION DEL CONOCIMIENTO Metrologia Alejandra R ] 9 - transversal | partir de la energia sinérgica que se genera en
IMRD sistema de gestion del - .
S tres niveles diferentes
conocimiento en el INIMET
Disefio de un Sistema de Gestién de . . Lo . L, Se logré
la Calidad para la Direccién de Centro Nacional de Investigaciones Si Odelln_Prlgto, Yenlsgls, Crear Slst_emas de Gestion de disefiar el SGC de la Direccién bajo las
s . P S . Mediacejas Malets, la Calidad (SGC) que A P B A
13 Redalyc Diagnéstico Microbioldgico del Cientificas tiene L P 2010 SI Cuba . ) Aplicativo tendencias internacionales mas actuales de la
N - Yuleiquis; Diaz Ruiz, permitan un mejor control del L ) .
Centro Nacional de Investigaciones Cuba IMRD h - gestion de la calidad y las aplicables en el
. Yaridza cumplimiento de las Buenas . e
Cientificas o - sector de los equipos médicos.
Précticas de Produccion
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La calidad de un servicio es deficiente por no
. Proponer el aumento de la ser predecible. Es decir, el cliente quiere saber
. " Aumenta la satisfaccion del cliente . . . .S' Mariana Pizzo . satisfaccion del cliente Descriptivo cuél es el curso a seguir, quiere saber cuando
14 Revista Javeriana . o ; Universidad Nacional de Misiones tiene . 2014 Sl | Argentina - e e R .
haciendo tu servicio predecible IMRD Fernandez haciendo tu servicio - transversal estard listo lo que encargd, cuanto tiempo
predecible demorara su consulta, cuanto tendra que
esperar para ser atendido
. . Proponer un procedimiento Los atributos de calidad que definen a los
Reina Maylin L -
2 para la medicion y evaluacion proyectos, y un
. - . . Hernandez, Orol . 7 - . . .
Satisfaccion del cliente en empresas Si de la satisfaccion de los - indicador integral que permite medir la
. s R . , Alberto Arnaldo . Descriptivo : < . .
15 Scielo de base tecnoldgica del sector Universidad de la Habana tiene ) . 2013 Sl Cuba clientes externos en empresas satisfaccion de los clientes externos y ademas
A Medina, Leon II, . - transversal L
hidraulico cubano IMRD . . de base tecnolégica de se utiliza para
Gilberto Herndndez- p - -
Pérez producciones por proyecto evaluar la gestion de la empresa en funcion de
Unico o singular la calidad.
Elaborar una guia para que
las organizaciones,
Revista Digital de | Modelo para la implementacion de o ) ) S| independiente del tamafio o o Al_gunas empresas del sector informatico
o - s B Universidad Nacional Auténoma de . . sector al que pertenezcan, Descriptivo particularmente propone unas etapas con sus
16 Ingenieria un sistema de gestion de la calidad Méxi tiene Juan Arango Cordoba | 2016 SI | Colombia di d | . bieti ividad
Industrial basado en 1SO 9001 éxico IMRD ispongan de una - transversal respectivos objetivos y activi fades para su
metodologia que les permita exitosa implementacion.
implementar un sistema de
gestion de la calidad
Trazar para las
organizaciones una guia para
si desarrollar Aunque hoy en dia la mayoria de las
17 Revista Javeriana La Satnsfaccnon Universidad de California tiene Chris Denove Jackson | 2016 Sl Estz_idos politicas ¥ Procesos Descriptivo empresas p“’c"?"?a que _Ia satisfaccidn y el
del Cliente IMRD Unidos especificos - transversal servicio al cliente se
encaminados a obtener la encuentran entre sus prioridades,
aprobacion y la fidelidad del
cliente.
El desarrollo de la produccién en masa, la
especializacion, el incremento en la
Revista Digital de Desarrollo historico. filosofia Si Analizar el desarrollo Descrintivo complejidad de los procesos
18 Ingenieria definicion de la ’Calidad y Universidad Complutense de Madrid tiene Alicia Arias Coello 2012 Sl Espafia histérico, filosofia y ) transfersal de produccion y la introduccién de la economia
Industrial IMRD definicidn de la Calidad de mercado centrada en la competencia y en la
necesidad
de reducir los precios
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Si

Conocer algunos de los
indicadores que hacen que la
empresa tome una serie de

En funcién de la puntuacion que haya dado a la
pregunta realizada, de 10 a 9 Promotor, 8a 7

19 Revista Javeriana Métodos parzycelciiel:“l: satisfaccion Universidad de Carabobo tiene ROdré%?]g?:;alez 2016 SI | Venezuela decisiones en funcién de Ei?;ﬁgfet:\s/; Neutro y de 6 a 0 Detractor (aunque depende
IMRD estos resultados para enfocar de la exigencia de servicio de la empresa en
recursos hacia la mejora cuestion).
continua.
El modelo involucra los procesos y las
Presentar un modelo para la actividades a tener en cuenta para dar
. - implementacion del sistema cumplimiento a los requisitos normativos y
Modelo para la implementacion de Si integrado de gestion de arantizar la eficacia y eficiencia del sistema
. un sistema integrado de gestion de R - - Angélica Maria Alzate . 1teg 9 Descriptivo g - - Y : ’
20 Dialnet ! . Universidad de América tiene x 2019 SI | Colombia calidad y ambiental en una Los lineamientos proporcionados en este
calidad y ambiental en una empresa Ibafiez - transversal
IMRD empresa del sector

SIDERURGICA

metalmecanico desde el
enfoque a procesos.

articulo son aplicables a cualquier tipo de
organizacién empresarial, con fines de
implementacion de sistemas integrados de
gestion.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

En la siguiente figura, se detalla los estudios que son objeto de la seleccion para la elaboracién de la revision
sistematica teniendo como principales fuentes a SciELO, ScienceDirect, Dialnet y Redalyc, las cuales son
consideradas entres las principales bases de datos.

Figura 1. Matriz de registro de articulos

o BASE DE ~ . . . L
N DATOS Autor / Autores Afo Titulo de articulo de investigacion
Miguel Angel Carmona Calvoa, Eva Maria Sistemas de gestion de la calidad: un estudio
1 Science Direct Suérez, Arturo Calvo Mora y Rafael 2016  enempresas del sur de Espafia y norte de
Periafez Cristobalc Marruecos

Ronald Jefferson Carriel Palma; Carmen
2 Dialnet Katidenia Barros Merizalde; Fatima 2018
Mariela Fernandez Flores

Sistema de gestion y control de la calidad:
Norma ISO 9001:2015

Modelo de gestién de la calidad en el servicio
3 Dialnet Mario Enrigue Uribe Macias 2013 al cliente: propuesta para las grandes
superficies

Hugo Hernandez Palma e Ignacio Barrios Gestion de la calidad: elemento clave para el

4 Google Académico . 2018 N
Parejo desarrollo de las organizaciones
Juan Antonio Giménez Espin, Daniel La gestion de calidad: importancia de la
5 Science Direct Jiménez Jiménez y Micaela Martinez 2014  cultura organizativa para el desarrollo de
Costa variables intangibles

Implementacion del sistema de gestion de la
calidad en
una empresa de servicios informaticos
especializados

Formoso Mieres, Alianna; Castro Tamayo,
6 Redalyc Marlenys; 2010
Gonzalez Gonzalez, Aleida

La gestion de la calidad en Peru: un estudio de
7 Redalyc Lizarzaburu Bolafios, Edmundo R. 2016 la norma I1SO 9001, sus beneficios y los
principales cambios en la version 2015

Anne Morris Diaz, Carlos Rodriguez
8 Dialnet Monroy Arbol académico, Antonio Vizan 2013
Idoipe

Sistema de gestion de la calidad y desempefio
organizacional en la industria petrolera

La satisfaccion del cliente basada en la calidad
del servicio a traves de la eficiencia del
personal y eficiencia del servicio: un estudio
empirico de la industria restaurantera

9 Dialnet Lucila Zarraga Cano 2018

Bouroncle Yalle, F., Cortegana Reyes, C. pag. 12
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Google Académico

Google Académico

Redalyc

Redalyc

Google Académico

Scielo

Google Académico

Google Académico

Google Académico

Google Académico

Dialnet

Jorge B.Benzaquen de Las Casas

Bernal Zipa, Monica Maria

Hernandez Leonard, Alejandra R

Odelin Prieto, Yeniseis; Mediacejas
Maletd, Yuleiquis; Diaz Ruiz, Yaridza

Mariana Pizzo Fernandez

Reina Maylin Hernandez, Orol, Alberto
Arnaldo Medina, Lednll, Gilberto
Hernandez-Pérez

Rafael David Rincon

Chris Denove Pratt

Alicia Arias Coello

Rodrigo Gonzalez Gonzalez

Angélica Maria Alzate Ibafiez

2013

2015

2010

2010

2014

2013

2016

2016

2012

2016

Calidad en las empresas latinoamericanas: El

Caso peruano

Gestidn por procesos y mejora continua,
puntos clave para la satisfaccion del cliente

Gestion de la calidad y Gestion del
conocimiento

Disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad para la Direccion de Diagndstico

Microbiolégico del
Centro Nacional de Investigaciones
Cientificas

Aumenta la satisfaccion del cliente haciendo

tu servicio predecible

Satisfaccion del cliente en empresas de base
tecnoldgica del sector hidraulico cubano

Modelo para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad basado en 1SO 9001

La Satisfaccion
del Cliente

Desarrollo historico, filosofia y
definicién de la Calidad

Métodos para medir la satisfaccion de cliente

Modelo para la implementacion de un sistema

2019 integrado de gestion de calidad y ambiental en

una empresa SIDERURGICA

Figura 1: Los articulos seleccionados tienen una antigliedad méxima de 10 afios.
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Tabla 2. Caracteristicas del

estudio

"SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTES DE CARGA”. Una Revision
Sistematica entre el 2009 - 2019

Tipo de documento F % Afio de publicacion  F % Revista de Publicacién del articulo F %
Articulos cientificos 14 70% 2010 3 15% Scientific Electronic Library Online 1 5%
Articulos de revision 6 30% 2011 0 0% ScienceDirect 2 10%

2012 1 5% Dialnet 5 2%
Red_ de Revista_s Cientl'fi~cas de América 4 20%
2013 4 20% Latina y el Caribe, Espafia y Portugal
2014 2 10% CENTRUM PUCP 1 %
2015 1 5% Revista Digital de Ingenieria Industrial 4 20%
2016 5 25% Revista Javeriana 3 15%
2017 0 0%
2018 3 15%
2019 1 5%
20 2 2
TOTAL TOTAL 0 TOTAL 0

Nota: El 60% de las investigaciones pertenecen a paises de la region.

En la siguiente tabla se especifica ciertas caracteristicas de los articulos como son el tipo, el afio de publicacion y el nombre de la revista.

Bouroncle Yalle, F., Cortegana Reyes, C.
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A continuacion, se detallan los aportes de cada uno de los 20 articulos seleccionados para la presente revision
sistematica.

Tabla 3. Aportes de las investigaciones

N°® Aportes (se extraen de la discusion) Relacion de aportes

La relacion costo/beneficio es la principal barrera para no
implantar 1SO 9001, seguida de la falta de tiempo de las personas
1 y la burocracia asociada, también la falta de tiempo y la burocracia, 1,6,7
seguidas por la falta de formacion y de participacion de las
personas (Carmona, Suérez, Calvo y Periafiez, 2016).

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como
un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion

2 en el logro de sus resultados previstos (Carriel, Barros y 2,4,512,13.16
Fernandez, 2018).
Los principales motivos por los cuales los clientes escogen su sitio

3 de compra son la economia, la cercania, la variedad de productos 380919

ylo servicios y la percepcion de calidad que tienen con respecto a
los productos que alli se ofrecen (Uribe, 2013).

La gestion de calidad sirve de vehiculo para alcanzar ventajas
4 competitivas, eficiencia y productividad a través del ciclo de
mejora continua (Hernandez y Barrios, 2018)

Existe evidencia acerca de que la orientacion al mercado, las
précticas de recursos humanos orientadas hacia la calidad y el
5 liderazgo ejercido por la direccién se convierten en un elemento
facilitador del éxito de los programas de calidad (Giménez,
Jiménez y Martinez, 2014).

Los problemas de organizacion, gestion interna y mano de obra,
para la implementacion del sistema de gestion de la calidad
siempre afectan el proceso del mismo, por ello, es necesario que la
6 organizacion planifique de manera estructurada las actividades que
se realizaran, ademas de elaborar un plan de contingencia
(Formoso, Tamayo y Gonzalez, 2010).

Bouroncle Yalle, F., Cortegana Reyes, C. pag. 15
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Las empresas jovenes son las que menos Sistema de Gestion de la
Calidad implantados presentan, en el Per(, esto debido a las
limitaciones econdmicas y de personal técnico que presentan
(Lizarzaburu, 2016).

El modelo tedrico formulado sirvié para la configuracion de un
nuevo modelo empirico de relaciones, en el cual la Satisfaccion del
8 Cliente Interno representa el principal constructo, que favorece un
mejor desempefio en la larga cadena de valor de la empresa
(Morris, Rodriguez y Vizén, 2013).

El trabajo de la industria restaurantera en funcion de la calidad en
el servicio trabajando paralelamente la eficiencia del personal y la
eficiencia del servicio para generar satisfaccion a los consumidores
(Zarraga, 2018)

Con el transcurso del tiempo se fueron sumando cada vez mas
empresas a la corriente 1SO, es asi que para el 2009 se contaba con
811 certificaciones 1SO 9001 en el Perl y en diciembre del 2010
teniamos 1117, logrando un aumento del 38% (Benzaquen, 2013).

10 10, 11, 18, 20

Existen ocho principios sobre los cuales se debe construir el
sistema de gestion de calidad de una organizacion, estos pilares al
ser todos de gran importancia deben formar parte de mencionado
sistema (Bernal, 2015).

11

La gestion de la calidad nos ayuda a reducir la improvisacion, ya
gue esta herramienta permite Ilevar una trazabilidad de todos los
12 procesos de la empresa, de tal manera que podamos saber en todo
momento como actuar en situaciones de funcionamiento normales,
Optimas o adversas. (Hernandez, 2010).

El disefio del sistema de gestion de la calidad de la Direccién bajo
las tendencias internacionales mas actuales de la gestion de la
calidad y las aplicables en el sector de los equipos médicos, genera
mayor competitividad a la institucion, del mismo modo asegura
que los procesos se ejecuten bajo un estandar establecido (Odelin,
Mediacejas y Diaz, 2010).

13
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La calidad de un servicio es deficiente por no ser predecible. Es
decir, el cliente quiere saber cual es el curso a seguir, quiere saber

14 cuando estara listo lo que encargd, cudnto tiempo demorara su 14,15, 17
consulta, cuanto tendra que esperar para ser atendido (Pizzo,
2014).

Los atributos de calidad que definen a los proyectos, y un indicador
integral que permite medir la satisfaccion de los clientes externos

15 y ademas se utiliza para evaluar la gestion de la empresa en funcion
de la calidad (Hernandez, Medina y Hernandez, 2013).
Algunas empresas del sector informéatico particularmente
proponen unas etapas con sus respectivos objetivos y actividades
16 para su exitosa implementacion del sistema de gestion de la

calidad, para ello, es necesario que el equipo de trabajo se
encuentro comprometido con los objetivos de la organizacion
(Arango, 2016).

Aungue hoy en dia la mayoria de las empresas proclama que la
satisfaccion y el servicio al cliente se encuentran entre sus
17 prioridades, la realidad es que solo queda en un tema netamente
tedrico, ya que en la realidad las organizaciones dan prioridad a
otros aspectos superficiales de la organizacion (Denove, 2016).

El desarrollo de la produccion en masa, la especializacion, el
incremento en la complejidad de los procesos de produccion y la

18 X - ;
introduccion de la economia de mercado centrada en la
competenciay en la necesidad de reducir los precios (Arias, 2012).
Existen diversas herramientas que permiten medir la satisfaccion
del cliente, dichas herramientas estan conformadas por indicadores
19 que permiten conocer detalladamente los valores y su posterior

evaluacion, una herramienta versatil es el denominado
SERVQUAL que se puede aplicar en diversas plataformas
virtuales como el Net Promoter Score (Gonzélez, 2016).
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El modelo involucra los procesos y las actividades a tener en
cuenta para dar cumplimiento a los requisitos normativos y
garantizar la eficacia y eficiencia del sistema. Los lineamientos
proporcionados en este articulo son aplicables a cualquier tipo de
organizacion empresarial, con fines de implementacién de
sistemas integrados de gestion (Alzate, 2019).

20

A continuacion, se detalla la induccion de las categorias como resultado de la posterior evaluacién de
los aportes de las investigaciones.

Tabla 4. Induccién de Categorias
Categorias Aportes

El Sistema de Gestion de Calidad se ha convertido en un aliado para las
organizaciones que tienen el objetivo de mantenerse competitivos en el
mercado empresarial, para ello es necesario, realizar una estandarizacién
de los procesos de la organizacion con el objetivo de poder optimizar los
recursos a utilizar. Es necesario que la organizacion supervise cada uno
de los procedimientos de la implementacion del sistema, con el propésito
de medir la eficiencia y eficacia del mismo. Una de las principales
virtudes, es que el sistema de gestion de la calidad tiene la particularidad
de poder aplicarse en un diversidad de organizaciones, esto genera una
mayor aceptacion por parte de los empresarios que desean
implementarla; el Perl no es ajeno a esta revolucion ya que al pasar al
tiempo aumenta la cantidad de organizacion que deciden implementar la
Norma 1S09001:2015 (Benzaquen, 2013), (Bernal, 2015), (Arias, 2012)
y (Alzate, 2019).

Sistema de Gestidn de la Calidad

La importancia del sistema de Gestion de Calidad radica, en que se
convierte en un medio la cual permite que la organizacion marque la
diferencia en relacion a sus competidores, los cuales son demostrados en
Importancia del Sistema de el mediano plazo mediante indicadores como por ejemplo la

Gestion de la Calidad productividad y la eficiencia, para ello es necesario que los recursos de
la organizacion funcionen de sincronizadamente para poder asegurar el
éxito de la implementacién. El contar con un sistema de gestién de la
calidad, genera que la organizacion cuente con una herramienta que

Bouroncle Yalle, F., Cortegana Reyes, C. pag. 18
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permite gestionar la trazabilidad, es decir, realizar un seguimiento a la
evolucion del sistema, esto permite poder tomar decisiones acertadas
segun las situaciones que se presenten reduciendo el nivel de
incertidumbre. Del mismo modo permite que los procesos de la
organizacion cuenten con un estandar establecido, de esta manera se
controlaran los recursos de la organizacion Carriel, Barros y Fernandez
(2018), Hernandez y Barrios (2018), Gimeénez, Jiménez y Martinez
(2014), (Hernandez, 2010), Odelin, Mediacejas y Diaz (2010) y (Arango,
2016).

La implementacion del sistema de gestion de la calidad, no es una tarea
facil para las organizaciones, debido a que tienen que afrontar a una
diversidad de obstaculos, entre los principales se menciona a la capacidad
econdmica para poder implementarla, el personal no calificado para
desemperiar las funciones y a la vez, el tiempo que se requiere para
ejecutarla. Es necesario mencionar que algunas organizaciones inician la
implementacion correctamente, pero en el proceso de la misma surgen
ciertos inconvenientes relacionados a la gestion y el recurso humano, por
ello es necesario que se realice un monitoreo exhaustivo. Se conoce que
las organizaciones relativamente nuevas, son las que presentan una
negativa hacia la implementacion del sistema, debido a la inestabilidad a
la que esta expuestas Carmona, Suarez, Calvo y Periafiez (2016),
Formoso ,Tamayo y Gonzélez (2010) y Lizarzaburu (2016).

Limitaciones del Sistema de
Gestion de la Calidad

La satisfaccion del cliente esta relacionado al cumplimiento de las
expectativas por parte de la organizacion, asimismo a la satisfaccion de
las necesidades que tiene el usuario, por ello, el cliente evalla ciertas
caracteristicas como la variedad de productos a ofertar, las instalaciones
de la organizacion, pero sobre todo la calidad del servicio y el precio. Es
necesario mencionar que para lograr la satisfaccion del cliente es vital
Satisfaccion del cliente que tanto el personal como el servicio sean eficientes. La satisfaccion del
cliente no solo abarca al cliente final, sino también al interno, es decir, al
area usuaria que recepciona el producto o servicio antes de ser brindado
al cliente. Por ultimo, es preciso mencionar que una de las principales
herramientas para la medicion de la satisfaccion del cliente es la
denominada SERVQUAL Uribe (2013), Morris, Rodriguez y Vizan
(2013), (Zarraga, 2018) y (Gonzalez, 2016).

La calidad y la satisfaccion del cliente guardan una relacién directa,
debido a que, si no existe un servicio de calidad, la satisfaccion del cliente
estard siendo afectada, una problematica que afecta a la mayoria de las
organizaciones es que de manera tedrica priorizan la satisfaccion del
cliente, es decir, solo queda en propuesta, pero en la realidad no le
brindan la debida importancia priorizando aspectos externos. Se dice que
la para satisfacer las necesidades del cliente, es necesario que el servicio
que se brinda tiene que ser predecible, es decir, adelantarse a las

Calidad y satisfaccion del cliente
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necesidades del cliente, brindandole todas las opciones para generar una
agradable experiencia con el producto y/o servicio (Pizzo, 2014),
Hernéndez, Medina y Hernandez (2013) y (Denove, 2016).

Nota: Los comentarios fueron elaborados considerando los aportes de cada uno de los articulos seleccionados.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

El efecto del Sistema de Gestion de Calidad es positivo en la Satisfaccion del cliente, esto debido a que el pilar del
sistema de gestion de la calidad est4 enfocado en conseguir y mantener la satisfaccion del cliente, las directrices del
sistema de gestion se encuentran direccionadas en brindar beneficios al consumidor. Por ello, se puede concluir que
la razon de ser del sistema de gestion es la satisfaccion del cliente, por lo que una planificada implementacion genera
que la organizacion se encuentre en la posibilidad de ofertar un producto y/o prestar servicio que cumpla
minuciosamente con los requisitos del cliente, del mismo modo de los procesos estandarizados, considerando la
prevencion de las no — conformidades y la practica de la mejora continua.

Los articulos obtenidos para la revision sistematica inicialmente fueron de 5 plataformas académicas obteniendo 8
en SciELO, 2 en ScienceDirect, 5 en Dialnet, 6 en Redalyc y 30 en Google Académico, en cada una de las
plataformas digitales se realiz6 una clasificacion y posteriormente se realiz6 un filtro, considerando las variables
objeto de la investigacion (Sistema de Gestion de la Calidad y Satisfaccion del Cliente), resumen, la calidad de la
redaccion, asimismo el rango de antigtiedad es entre el 2010 y 2019, del mismo modo que se encuentren publicados
en el idioma espafiol e inglés. En total se consideraron 51 articulos, de los cuales se procedio a realizar una lectura
breve de cada una de los estudios priorizando que contengan al menos una variable objeto del estudio y la estructura:
Introduccion, Métodos, Resultados y Discusion. Posteriormente se depuraron 14 articulos debido a que el enfoque
es netamente bibliografico, solo preseleccionando 35 investigaciones, en el siguiente filtro se excluyeron a 15 debido
a la incompatibilidad en el sector empresarial. El resultado final fue 1 articulo en SciELO, 2 en ScienceDirect, 5 en
Dialnet, 4 en Redalyc y 8 en Google Académico, concluyendo gue el sistema de gestion de la calidad es una fortaleza
para las organizaciones ya que les permite poder sobresalir en un mercado competitivo, del mismo modo determina
que la satisfaccion del cliente es un factor importante para la organizacion. Del mismo modo las investigaciones
proporcionaron informacion respecto a la problemética que presentan las pequefias empresas al momento de iniciar
la implementacidn, a la vez, con respecto a la mayoria de organizaciones que se jactan de satisfacer a sus clientes,
pero solo desde el punto de vista tedrico, ya que en la realidad es un factor descuidado.

Los resultados que se obtuvieron son fundamentales para la futura investigacion, por lo que brindan un sustento
tedrico, metodoldgico y practico para poder iniciarla, con ello se confirma la importancia que genera el sistema de
gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en un mundo empresarial tan competitivo como el actual. La revision
sistematica genero diversas limitaciones como es el caso de las investigaciones descriptivas y las no experimentales,
las cuales no brindan informacion confiable desde el punto de vista de la implementacion, del mismo modo con el
reducido nimero de investigaciones en los paises de la region. Referente a las debilidades se puede mencionar a los
reducidos estudios en las empresas denominadas MYPE, del mismo modo, respecto al rubro donde se desea realizar
la investigacion. Se recomienda que los articulos que son publicados sean el resultado de investigaciones
tecnoldgicas y no, necesariamente resultado de una investigacion bibliogréfica.
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