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RESUMEN

La presente revision sistematica tiene como objetivo principal conocer la gestion de la
calidad de servicios en las empresas de restaurantes, en el contexto latinoamericano, en los
altimos 3 afios, respondiendo a la pregunta de investigacion (Como se esta desarrollando la
gestién de la calidad de servicios en las empresas de restauracion? Las fuentes de
informacion son: Redalyc (8), Dialnet (9), Scielo (12) y Google académico (11). El total 40
articulos. En la metodologia de la revision sistematica se observa 15 articulos, donde cada
uno de ellas recalcan la gran importancia que es para las organizaciones la gestion de la
calidad de los servicios. Posteriormente, se realizé la discusion, en la cual se ha podido
conocer que muchas empresas se preocupan por brindar una adecuada gestion de calidad de

los servicios.

Finalmente, se concluyé que la calidad de los servicios es de gran beneficio para las
diferentes empresas; ya que, le permite obtener ganancias, mantener a sus clientes fidelizados
y satisfechos. Por ello, no deben verlo como un gasto sino como una inversion ya que les
ayudard a poder mantenerse en el tiempo, le permitird obtener beneficios rentabilidad y ser

competitivas en el mercado ante otras entidades del mismo rubro.

PALABRAS CLAVES: Gestion, calidad de los servicios, empatia con los consumidores,

elementos tangibles, capacidad de respuesta y confiabilidad en las empresas de restaurantes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En el contexto internacional la globalizacion sigue siendo de gran importancia; es por ello,
que en el mundo entero las diferentes empresas, se vienen preocupando por la gestion de la
calidad de servicios por que el cliente dia a dia es mas exigente, también, se han dado cuenta
de que depende de ello su éxito empresarial. Asi mismo, muchas de las organizaciones no
realizan la evaluacion de la calidad de su servicio que ofrecen a los usuarios; a través, de las
diferentes herramientas de atencidn, el cual evita que la empresa pueda adquirir mayor
utilidad. Es por esta razdon, que también es de suma importancia, que las compafiias
internacionales puedan realizar evaluaciones acerca de la atencién de los colaboradores,
mejoras y optimizacion de los procesos al momento de brindar un servicio en la empresa con

la finalidad que se realice un buen servicio y se obtenga la satisfaccion de los usuarios.

Entonces se puede recalcar que un sistema adecuado sobre calidad del servicio, permite
a las empresas ofrecer un adecuado servicio. Cuatrecasas, L. (2012). En su libro Gestién de la
Calidad Total: Organizacién de la produccién y direccion de operaciones. Menciona que la
calidad “es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un
sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”
(p- 575). Por otro lado, en el contexto nacional y local uno de los casos méas sonados en el
pais en el afio 2015, acerca de la pésima gestion de una empresa internacional muy conocida
dedicada al rubro de alimentos, denominada Domino's Pizza, la cual mostr6é una deficiencia
en su calidad de servicio; puesto que, present6 una total insatisfaccion de su cliente; ya que,
uno de ellos hizo un reclamo por encontrar un insecto en su pedido; y ante el hecho
presentado no realizaron una adecuada negociacion, no supieron manejarlo de manera

interna; igualmente, los colaboradores presentaban quejas acerca de la empresa; todo ello

Marcos P, Angélica V. Péag. 8
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debido a que no realizaban una gestion apropiada; y en consecuencia, le perjudico en su

imagen corporativa.

Muy por el contrario, una de las empresas que vienen resaltando en el pais es la
compafiia Alicorp dedicada a la fabricacion de productos de consumo masivo; la cual viene
brindando una buena imagen corporativa y una adecuada gestion en la calidad en sus
servicios; dado que, cuenta con una organizacion adecuada. Asi mismo, es una de las
empresas mas reconocidas y mas admiradas del pais, la cual constituye como referente para
todas las organizaciones que anhelan a liderar el crecimiento del pais en los siguientes afios.
Puesto que, todo ello viene alcanzando; debido a que la organizacion realiza una buena
gestién en la calidad de sus servicios; ya que, constantemente ejecutan evaluaciones internas
y externas, para conocer Si su gestion esta siendo realizada de manera adecuada; porque

saben que de ello depende en gran medida su éxito.

En tal sentido, las diferentes compafiias deben estar mas concentradas en ejecutar una
adecuada gestion; puesto que, la calidad de una empresa involucra los recursos humanos, los
departamentos de la empresa; la cual debe ser guiada de manera correcta por la alta direccion;
a fin, de lograr una adecuada gestion en la empresa; puesto que, esto es clave para que mejore
su competitividad, para que brinde un mejor servicio al cliente, reducir costos; y pueda

obtener mayor utilidad y aumentar sus beneficios.

Por consiguiente, los autores Fontalvo, T., & Vergara, J. (2010). En su libro de
gestion de la calidad en los servicios 1ISO 9001 establecen que los principios de gestion de
calidad son los siguientes: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en

hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor.
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Enfoque al cliente, se refiere a las necesidades y expectativas de los clientes; la cual

debe ser evaluada por la empresa, para conocer su percepcion y satisfaccion del cliente.

Liderazgo, hace referencia a la alta direccién, la cual debe estar involucrado al logro de

metas y objetivos empresariales, a las cuales se visiona y se desea alcanzar.

Participacion del personal, los colaboradores deben estar comprometidos a aportar en la
construccion de un sistema adecuado de gestion de calidad; puesto que, involucra a todos los

recursos de la organizacion.

Enfoque basado en procesos, toda la empresa debe estar comprometida a lograr los

objetivos.

Enfoque de sistema para la gestion, se deben aplicar sistemas de gestion de calidad.
Mejora continua, los productos y servicios de la empresa deben ser de calidad. Enfoque
basado en hechos para la toma de decisiones, los directivos deben realizar un seguimiento

apropiado de los procesos de la empresa, para poder tomar su decision.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, se debe realizar negocios con
los proveedores, el cual debe ser aliados que contribuyan a la calidad. Entonces se puede
determinar que, cada da uno de estos factores son importantes; para que una empresa pueda
contar con una gestion adecuada de calidad en sus servicios, de esta manera pueda conseguir
mayor competitividad, flexibilidad; y sobre todo obtendrd de forma segura su éxito

empresarial.

A continuacién, se puede observar la Tabla 1, donde se presenta los articulos recientes

de los tres ltimos afios que fueron elaborados acerca de la gestion de la calidad de servicios.
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Tabla 1: Detalle de la lista de bdsqueda de informacion sobre el tema de investigaciones

desarrolladas de la gestion de la calidad de servicios

Titulo A VD ee ggf(?stgsede Biblioteca Pais
publicacion investigacion S
publicacién
El liderazgo y la parnapag:!on como 2017 Cualitativo Jaya, Ay Guerra, Scielo Cuba
factores clave para la gestion de la calidad R
Calidad de servicio en una institucion de Cervantes, V
L, . . . Stefanell, I, Google .
educacion superior en la ciudad de 2018 Descriptivo > . Colombia
. Peralta, Sy académico
Barranquilla
Salgado, R
Villegas, M
Alcaraz, J
Mejora de la gestion de la calidad de las Herminia, S Gooale
consultas externas hospitalarias mediante la 2018 Descriptivo ~ Gonzaélez, J aca d?émico Per
cita automética directa de interconsultas Cabrero, A
Moreno, Jy
Baeza, A
Almeida, N
., . L Countinho, F
Evaluauon_de Ia_calldad del servicio: caso 2017 Descriptivo  Barros, T Scielo Brasil
real en el gimnasio del hotel
Gonzaga, A
Dumke, D
calidad percibida del servicio y cultura de _— .
seguridad en salud en el personal médico 2017 gg?ferllggi\é?]al FI\);:CZS;Z’ k/ly Sc%c()i%lriico Perd
del Hospital Il EsSalud Vitarte '
Sandoval, R
Calidad de los servicios logisticos 2017 Descriptivo  Hinojosa, J Dialnet México
y Sandoval, M
Preciado, C

Adopcién de Apps mdviles para el servicio Hernandez, M

de calidad de taxis en México 2019 Descriptivo Hernédndez, L Dialnet Mexico
y Medina, A
Linares, L

Control de calidad de los partes de lesiones 2018 Descriptivo  Rodriguez, J Google Espafia

emitidos en Atencion Primaria y Urgencias Correlacional Beltran,Cy académico —"
Lépez, E

La calidad del servicio interno en el sector .

e . : — Calderon, Ay =
hotelero: objeto e instrumento de estudio 2017 Descriptivo Damian. A Redalyc Espafia

multidisciplinar
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Afio de Tipo de Fuentes de datos

publicacién investigacion de publicacion Biblioteca - Pais

Titulo

Calidad del Primer Nivel de Atencion segln o Rossani, E
. L Descriptivo - Google
usuarios y prestadores de servicios 2018 - Rivera, C . Uruguay
_~ S Correlacional académico
municipales de Concepcion del Uruguay y Berra, S
Importancia de la calidad de servicio al Ruiz. Y v Reves.  Gooale
cliente para el funcionamiento de las 2018 Descriptivo » Y REYES, ge. Cuba
S académico
empresas
. P A . Parra, A
gestion de economia solldarlaygalldad de 2018 Descriptivo  Cardenas, S Google_ Colombia
vida en las comunidades campesinas . académico
Veléasquez, R
Propuesta de un procedimiento para la .
gestion de la calidad en la delegacion 2018 Exploratorio g(i):Zrlgcuez, Y g:zg?élrf\ico Cuba
provincial de Recursos '
Implementacion del Sistema de Gestion de Delgado. M
Calidad y del Sistema de Gestion Ambiental gado, Google
. o 2019 Documental  Cabrera, S 7 . Ecuador
para el Laboratorio de Analisis Instrumental Pérez G académico
de la Escuela Politécnica Nacional y '
Modelo de gestion de calidad basado en la 2018 Descriptivo ngﬁgﬁg:’;’ II‘ Google Perd
1SO 9001:2015 en la empresa Orion S.A.C P ' académico

y Landeras, M

Finalmente, es por todo lo mencionado, que el presente articulo es realizado a fin de dar
respuesta a la siguiente interrogante ;Como se esta desarrollando la gestion de la calidad de
servicios en las empresas de restaurantes?, de igual importancia la presente revision
sistematica tiene como objetivo determinar la gestion de la calidad de servicios en las
empresas de restaurantes, los cuales se buscara respuestas a los espacios vacios mediante el

meta andlisis, con las tablas y figuras que ayudan a llegar al objetivo de la investigacion.

Marcos P, Angélica V. Péag. 12
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Tabla 2: Analisis PICOC en la metodologia de revision sistemética de literatura cientifica

Poblacion Intervencion Comparacion Objetivo Contexto
Medicién del i analizar las percepciones existentes
- Contrastacion de - .
liderazgo e . : sobre el liderazgo, el compromiso y la Empresa
15 profesores R diversos lideres en I, - L
identificacion de S participacion de toda la comunidad Puablica
las universidades P . -
la brecha universitaria en la gestion de la calidad
37 estudiantes y 44 Identificar causas . - medir la calidad del servicio acorde a las
Calidad de servicio - L
alumnos del de la mala . necesidades y requerimientos Empresa
. en entidades - - .
programa de calidad de : - establecidos por los clientes externos en  Privada
. - - privadas y publicas PN M
contaduria publica servicio una institucion privada
Comparar las . .
- . analizar los factores que influyen en la
Identificar las necesidades de intencion de continuar con el uso de las  Empresa
202 participantes necesidades del ~ jévenes, adultos y S - . np
. - aplicaciones para solicitar el serviciode Privada
cliente nifios sobre el L
s . taxi privado
servicio de taxi
Marcos P, Angélica V. Péag. 13
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El tipo de estudio o metodologia aplicada en la presente investigacion relacionada a la
variable gestion de la calidad de servicios, fue de revision sistematica; con el proposito, de

poder conocer mas acerca del tema de manera mas actualizada y resumida, ante lo dicho,

El tipo de estudio o metodologia aplicada en la presente investigacion relacionada a la
variable gestion de la calidad de servicios, fue de revision sistematica; con el propésito, de

poder conocer mas acerca del tema de manera mas actualizada y resumida, ante lo dicho,

los autores Higgins, J., & Green, S. (2011). En su Manual Cochrane de revisiones
sistematicas de intervenciones definen que la revision sistematica, se refiere a la revision de
una o varias interrogantes correctamente enunciadas, empleando métodos sistematicos y
claros para identificar y seleccionar las investigaciones o estudios elaborados referente al
tema que se busca, y puedan ser analizados cada uno de sus datos para poder ser incluidos en

la revision.

Y para la revision, se emplea una recoleccion de informacién de trabajos ya realizados
anteriormente; con la finalidad de poder establecer las comparaciones con la actualidad;
puesto que al realizar una revision bibliografica se encuentran datos o resultados que son de

aporte para el tema de estudio.

Por lo tanto, en base a todas las manifestaciones de los autores se puede afirmar los
siguiente; que la revisién sistematica, es la busqueda de articulos cientificos que se realiza
acerca de un tema de estudio; con el proposito, de poder presentar los resultados y conocer

mas acerca de la variable de estudio.
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Siendo en la presente revision sistematica, la variable Gestion de la calidad de
servicios, y el objetivo de poder conocer de qué manera se viene desarrollando la gestion de

la calidad de servicios en las empresas de restauracion

En relacion al proceso de recoleccidn y seleccidén de los articulos cientificos idoneos se
realizo; la busqueda en base (repositorios de revistas indexadas) a todos los estudios
realizados que abordan sobre la gestion de la calidad de servicios. Para lo cual, se utilizaron
las siguientes palabras claves, las cuales fueron: “Gestion, calidad de los servicios, empatia
con los consumidores, elementos tangibles, capacidad de respuesta y confiabilidad en las

empresas de restaurantes”

De igual manera, se consiguié obtener un total de 15 articulos, los cuales fueron 13
elaborados en paises latinoamericanos (Cuba, Argentina, Perd, Brasil, México, Colombia y

Ecuador) y 2 fueron de Espana.

Para los factores de inclusion y exclusion se tomd en cuenta la antigiiedad de los
estudios; ya que, para ser parte de la revision sistematica tenian que ser actuales mayores e
iguales al afio 2017 en adelante, las cuales fueron encontradas en revistas indexadas, luego
una a una fue analizada; y por altimo se realiz6 la concordancia con el objetivo del estudio.
También se tomaron en cuenta los estudios que presentaron como titulo a la variable de
gestion de la calidad de servicios; dado que, se buscé dar respuesta a la formulacion de la
pregunta establecida y obtener el objetivo planteado. Por otra parte los factores de exclusion
que fueron tomados en cuenta son; los articulos que no estaban en revistas indexadas y no
contaban con el DOI, aquellas investigaciones que no presentaban la variable de estudio y no
se relacionaban directamente a los objetivos de la investigacion; de igual manera, los

articulos desactualizados que eran menores e iguales al 2016; puesto que, cuanto mas reciente

Marcos P, Angélica V. Péag. 15
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es la investigacion se obtendria resultados actualizados que iban ayudar a conocer con mayor

claridad el tema de estudio.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Se presentara los articulos seleccionados en la investigacion, los cuales fueron recolectadas
de las siguientes fuentes confiables: Redalyc (8), Dialnet (9), Scielo (12) y Google académico
(12). El total de los articulos cientificos obtenidos fueron 40, para la cual se elabord una base
de datos; con la finalidad de poder ordenarlos en relacién a los nombres de los autores, la
metodologia, el pais, la muestra, la variable y el resumen del articulo cientifico, que fueron
recolectadas segun el resumen de lectura que se realiz6 de cada articulo, y poder seleccionar
los mas cercanos al tema de la revision sistematica “gestion de la calidad de servicios”, como

se detalla a continuacién:

Tabla 3: Detalle de las fuentes de informacion respecto al afio, nombre y lugar publicacion,

articulo, tipo de estudio, temas abordados y objetivo

Poblacion Intervencion Comparacion Objetivo Contexto
37 estudiantes y 44 Identificar causas . . . medir la calidad del servicio acorde a
Calidad de servicio - -
alumnos del de la mala las necesidades y requerimientos Empresa

en entidades

programa de calidad de privadas y plblicas

contaduria publica servicio

establecidos por los clientes externos en  Privada
una institucion privada

mejorar la accesibilidad a la consulta de

Reconocer los Tiempo de espera y - - .
atencion especializada en nuestra area

Todos los pacientes  tiempos muertos  reclamaciones de N - . Empresa
. . de salud, disminuyendo el tiempo medio _ .
pendientes de cita y errores en la otros centros de : . Privada

. de espera y reducir el nimero de
atencion salud -
reclamaciones
Registro de los Sistemas de hosting desarrollar un marco para apoyar la
. > ~ . . . Empresa
206 clientes huéspedes con 5 afios de gestion de un sistema de hosting del .
L Privada
ineficiente desarrollo hotel
Relacion de la determinar la relacion entre calidad
124 médicos del Identificacion de calidad de servicio L -
. - percibida del servicio y la cultura de Empresa
hospital EsSalud de  las brechas en el  en hospitales del - L
. - o seguridad en salud en el personal Publica
Vitarte servicio sector publicoy o
: médico
privado
Conocer las Relacion de la
: calidad de servicio  determinar la percepcion de la calidad
carencias y - - . -
. - en pacientes de los cuidados de enfermeria que tiene  Empresa
42 pacientes necesidades de L . S L L
. hospitalizados del el paciente en relacion con el servicio de Publica
los pacientes P AN
sector publicoy hospitalizacion

hospitalizados privado
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Poblacion Intervencion Comparacion Objetivo Contexto
Comparar las analizar los factores que influyen en la
Identificar las necesidades de - - res g Y
- . - intencion de continuar con el uso de las  Empresa
202 participantes necesidades del  jovenes, adultos y S . S .
i - aplicaciones para solicitar el servicio Privada
cliente nifios sobre el C
o - de taxi privado
servicio de taxi
Se seleccionaron
127 partes de . evaluar la calidad de la
. . . . Reaccion de los - -
lesiones del archivo  Medir la calidad : cumplimentacion de los partes de
. P clientes en la . - - Empresa
del Instituto de recibida de los ronta atencion en lesiones emitidos por Atencién Publica
Medicina Legal y pacientes P - Primaria y Urgencias en el ambito
S recepcion S ;
Ciencias Forenses provincial de Cérdoba
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Siguiendo los criterios de inclusion y exclusion, de los 40 articulos encontrados se

descartaron 25, ya que no se alineaban al objetivo de investigacién, las variables fueron

diferentes, entre otros los cuales se muestra en la siguiente figura:
FiguraN° 1

Se establecio criterios de inclusién, asi como también criterios de exclusion.

[ 40 articulos J

9 articulos no cumplian I

con el criterio de inclusion [ 31 articulos }

——— | 03 articulos de revisién

[ 28 articulos J

4—
05 articulo de reflexién
[ 23 articulos J
I articulos no corresponden
al objetivo principal
[ 16 articulos }
01 articulos no presentan

variables socio demografico
[ 15 articulos J

Como se puede observar en la figura, se realizaron varios procedimientos para la
seleccion de los articulos cientificos, las cuales se tomaron en cuenta para la realizacion de la

presente revision sistematica.
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informacion obtenidos, tanto de los rangos de afios, segun paises de publicacion, por el tipo

Por el mismo tema, se establece a continuacion, en relacion a los resultados de

de investigacion, acerca del tema de gestion de la calidad de servicios, como se detalla en la

siguiente tabla:

Tabla 4: Publicaciones por afio

Afo Cantidad Porcentaje

2019 2 13%
2018 8 53%
2017 5 33%
Total 15 100%

Figura N° 2
Representacion porcentual segun afio de publicacion

Afio de publicacion
2019
13%

m 2019 =2018 m2017

Marcos P, Angélica V. Pag. 20



“La gestion de la calidad de servicio en las empresas de restaurantes, en el
contexto Latinoamericano, en los Ultimos 3 afios™ Una revision de la

UNIVERSIDAD literatura cientifica.
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 5: Publicaciones por pais

Paises Publicacion Porcentaje

Colombia 2 13%
Espafia 2 13%
México 2 13%
Ecuador 1 7%

Perl 3 20%
Uruguay 1 7%
Brasil 1 7%
Cuba 3 20%
Total 15 100%

Figura N° 3
Representacion porcentual segun pais de publicacién

Pais de publicacion

Colombia
Cuba 13%
20%
Espafia
Brasil - 13%
7%
Uruguay
7% México
13%
Peru Ecuador
20% 7%

B Colombia ™ Espafia ™ México ™ Ecuador

B Pert Uruguay ™ Brasil Cuba

Los paises con mayores investigaciones son nacionales en un 20% y en un
20% de Cuba, seguidos en un 13% de Mexico, Espafia 13%, Brasil 7% y Uruguay
7%, ya que la calidad de los servicios dependera de la gestion, por lo tanto, los
paises latinoamericanos estan dando un énfasis en la gestion de la calidad de los

servicios, a continuacion, debido al interés por mejorar la gestion de la calidad de
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servicios asi como seguir ejemplo de paises lideres de EE. UU, Japon entre otros, a

continuacion se aprecia la seleccion de los estudios segun el tipo de investigacion.

Tabla 6: Investigacion segun el tipo

Tipo de investigacion  Cantidad Porcentaje

Exploratorio 1 7%

Descriptivo 9 60%

Descriptivo Correlacional 3 20%

Documental 1 7%

Cualitativo 1 7%

Total 15 100%
Figura N° 4

Representacion porcentual segun tipo de investigacion

Tipo de investigacion

Cualitativo Expldratorio

Documentak; o, 6%
Descriptivo 7%
Correlacional
20%
Descriptivo
60%
B Exploratorio Descriptivo

B Descriptivo Correlacional ® Documental

Cualitativo

Las investigaciones descriptivas son las mas investigadas en un 60%, ya que buscar

conocer y describir el desarrollo del problema con la gestion de la calidad en los servicios con

la finalidad de poder dar solucién en el futuro no muy lejano. En el articulo de Javier Solsona

(2017) realizado en Espafia, se determina que se las estrategias de calidad de servicio,

favorecen a mejorar la imagen del producto, a enriquecer y diversificar mejor la oferta de los

productos; con la finalidad de que las empresas enfocadas a las estaciones mejoren su

servicio y obtengan un alto grado de diferenciacion del producto.
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Por otro lado. Jaya, A., & Guerra, R. (2017). El liderazgo y la participacion como
factores clave para la gestion de la calidad. Dexterminaron que es importante que se analicen
las percepciones de la gestion de la calidad; ya sean sobre el liderazgo, el compromiso y la
participacion de todas las comunidades universitarias; siendo este el caso de la gestion de
calidad de la Universidad estatal de Bolivar. En el cual se pudo determinar de la gran

importancia de la gestion de la calidad de servicio en las universidades.

Los autores nos incitan a analizar las percepciones de la gestién de la calidad, ya sea en
liderazgo o compromiso, aqui lo importante es que todas las entidades universitarias

participen.

Por otro lado, Cervantes, Stefanell, Peralta y Salgado (2018) concluyeron en su articulo
cientifico que, para medir la calidad de servicio, se debe seguir algunos requerimientos
establecidos por los clientes externos; para poder conocer cual es su percepcion por las
organizaciones del sector educacién; siendo este el caso de una institucion privada de

educacion superior en la ciudad de Barranquilla.
Seguir los requerimientos establecidos por los clientes externos, es pieza fundamental

Por su parte, Villegas, Alcaraz, Pascual, Gonzales, Ballesta, Moreno y Baeza (2018)
concluyeron en su articulo cientifico mejorar la accesibilidad a la consulta de atencion
especializada en un &rea de salud disminuyendo el tiempo medio de espera y asi reducir el
namero de reclamaciones por este motivo. De esta manera, se concluye que la gestion de
calidad, es de suma importancia; puesto que de ello depende la imagen de las empresas,

favorece a la disminucién de tiempo y reducir costos.

Por consiguiente, Almeida, Countinho, Barros, Gonzaga y Medeiros (2017)

concluyeron que las organizaciones deben desarrollar un marco para asi apoyar la gestion del
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Hosting. Cabe resaltar, que es importante que las empresas adopten sistemas de gestion

donde puedan desarrollar sus procesos tecnologicos.

Por otro lado, Podestd y Maceda (2017) establecieron en su articulo determinar la
relacion entre calidad percibida del servicio y la cultura de seguridad en salud en el personal
médico del hospital nivel Il en el distrito de Vitarte de la ciudad de Lima. En donde se pudo
concluir que la gestion de la calidad de servicios en los hospitales es importante, y que las
personas estaban de acuerdo con la atencién prestada. Cabe mencionar que la gestion de la

calidad de servicio es de mayor importancia sobre todo en las empresas del sector salud.

Por otro lado, Sandoval, Hinojoza y Sandoval (2017) concluyeron en su trabajo, que la
gestiébn de la calidad de servicios es importante que se realicen en los centros de
hospitalizacion, y se les ofrezca un buen servicio a los pacientes. Y los autores, Preciado,
Hernandez, Reyes y Medina (2019) concluyeron en su articulo cientifico, que es importante
analizar los factores que influyen en la intencién de continuar con el uso de las aplicaciones
para solicitar el servicio de empresas de taxis, las cuales brindaban un buen servicio a sus
clientes. Entonces se puede afirmar, que los clientes buscan que las empresas les ofrezcan un
buen servicio; ya que, ellos lo perciben en cualquier elemento que forma parte de la calidad

del servicio.

Por otro lado, Linares, Rodriguez, Beltran y Lopez (2018) concluyeron en su articulo
que la calidad de los servicios es importante dentro de las organizaciones educativas; puesto
que, benefician a que las personas tengan una buena apreciacion de las instituciones. Y los
autores Rossani, Rivera y Berra (2018) concluyeron en su trabajo que el nivel de calidad de
servicio que se brindaba a los pacientes en un centro de salud municipal, era de manera
buena; puesto que las personas se sentian satisfechos con la atencion brindada. Ante ambas

investigaciones determinadas se puede deducir que los factores que forman parte de la
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calidad son importantes; ya que, si las organizaciones se enfocan por realizar una apropiada
gestién en calidad; podran obtener mejores beneficios; siendo uno de ellos el aumento de

cartera de clientes e incrementar su utilidad.

Asi mismo, Ruiz y Reyes (2018) concluyeron en su trabajo que es importante lograr
satisfacer al cliente, cumplir con sus necesidades y superar sus expectativas; por ello,
establecen que la imagen del producto siempre debe ser positiva, para poder obtener un buen
reconocimiento de los clientes y lograr que se sientan satisfechos. Por su parte, Parra,
Cardenas y Velasquez (2018) concluyeron en su trabajo que es clave que las organizaciones
promuevan una gestion adecuada en cada uno de sus servicios; siendo este el caso de las

empresas colombianas.

En el articulo de Rodriguez y Diaz (2018) realizado en Cuba concluyeron que se debe
desarrollar un procedimiento para la implantacion de sistemas de gestion de la calidad en la
delegacion provincial de Recursos Hidraulicos (DPRH) de Guantanamo segun los requisitos
de la norma NC 1SO 9001:2015, lo cual determinaban que iba a ser de gran beneficio para la
organizacién. Y los autores, Delgado, Cabrera y Pérez (2019) concluyeron que se debe
desarrollar un mecanismo para implementacion de un SIG y que vaya acorde a la normativa
ISO 17025:2015 mediante una basqueda sistematica de bibliografia y como parte de la
acreditacion del mismo. Por otra parte, Bocanegra, Herndndez y Landeras (2018)
concluyeron en proponer un modelo de gestion en la calidad, en el nivel de control basado en
la norma 1SO 9001:2015; la cual iba permitir reducir las devoluciones de productos de cuero
de la empresa ORION SAC; puesto que, si se seguian los reglamentos de calidad, se lograba

obtener mejor satisfaccion de los clientes por los productos.

Finalmente, los autores Bocanegra et al. (2018) concluyeron que es importante analizar

los factores de calidad dentro de las organizaciones; a fin, de poder implementar
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herramientas, que permitan la medicion de la calidad de servicio. En base a cada uno de los
resultados obtenidos de los estudios se ha podido conocer que las empresas, se encuentran
enfocadas dia a dia por mejorar su servicio en cada uno de los factores que forman parte de la
empresa; preocupandose por brindar un mejor servicio de calidad a los clientes; con la

finalidad, de que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

Pero, cabe resaltar el articulo realizado de Podesta y Maceda en el pais; que abarca
una buena apreciacion; ya que, explica la gran importancia que es la gestién de la calidad de
los servicios en las empresas; puesto que, menciona que los clientes buscan que las
compafiias les complazca brindandole una buena atencion; la cual es reflejo de que se
encuentran enfocados en ofrecer un mejor servicio para sus clientes. Por otro lado,
mencionan que el comportamiento de los personales es importante; debido a que el cliente
busca sentirse en confianza en la organizacién; por tanto, determinan que los elementos
tangibles deben estar en buen estado; ya que los clientes, en las empresas valoran mucho
también la presentacion del estudio en que se encuentran los equipos de trabajos, las
instalaciones; ya que los clientes buscan sentirse comodos; y sobre todo si son empresa del
sector salud, como lo mencionan en su estudio los autores Podesta y Maceda.

Por consiguiente, en cuestiones de seguridad, que forma parte de la calidad del servicio;
afirman que los clientes perciben su seguridad y valoran mucho que las organizaciones
cuiden su integridad fisica. Y remarcan la gran importancia que es sobre todas en las
diferentes organizaciones del sector salud. Entonces, se puede afirmar que es clave que las
organizaciones ejecuten una gestion de calidad adecuada en cada uno de los elementos

nombrados anteriormente.
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Tabla 7: Declaracién de articulos encontrados

NUmero de Articulos NUmero de articulos

FUIEE articulos descartados  despues del descarte AUGEE]S
Scielo 4 2 2 13%
Google

académico 26 16 10 67%
Dialnet 7 5 2 13%
Redalyc 3 2 1 7%
Total 40 25 15 100%

FiguraN° 5

Numero de articulos después del descarte

Numero de articulos después del

descarte
Redalyc Scielo
0,
Dialnet 7% 13%
A

Google
académico
67%

IScielo kM Google académico ® Dialnet LIRedalyc

Como se puede observar en la revision sisteméatica muestra el numero de articulos
seleccionados de los tres ultimos afios (2017 al 2019), las cuales fueron 40 articulos
recolectados; y solamente se seleccion6 15 articulos cientificos. Por consiguiente, las fuentes
confiables de donde se hallaron los articulos fueron los siguientes: Redalyc, Dialnet, Scielo y
Google académico. Por otro lado, se ha podido apreciar también que las empresas, estan

enfocadas en superar las expectativas de sus clientes; puesto que, conocen que los clientes
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son exigentes en cuanto a temas de sus servicios. No obstante, se ha podido determinar en la
presente revision sistematica, las diferentes organizaciones tanto publicas y privadas; ya sean,
nacionales o internacionales; vienen adoptando diferentes tipos de metodologias que le
permitan conocer la satisfaccion de sus clientes, y si tuviesen algun inconveniente en cuanto a
sus servicios lo gestionan para dar solucién de forma inmediata. Puesto que, se ha podido
conocer la gran importancia de la gestion de la calidad de los servicios; ya que, de ello
depende en gran parte la existencia de las organizaciones en el mercado; siendo como factor
clave también de todas las organizaciones el cliente; y por ello, las diferentes empresas deben

recompensar con ofrecer un buen servicio a sus clientes, y lograr que se sientan satisfechos.

Finalmente, en relacion a toda la informacion obtenida para la presente revision
sistematica, se puede establecer que la gestion de la calidad de servicios en las empresas se
desarrolla de forma adecuada; ya que muchas de ellas vienen preocupandose por ofrecer a sus
clientes un mejor servicio a las de otras empresas de su mismo rubro; y de esta manera,

asegurar su permanencia en el mercado e incrementar sus utilidades.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion
La presente revision sistematica analizd la gestion de la calidad de los servicios.
Teniendo como objetivo describir el desarrollo de la gestion de la calidad de servicios en las

empresas. A continuacion, se muestran algunos aspectos considerados importantes, y sus

respectivos analisis acerca de la variable gestion de la calidad de servicio.

Se identificaron 15 estudios, los cuales cada uno de ellos respetaban los criterios
establecidos para la observacion. Los primeros trabajos acertados en el proceso de
autorregulacion datan a partir del 2017, 2018 y 2019; por lo que es posible verificar que los

articulos establecidos tienen aun una vigencia reciente.

Por consiguiente, mas del 50% de los articulos identificados corresponden con
revisiones acerca del concepto de gestion de calidad de servicios y de los diferentes modelos
tedricos que se han generado en torno a su concepto o diferentes factores relacionados a la
gestién de la calidad de servicios; y otros vinculados tedricamente, como la gestion, la
calidad y el servicio, el mayor porcentaje de autores seleccionados para dicha investigacion

fueron de América Latina.

Este estado inicial del desarrollo de la gestion de la calidad de los servicios puede
ayudar a explicar que los estudios empiricos sean de investigacion sistematica; y asimismo
que los diferentes instrumentos elaborados o acoplados en los articulos cientificos benefician
a conocer la percepcion de los clientes; con el propdsito, de que puedan presentar los
resultados acerca de ello y conocer mas acerca de la variable de estudio. Siendo en la

presente revision sistematica, la variable Gestion de la calidad de servicios.
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Se planteo la siguiente interrogante ¢ Cémo se esta desarrollando la gestidn de la calidad
de servicios en las empresas de restauracion? Ante lo establecido, se pudo encontrar en varios
estudios, acerca de la gestion de la calidad de servicio, con sus respectivos datos de su
introduccidn; la cuales ayudaran a comparar sus datos con otros estudios, en gran mayoria los
articulos recolectados subrayan como papel protagonista a la gestién de la calidad de los

servicios.

En este sentido, me inclino por los resultado de Cervantes et al. (2018) donde nos dice
que la calidad del servicio depende de la experiencia generada en el proceso de prestacion de
éste por parte de la institucion a sus clientes, por lo tanto, la tendencia es la de competir
mediante estos requerimientos para diferenciarse de sus alternos competidores; mientras que,
Podesta y Maceda (2017) concluyeron que se encontrd una relacion positiva entre la calidad

percibida y la cultura de seguridad en salud en los médicos.

Claro estd que la calidad de servicio en una empresa; ya sea de cualquier rubro la
organizacién tiene que ver mucho con que los trabajadores cuenten con una experiencia
amplia y se encuentren capacitados; para que de esta manera brinden un mejor servicio a los

clientes y sean mejores que sus competidores.

Segun Solsona (2017) llegd a la conclusion que el objetivo principal de calidad es
satisfacer a los clientes y que, por lo tanto, se rige por criterios de rentabilidad del negocio y
que la percepcion de la calidad por parte del cliente se medird a través de 3 sistemas
fundamentalmente, el cliente misterioso, las encuestas de los prestadores de servicios y
encuestas hechas al publico en general. Y Villegas et al. (2018) concluyeron que, para medir
la calidad del servicio prestado, las organizaciones deben realizar evaluaciones

constantemente; a fin de que conozcan sus percepciones. Asi mismo, en la investigacion se
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implement6 un nuevo circuito en el proceso interconsulta, protocolizando un sistema directo

y automatico de citacion.

De acuerdo a ambos autores dicho sea del mismo pais (Espafia), se trata de dos rubros
de empresas diferentes, pero que recalcan que para medir la calidad de servicio se deben
emplear métodos mas antiguos como encuestas tanto a sus trabajadores y clientes , mientras
que Villegas et al. (2018), afirman que las empresas del sector salud deben realizar primero
una observacion de las citas que tienen pendientes y disefiar un mejor proceso de
interconsulta para poder asi evitar quejas y reclamos; y de esta forma puedan brindar un

servicio rapido y seguro.

Segun Chavez, Hinojosa y Sandoval (2017), concluyeron que los empresarios sefialan
que las areas donde mas les afecta es la falta de confiabilidad y el desempefio de sus
prestadores de servicio: que son el transporte y la distribucion de los productos. Lo que se
puede afirmar que es importante que las organizaciones realicen una mejor coordinacion y

planificacion en cada uno de los factores que intervienen en la calidad de su servicio.

Por lo tanto, podemos decir que la calidad de servicio no solo tiene que ver con
satisfacer a sus clientes o brindarles costos bajos sino también; es importante que las
empresas se encuentren en constante preparacion de su personal; afin, de que puedan brindar
un adecuado servicio al cliente, ofrecerles un buen trato; y de esta forma, el cliente se pueda

sentir satisfecho con la atencion prestada de las entidades puablicas o privadas.
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Conclusiones

Primera: En esta revision se sintetizaron los resultados de 15 estudios centrados en la
gestion de la calidad de servicio, en los cuales la mayor cantidad de referencias con respecto
al tema de investigacion estan circunscritas en tres principales fuentes, buscadores que son:
Scielo 13%, Dialnet 13% y Google académico 67% que suman un total de 93% en cuanto a

los articulos encontrados sobre gestion de la calidad de servicio.

Segundo: La mayoria de trabajos vinculados a mi tema de investigacion son de caracter
Descriptivo y Descriptivo Correlacional con un total de 80% en cuanto al tipo de

investigacion.

Tercero: Entre los paises de habla Hispana que tienen mayor cantidad de publicaciones
de investigacion sobre la gestion de calidad de servicio son: Colombia 13%, Espafia 13%,

México 13%, Ecuador 7%, Per 20%, Uruguay 7% y Cuba 20% con un total de 93%.

Cuarto: EI 66% de las investigaciones de los tres ultimos afios se encuentran ubicados
en el rango del 2018 al 2019, cabe resaltar que tuvo mayor auge en el afio 2018 llegando a un

total de 53%, siendo la mayor cantidad de publicaciones en ese afo.

Se ha podido conocer que al pasar de los afios se va presentando un incremento de
mayor enfoque de las empresas por temas de la gestion de calidad del servicio y durante los
altimos 3 afos, el desarrollo de la gestion de la calidad de servicios en las empresas de
restaurantes, en el contexto latinoamericano, ha tenido gran incremento, ya que, gracias a las
opiniones de los clientes externos, se llega a cumplir con las expectativas, brindando un
servicio de calidad, solido, confiable y seguro, asegurando su permanecia en el mercado,
brindando mejores utilidades. Finalmente se espera que este trabajo de investigacion

contribuya a estudios y ayude a futuros empresarios en los préximos afos.
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Recomendaciones

Primera: Es por ello recomendable que la gestion de la calidad en los servicios de las
empresas, deben ser analizados, adaptados y optimizados segun los modelos o normas 1SO
incorporados para mejorar la calidad en los servicios, por lo tanto, la informacién debe
centrarse en la busqueda de informacion puntual, ya sea solamente la comparacion de las

normas 1SO sobre la gestion de la calidad en las empresas del mismo rubro.

Segunda: En relacion a los criterios de andlisis de informacion, se debe comparar la
metodologia empleada, segun el enfoque, nivel y disefio, asi mismo segun la estadistica
aplicada, los resultados obtenidos, ya que ello servira de punto de partida para las

investigaciones.

Tercero: Es por ello que debemos resaltar con mayor énfasis la importancia de las
organizaciones, las cuales ejecutan una adecuada gestion de la calidad de servicios en muchas
de las empresas que vienen desarrollando e implementando estrategias que les ayuda a
brindar una buena calidad de servicio en su organizacién; con la finalidad de poder satisfacer
a sus clientes. Es decir que se realice de forma mas eficiente y aumenten mayor

competitividad; a fin de conseguir buenos resultados y grandes beneficios.
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ANEXOS

Tabla 1: Detalle de la lista de busqueda de informacion sobre el tema de investigacion

Afo de Tipo de SICTIEHED
Titulo de  TPOCE - yatosde Biblioteca Pais
publicacion investigacion L
publicacion
El liderazgo y la part|C|pa_c!on como 2017 Cualitativo Jaya, Ay Guerra, Scielo Cuba
factores clave para la gestion de la calidad R
Calidad de servicio en una institucién de Cervantes, V
- - . - Stefanell, I, Google .
educacion superior en la ciudad de 2018 Descriptivo > . Colombia
. Peralta, Sy académico
Barranquilla
Salgado, R
Villegas, M
Alcaraz, J
Mejora de la gestion de la calidad de las Herminia, S Gooale
consultas externas hospitalarias mediante la 2018 Descriptivo ~ Gonzélez, J 9€  perg
; s - académico
cita automatica directa de interconsultas Cabrero, A
Moreno, Jy
Baeza, A
Almeida, N
. . - Countinho, F
Evaluacion de la calidad del servicio: caso - ' . .
real en el gimnasio del hotel 2017 Descriptivo  Barros, T Scielo Brasil
Gonzaga, A
Dumke, D
calidad percibida del servicio y cultura de - .
seguridad en salud en el personal médico 2017 ggfferllg(tzli\(;(r)]al FI\>/(I);ceeS(;: k/ly Sc(;?igélrzico Perd
del Hospital Il EsSalud Vitarte '
Sandoval, R
Calidad de los servicios logisticos 2017 Descriptivo  Hinojosa, J Dialnet México
y Sandoval, M
Preciado, C

Adopcién de Apps mdviles para el servicio Hernandez, M

de calidad de taxis en México 2019 Descriptivo Hernéandez, L Dialnet Mexico
y Medina, A
Linares, L

Control de calidad de los partes de lesiones 2018 Descriptivo  Rodriguez, J Google Espafia

emitidos en Atencion Primaria y Urgencias Correlacional Beltran, Cy académico P
Lopez, E

La calidad del servicio interno en el sector .

e - . - Calderon, Ay ~
hotelero: objeto e instrumento de estudio 2017 Descriptivo Damian. A Redalyc Espafia

multidisciplinar
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Afio de Tipo de Fuentes de datos

publicacién investigacion de publicacion Biblioteca  Pais

Titulo

Calidad del Primer Nivel de Atencion segln Rossani, E

usuarios y prestadores de servicios 2018 Descriptivo Rivera, C Gooqle_ Uruguay

_~ S Correlacional académico
municipales de Concepcion del Uruguay y Berra, S
Importancia de la calidad de servicio al Ruiz. Y v Reves.  Gooale
cliente para el funcionamiento de las 2018 Descriptivo » 1Y REYES, 9€  Cuba

S académico

empresas

. P A . Parra, A
gestion de economia solldarlaygalldad de 2018 Descriptivo  Cardenas, S Google_ Colombia
vida en las comunidades campesinas . académico

Veléasquez, R
Propuesta de un procedimiento para la .
gestion de la calidad en la delegacion 2018 Exploratorio g(i):Zrlgcuez, Y ;:(;%?élrfwico Cuba
provincial de Recursos '
Implementacion del Sistema de Gestion de Delgado. M
Calidad y del Sistema de Gestion Ambiental gado, Google
X o 2019 Documental  Cabrera, S 7 . Ecuador

para el Laboratorio de Andlisis Instrumental Pérez G académico
de la Escuela Politécnica Nacional y '
Modelo de gestion de calidad basado en la 2018 Descriptivo ngﬁgﬁgg’ II‘ Google Perd
1SO 9001:2015 en la empresa Ori6n S.A.C P ' académico

y Landeras, M
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Tabla 2: Analisis PICOC en la metodologia de revision sistematica de literatura cientifica

Poblacion Intervencion Comparacion Objetivo Contexto
_— analizar las percepciones existentes
Medicion del L . .
. Contrastacion de  sobre el liderazgo, el compromiso y la
liderazgo e . p S - Empresa
15 profesores identificacion de diversos lideres en  participacion de toda la comunidad Pablica
las universidades  universitaria en la gestion de la
la brecha -
calidad
37 estudiantes y 44 Identificar . .. medir la calidad del servicio acorde a
Calidad de servicio - S
alumnos del causas de la . las necesidades y requerimientos Empresa
- en entidades - - .
programa de mala calidad de . - establecidos por los clientes externos  Privada
. . . privadas y publicas R
contaduria publica  servicio en una institucion privada
Reconocer los  Tiempo de espera  Meiorar la accesibilidad a la consulta
. ) P &sp de atencion especializada en nuestra
Todos los pacientes tiempos muertos Yy reclamaciones de | S : Empresa
. . area de salud, disminuyendo el tiempo .
pendientes de cita ~ yerroresenla  otros centros de . . . Privada
- medio de espera y reducir el nimero
atencion salud "
de reclamaciones
Registro de los  Sistemas de desarrollar un marco para apoyar la
. : : ~ -l - . Empresa
206 clientes huéspedes hosting con 5 afios  gestion de un sistema de hosting del -
L Privada
ineficiente de desarrollo hotel
Relacion de la . - .
- e - .. determinar la relacion entre calidad
124 médicos del Identificacion calidad de servicio L s
. . percibida del servicio y la cultura de Empresa
hospital EsSalud de de las brechas en hospitales del sequridad en salud en el personal Pblica
Vitarte en el servicio sector publicoy gul P
: médico
privado
Relacion de la
Conocer las - - . . .
: calidad de servicio determinar la percepcion de la calidad
carencias y - . .
. - en pacientes de los cuidados de enfermeria que Empresa
42 pacientes necesidades de L - . L o
. hospitalizados del  tiene el paciente en relacion con el Publica
los pacientes P - T
o sector publico y servicio de hospitalizacion
hospitalizados .
privado
Comparar las analizar los factores que influyen en la
Identificar las necesidades de - i res g Y
- - - intencion de continuar con el uso de Empresa
202 participantes necesidades del  jovenes, adultos y S . .
. - las aplicaciones para solicitar el Privada
cliente nifios sobre el . L
o . servicio de taxi privado
servicio de taxi
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. recibida de los - lesiones emitidos por Atencion L
del Instituto de acientes pronta atencion en Primaria v Uraencias en el ambito Pablica
Medicina Legal y P recepcion aria y Lrge
S provincial de Cérdoba

Ciencias Forenses
de Cordoba

Estado y J_— Mostrar el estado que presenta en la

desarrollo del Anélisis de . o
Documentos concepto de diversos I|te_ratura academl_ca_el concepto de Empresa

. calidad del servicio interno en el sector Privada
calidad de documentos
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servicio
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Profesionales y - Centros de salud de servicio que se le brinda a los Empresa
- falencias en los . - . .
usuarios adultos servicios privadas y pablicas pacientes en los centros de salud Privada
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85 f!Je“t,eS. . Corregir errores . Medir la importancia de la calidad de
bibliogréficas, tesis, en el proceso de Empresas lideres servicio al cliente para el Empresa
articulos de revistas  la calidad de en el mercado - A P Privada
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electrénicas, libros  servicio
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5 comunidades factores que - - : Empresa
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campesinas causan la baja . - . - Privada
. : vida vida en las comunidades campesinas
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Co eqir 1as Contrastar los -
falencias y : . desarrollar un procedimiento para la
sistemas de calidad . i - Empresa
13 expertos errores del d implementacion de un sistema de -
. e empresas - . Privada
sistema - gestion de la calidad
: aledafias
implantado
Meiorar la Implementacion del Sistema de
) Gestion de calidad  Gestion de Calidad y del Sistema de
. calidad L - . Empresa
Archivos . en escuelas Gestion Ambiental para el Laboratorio . .
educativa en la - Pl Pablica
privadas de Anélisis Instrumental de la Escuela
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Proponer el
manual de . -
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articulo, tipo de estudio, temas abordados y objetivo

Poblacion Intervencion Comparacion Objetivo Contexto
- Comparar las analizar los factores que influyen en la
Identificar las necesidades de - i -
- . - intencion de continuar con el uso de las  Empresa
202 participantes necesidades del  jovenes, adultos y S . S -
. - aplicaciones para solicitar el servicio Privada
cliente nifios sobre el S
o . de taxi privado
servicio de taxi
Se seleccionaron
127 partes de . evaluar la calidad de la
. . . . Reaccion de los - -
lesiones del archivo  Medir la calidad : cumplimentacion de los partes de
. P clientes en la . - - Empresa
del Instituto de recibida de los ronta atencion en lesiones emitidos por Atencién Publica
Medicina Legal y pacientes P ) Primaria y Urgencias en el ambito
S recepcion S ;
Ciencias Forenses provincial de Cérdoba
de Cordoba
E
dggz(rjrool);o del Andlisis de Mostrar el estado que presenta en la
. literatura académica el concepto de Empresa
Documentos concepto de diversos - S .
. calidad del servicio interno en el sector  Privada
calidad de documentos
L hotelero
servicio
- determinar cudl es el nivel de calidad
. Identificar .. -

Profesionales y - Centros de salud de servicio que se le brinda a los Empresa
- falencias en los . - . .
usuarios adultos servicios privadas y publicas pacientes en los centros de salud Privada

municipales
fuen rregir error S . ]
8§ ue t,es. . Corregir errores . Medir la importancia de la calidad de
bibliogréaficas, tesis, en el proceso de Empresas lideres - - Empresa
. . : servicio al cliente para el .
articulos de revistas  la calidad de en el mercado . . Privada
L . - funcionamiento de las empresas
electronicas, libros  servicio
Conocer los . . . .
. Comunidades con identificar los elementos de economia
5 comunidades factores que - S . . Empresa
- . buena calidad de solidaria para promover calidad de vida .
campesinas causan la baja - - - Privada
. : vida en las comunidades campesinas
calidad de vida
Corregir las
falenc?as Contrastar los desarrollar un procedimiento para la
y sistemas de calidad . np . P Empresa
13 expertos errores del implementacion de un sistema de -
. de empresas - - Privada
sistema ~ gestion de la calidad
- aledafas
implantado
Meiorar la Implementacion del Sistema de Gestion
) Gestion de calidad  de Calidad y del Sistema de Gestion
. calidad - ) Empresa
Archivos - en escuelas Ambiental para el Laboratorio de P
educativa en la . [ Publica
privadas Anadlisis Instrumental de la Escuela
escuela e -
Politécnica Nacional
Proponer el
manual de . ..
. - - Calidad de servicio -
devoluciones implementacién en diversas Proponer un modelo de gestion de Empresa
registradas de la del modelo de calidad basado en la 1SO 9001:2015 en np
. empresas de - Privada
empresa calidad, para Hransoortes la empresa Orion S.A.C
minimizar P
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Poblacién Intervencion Comparacion Objetivo Contexto
Medicién del Contrastacion de analizar las percepciones existentes
15 profesores liderazgo e diversos lideres en sobre el liderazgo, el compromisoy la  Empresa
P identificacion de las universidades participacion de toda la comunidad Publica
la brecha universitaria en la gestion de la calidad
37 estudiantes y 44 Identificar Calidad de servicio medir la calidad del servicio acorde a
alumnos del causas de la mala en entidades las necesidades y requerimientos Empresa
programa de calidad de rivadas v pablicas establecidos por los clientes externos en  Privada
contaduria publica  servicio P yp una institucién privada
. mejorar la accesibilidad a la consulta de
Reconocer los Tiempo de espera y - - .
. ) - atencion especializada en nuestra area
Todos los pacientes  tiempos muertos  reclamaciones de S - Empresa
. . de salud, disminuyendo el tiempo .
pendientes de cita y errores en la otros centros de medio de espera v reducir el namero de Privada
atencion salud reclamacion?as g
Registro de los  Sistemas de hosting desarrollar un marco para apoyar la Empresa
206 clientes huéspedes con 5 afios de gestion de un sistema de hosting del Pri\f)ada
ineficiente desarrollo hotel
Relacion de la determinar la relacion entre calidad
124 médicos del Identificacion de calidad de servicio L s
hospital EsSalud de  las brechasenel en hospitales del percibida del servicio y la cultura de Empresa
. L o seguridad en salud en el personal Publica
Vitarte servicio sector publicoy o
: médico
privado
Conocer las Relacion de la
carencias calidad de servicio  determinar la percepcion de la calidad
42 pacientes necesida dgs e o pacientes de los cuidados de enfermeria que tiene  Empresa
P los pacientes hospitalizados del el paciente en relacién con el servicio Publica
hospitalizados sector publicoy de hospitalizacion
privado
Tabla 4: Publicaciones por afio
Afio Cantidad Porcentaje
2019 2 13%
2018 8 53%
2017 5 33%
Total 15 100%
Tabla 5: Publicaciones por pais
Paises Publicacion Porcentaje
Colombia 2 13%
Espafa 2 13%
México 2 13%
Ecuador 1 7%
Perl 3 20%
Uruguay 1 7%
Brasil 1 7%
Cuba 3 20%
Total 15 100%
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} contexto Latinoamericano, en los Ultimos 3 afos” Una revisién de la
4 UNIVERSIDAD literatura cientifica.
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Tabla 6: Investigacion segun el tipo

Tipo de investigacion  Cantidad Porcentaje

Exploratorio 1 7%
Descriptivo 9 60%
Descriptivo Correlacional 3 20%
Documental 1 7%
Cualitativo 1 7%
Total 15 100%

Tabla 7: Declaracioén de articulos encontrados

Fuente Narr]ero de Articulos Namero de articulos Porcentaje
articulos descartados  después del descarte

Scielo 4 2 2 13%
Google

académico 26 16 10 67%
Dialnet 7 5 2 13%
Redalyc 3 2 1 7%
Total 40 25 15 100%
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