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RESUMEN

La calidad se define en funcion de la percepcion que el cliente tiene acerca del
producto o servicio que usted comercializa. Esta percepcion que pueda tener el
cliente se da también en funcién de las expectativas que se pueda crear, aquello que
espera sobre dicho producto o servicio. El presente trabajo de investigacion tiene
como objetivo analizar como evoluciond la calidad en atencion al cliente en Pert y
América latina entre los afios 2009 — 2019. La investigacion se realizé mediante la
revision sistematica, para su busqueda se usé diversas bibliografias como google
académico, red Redalic, Scielo, Dialnet, ELSEVIER, rcientificas.uninorte.edu.co,
Upn box; se pudo elaborar la investigacion usando ciertas palabras claves como
fueron “Administraciéon de recursos humanos” y “calidad de servicio”. En
conclusion, la calidad en atencion al cliente en el Per ha tenido una evolucion
satisfactoria en relacion al beneficio del cliente. Puesto que, en la actualidad hay
diversos medios dirigidos a los clientes para saber sus opiniones y/o comentarios
del servicio que esta recibiendo y con ello poder realizar las mejoras constantes a

fin de mejorar la calidad en el servicio.

Palabras Claves: Calidad en atencién, servicio al cliente, recurso humano.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El recurso humano es el elemento fundamental para la ventaja competitiva y por lo tanto
éste se constituye en un componente esencial para cualquier tipo de institucion. En esta
linea de ideas, calidad en el servicio al cliente no es una decision optativa sino un
elemento imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de
interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso ya que permite comprender los
factores que hacen posible la integracion del ser y como inciden en el trabajo que
desempefian. Buscando un desarrollo profesional y personal. Comprender los conceptos
claves sobre el ciclo de servicio. Practicar el codigo de calidad en el servicio de la entidad.
Fomentar una actitud positiva de servicio para dar excelencia. Este elemento comun es el
gran diferenciador que hace que haya competitividad puesto que esta debe demostrarse,
debe medirse y se debe comparar (Gonzélez, 2005) y en las organizaciones ésta puede
estar medida ya sea en los servicios o productos ofrecidos a los clientes, como lo ha
expresado Gonzalez ser competitivo es mas que ser productivos y ser rentables ello
debido a que la competitividad es el premio que el mercado como juez da a las decisiones
y acciones que se lleven a cabo en las organizaciones, lo cual se ve reflejado en la
consecucion de las metas establecidas (Montoya y otros 2019)

En esta linea de ideas, la calidad de los sistemas de gestion de atencion al cliente entre
las empresas que cuentan o no con la certificacion 1SO 9001:2000. Una herramienta
basada en los ocho principios de los sistemas de gestion de la calidad, permitié que las
organizaciones los evaluaran y describieran las evidencias/indicadores asociados,
determinando su impacto. Los resultados indican que no existen diferencias entre los
grupos de empresas con respecto a la presencia e impacto de las evidencias/indicadores.

Se identifica la necesidad de concebir programas de certificacion especificos para
10
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RR.HH. asi como de planes y estrategias orientados a la mejora continua y relaciones con

el proveedor, asi como de desarrollar précticas asociadas a indicadores para el
seguimiento y control de la gestion organizacional (Bonilla, 2009).

Asimismo, la implementacion y certificacion de sistemas de Gestion de Calidad (SGC)
trae consigo beneficios y ventajas que contribuyen a mejorar la competitividad de las
empresas. Sea por exigencias de la casa matriz, de las condiciones del mercado o por el
apoyo gubernamental, el escenario actual es que las empresas se estan certificando
(Morales y Floramatic, 2013)

Por ende, la gestion de calidad en atencion al cliente en estos establecimientos y para
efectos de este proyecto, se aborda desde la filosofia del Marketing (Serrano, Lopez &
Garcia, 2007) dado que las acciones se direccionan hacia la satisfaccion del cliente y no
hacia el cumplimiento de procesos debidamente estructurados como se enfocan los
sistemas de gestion de la calidad. Este enfoque fue definido dado que se pretende que los
resultados del proyecto permitan el incremento de turistas por medio de su satisfaccion,
ya que la situacion optima (Sorensson& Friedrichs, 2013) para conservar un turismo de
masas, es que los viajeros tengan una percepcion de un destino atractivo, sostenible y
vinculado a la calidad de los servicios ofrecidos. (Monsalve y Hernandez; p.162)

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen sugiriendo, desde
hace ya algun tiempo, que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona
a las empresas considerables beneficios en cuento al reconocimiento en el mercado,
productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion respecto a la competencia,
lealtad y captacion de nuevos clientes, por citar algunos de los mas importantes. Como
resultado de esta evidencia, la gestién de la calidad de servicio se ha convertido en una

estrategia prioritaria.
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Pregunta de Investigacion:

¢ Como sera la calidad de atencién al cliente en Latinoamérica en los tltimos diez afios?
Objetivo de estudio
Analizar cémo evoluciono la calidad en atencion al cliente en Perd y América latina

entre los afios 2009 — 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La presente es una revision sistematica, que esta definida a la evolucién que ha tenido la
calidad de servicio en Latinoamérica en los Ultimos 10 afios. Al realizar la basqueda en la
base de datos Scielo, se realizd una busqueda avanzada considerando las palabras de
bdsquedas Redalic, Scielo, Dialnet, Elsevier, rcientificas.uninorte.edu.co, Upn box;
obteniendo un resultado de 54 referencias. Por su parte, la busqueda en la base de datos
Redalic se realiz6 una busqueda avanzada considerando las palabras antes mencionadas
obteniendo un resultado de 10 referencias. Para el caso de la revista Redalic se realizo una
blusqueda avanzada considerando las palabras antes mencionadas obteniendo un resultado de
23 referencias.

Dialnet se realiz6 una busqueda avanzada considerando las palabras antes mencionadas
obteniendo un resultado de 6 referencias. Elsevier la realizar la basqueda se encontraron 7
resultados de preferencia. Rcientificas.uninorte.edu.co de la Informacion el resultado fue de
3 articulos con esas caracteristicas o palabras clave. Revista Upn Box se obtuvo una similitud

de 3 revistas. La misma se limit6 a las publicaciones realizadas entre el 2009 - 20109.

Tabla 2.1. Andlisis de la pregunta de investigacién, ; Cémo sera la calidad de atencion

al cliente en Latinoamérica en los ultimos 10 afios?

Paciente/Problema Intervencion/Comparacié Resultados de la
n investigacién
Calidad de atencién en Calidad de atencién al Diferentes caracteristicas
Latinoamérica en los Gltimos cliente de acuerdo a la variable
10 afios de estudio.

Nota: Elaboracion propia

Para ambas preguntas de la investigacion se realizé una revision sistematica en el cual se ha

considerado las variables como criterio de bisqueda de las revistas e investigaciones previas

13
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mas relevantes el cual esta relacionada con el objeto de estudio. Como método de exclusion

se considerd la duplicidad de articulos, disponibilidad de informacidn rango de estudio.

Tabla 2.2 Analisis y clasificacion

Base de datos

Descartando articulos

Avrticulos finales después de la

revision
Redalic 54 20
Scielo 6 5
Dialnet 7 2
Elsevier 7 1
rcientificas.uninorte.edu.co 3 1
Upn Box 3 1
Total 60 30

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se mostrara los articulos cientificos utilizados de acuerdo al criterio

de inclusiones relacionadas a las variables de estudio.

-14-
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Tabla 2.3. Articulos de investigacion incluidos

Base de

N datos Autores Titulo Revista Pais Ao Tipo Resumen Enlace
La planeacidn de recursas humanos constituye un requerimients indispensable que contribuye a latoma de decisiones
tanito empres srisles coma en los nivel de aquila necesidad de oheervar este fenémena can un enfoque
prospective u sistémica que garantice log recursos humanes en cantidad y cualidad que se requieren para el
Martinez Wivar, Rodobaldo; PLANFICACIONDE " desempefio de los niveles de actividad tanta a core, mediano ularge plazo. Estos elementos caracterizan el presenta
Marrero Fon"\arls Clara " HECLIS0S HUMANOS DE L Estudios y articulo, el '
1 |Redalyc N -~ | TERRITORIO TURISTICO. EI Perspectivas en | Argentina 2013 Articulo y N alpdfNB0FMB0TZETT
Elena; Pérez Campdesufier,| aso de Holguin Turisme que fundamenta su estudio en las principales observaciones tedricas que se realizan de la literatura consultada sobre el 0
Reyner Trubs < tema, brindandose una herramienta conla capacidad para la determinacidn de los requerimientos de recursas
humanes en el nivelteritorial, presenténdose come caso de estudio una de las aplicaciones realizadas en un desting
turistico de un territorio turistico de Holguin en Cuba, PALABRAS CLAVE: recursas humanos, planeacion de recursos
humanos, estratégica, prospestivo, sistémico, teritario.
Resumen: El presente articulo pretende invitar al lzctar a emprender un nueve gio hermenéuticopalitico en cuanta a las
SIETETESIS SOBRELA lecturas sobre Mark, Analize el concepto de derechos humanos tradicionalmente estigmatizado por el marsismeo
OESCOLOMEZACION DE LOS estandar o dogmatico. Para cumplir ese abjetiv, tenemos que entender su conteto, luego, observar sutransformacion
DERECHOSHUMANCQS EN v superacidn. Jibien es cierto que dicho concepto es unmecanisma idecldgioo que permite la reproduccidn politica y https: M. redalyc.or
5 : - |RARLMARN: UN juridica del capital, también puede ser direocionade, a partir delos intereses de emancipacion, por las victimas del P - 7y
2 |Redalyc José Carlos Barcia Ramirez REVISTA  |Colombia 2003 . P N _ glarticulo.0a?id=3361
OIAGMNOSTICO POPULAR sistema, Por eso es impartante regresar a Mars para redisefiar relatos o epistemalogias que permitan el «giro 733201
PARAEVALUAR LACALIDAD descolonizadors de los derechos humanas recurriendo & la ética de |a responsabilidad, ala critica de la propiedad
DELADEMOCRACIA EN privada, de lateoriajuridica y al empoderamiento del pueblo organizade. Por eso lanecesidad de recunir alas
AMERICA nan ativas que justifican laresistencia civil, es condicién necesaris para la instauracidn de una «democracia
verdaderas. popular. Palabras clave: derechos humanos, pasitivisma juridica, resistencia civil, popular, democracia.
LACALIDADDELODS RESUMEN Esta investigacion compara la calidad de loz sistemas de gestion de recursas humanos entre las empresas
SISTEMAS DE GESTIONDE que cuentan o no conla certificacién 150 3001:2000. Una henamienta basada enlos oche principios de los sistemas de
PECURSOS HUMANDS EN gestiinde s calidsd. permis que ss 5| ydesarbiranlss evdnciasindicadares R
; FUNCION DE LA TENEMCIA O Revists de asociados, determinando suimpacto. Los resultados indican que no existen diferencias entre los grupos de empresas
3 |Redalyc BOKILLA GARCTA, JOSUE Colombia 20|  Revista N . . . o : 3
g MNODE LA CERTIFICACION 150 Gerencia con respecto ala presencia e impacto de las evidenciastindicadares. Seidentifioa lanecesidad de concebir programas
0042000 ALGLUNAS de centificacitn especificos para FRHH. asf como de planes y estrategias arientados a la mejora continua y relaciones
EVIDEMCIAS! INDICADORES con el proveedor, asi coma de desarrollar practicas asociadas aindicadores para el seguimiento y contiol de |a gestion
ASOCIADOS. organizacional PALABRAS CLAVES IS0 3001:2
Resumen: Las Empresas Mullinacionales han tendido a trasladar a sus filiales précticas de “gestion de recuisos
humanas™ desarrolladas en el pais de origen dando comaresultadarelaciones laborales convergentes a nivel mundialy
N que modificaron las relaciones laborales radicionales de los paises de instalacién. El objetivo de este aniculoes
Relaciones |shorales y =gestidn "
Feuista indagar en qué medida s desanollan procesns de convergencia entre las sucursales de empresas multinacionsles en - [bttps fwwy redaluc or
) de recureos humanos™ en " ) S0 Al i - -
4 (Redalyc Marcelo Delfini; fiiales Sociedady | Colombia 20M|  Rewista | Argentina enlas practicas de “gestién de recursos humanos™ y suimpacta en laz relaciones laborales. Elpresente
faesdeemprasas Economia andlisiz s levd adelants por medio de entrevistas semi estucturadas 2 gerentes y empleados de recursos humancs de ‘BE43005
multinacionales en Argentina o 3 " )
zeisfirmas multinacionales. Los resultados del presente articulo muestran la corwergencia en las estrategias de
“gestién de recursos humanes™, aunque can diferencias en laimplementacién. Palabras Clave: Corwergencia;
Individualizaciér; Pelaciones Calectivas; Gestion de la Fuerza de Trabajo; Pricticas de Gestién de Recursos Humanas.
El abietiva de 2ste estudio fue indagar acerca del significado del discuren de calidad en un hospitsl poblico de Bogots
u, panticulzmments, el papel que juzgals gestion humana en la construceién de la cultura de calidad, con el fin de
" . . " viglumbrar los intereses 3 loz que responde este discurso y las tensiones que suscita. En el proceso de construecian una
ClaudiaMaria Garcia | Construacidn dela cultura de . " . .
- " L culturade calidad se observa que esiste una concepeién ambigua del tabajadar: come eje fundamentalenla https:Hwww redalyc.or
Aluarez” SandiaMilena | calidadenun hospitalpiblico 2 | Pevistade . . N . " . o
5 |Redalyc . : . - o Colambia 201 Pesista  |constuccién del sistema de calidad y coma costo que debe serminimizado. Se concluye que eldiscursa de calidad | glarticulo.caid=6472
Rodriguez Lépez Karin | partir de la gestién humana: Gerencia o . . N " . "
o . y respande aunaldgica econdmica-administiatiea, cuyas medidas y categorias legiiman unmodelo de salud basado en 237708
Wiviana Sudrez Puentes |tensionesy paradojas . ) " A . Y
el mercadoy con esto se evidencia el papel de la gestidn humana -2 traués deluso de téonicas psicolégicas-enls
reproduccidn de este modela. Palabras clave autores Calidad en salud, gestién de la calidad, gestién humana, culurs
organizacional. Palabras clave descriptares Psicologia arganizacional, analisis de discurso, investigacion cualitativa.
RESUMEM Este documenta resume los resultadas de la investigacién reslizada en las empresas de la industia de
confecciones infantiles de Bucaramanga, cuyo propésito se orientd a analizar las variables: valoracién delrecurso
Fiedl de Frewist humane en funcisn de las insumas y elementos del costa, productividad del personal vineulade come estrategia de
L productividad delrecurso C_e l,f e“; = costosy oa gias d liderazgo en costos bajos y difereniacion, La metodaloga aplicada
humang, factor estatégion de A'E? ! ‘“‘I’_S I_? responde 2 un estudio de fipo descriptive con una poblacién de 224 empresas, de las que e tomaron 52 para ser https: . redalys. or
6 |Redalc Gémez Nifio, Ofelia | costos de produccitny calidad "“C?"f SN2Y) Colombia 2012|  Pevista | estudiadas. Estas fueron seleccionadas a través de unmuestreo na aleatorio par juicio y conveniencia bajo los glarticulo.oaTi
del praductar Industia de Esncfia siguierttes crterios: empresas de la actividad confeccianes infanties regisiadas y renovadas enlaCémara de Comercio| 23073010
confecciones de Bucaramanga Poprtuga\u de Bucaramanga en el afio 2010 y ubicadas en los diferentes puntos de concentracidn de laindustia, la informacidn

fue suministrada directamente por propietarios o gerentes que participaron en el estudio. Lainformacion se obtuva de
fuentes primarias v secundarias, Parala recoleccidn de fuentes pri- [0 KON (00 [ (00000 (00000 relacionadas conlas

vatiables por estudiar, informacidn que fue analizada a través de herramientas estadisticas y tecnoldgicas
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Resumen El presente articulo es una discusion acerca de laimportancia de la cultura organizacional en la
implementacién de sistemas de gestidn dela calidad eninstiuciones de educacidn superior. Conbase en las
propuestas de algunos autores, se estudiala necesidad de penzarla cultura de una organizacicn comaun
Cultura organizacional y 4 componente clave de los planes de implementacicn de sistemas de gestion de |a calidad, 2 fin de alinear la cultura con
sistemas de gestidn dela euizta laz estrateqias de gestidnya sea adecuanda oz i de gestidn ala culn ointervinienda la cultura para | https:flwww. redalye. o
T |Redalyc Juan JavierVesga P | calidad: una relacin clave enlal Clentiica Colombia 2013|  Revista  |integrarla can laestrategia de gestidn, de acuerdo con la perspectiva de culura organizacional adeptada porlos ideres| glaiculo. 0a%id=1053
gestién de lasinstituciones de Guillermo de delas instituciones. " El presente artfculo de revisidn y reflexion e producte del provecto de investigacidn
educasién superiar” Dekham “Caracterizacidn dela cultura arganizacional de una lnstitucién de Educacion Superior coma plataforma parala
implementacisn de un sistema de gestién de la calidad® del Grupa de Investigacidn “E stéticas Libanas y Socislidades®
delaFacultad de Psicologia de la Universidad de San Buenaventura Cali. Fecha de inicio: febrero de 2010, Fecha de
finalizacién: febrera de 2011 Palabras clave: culura arganizacional, sistemas de gestidn dela calidad, gestién de la
La gestidn de la calidad en el servicio de hoteleria en la ciudad de Bucaramanga y su &rea metiopolitana, estd
fuentemente influenciado por variables como la fidelizacion yla promacian de sus productos, por tanto, se considera
GESTIONDE L& CALIDAD DEL relevante generar acciones que permitanidentificar los tipos de clientes, sus qustas, preferencias y necesidades y de
SERVICIO EMLA HOTELER(A . estamanera, disefiar estrategias e promacidn que permitan mastrar los servicios acordes con las exigencias y
Mansahe Castra, Cardling: | COMOELEMENTOCLAVEEN | "=¥='2 escuela necesidades de cada cliente. Lz variable fidelizacitn debe constiuirse bajo las tendencias del mercada, permitiende de | hutpe: . redalue or
8 |Redalyc Hernéndez Rueda, Sonia [EL OESARROLLODE de Calombia 2015  Articule  [estamanera mantener satisfechos a los clientes y contribuir al posicionamiento de la arganizacidn. & suvez, la alarticulo, oa%id= 20Fd
lsabel DESTINOS TURISTICOS admm\strac!un comelacién entre |as variables precia Vs valor agregado, refleja la importancia que tienen para el cliente los elementos
SOSTEMEBLES: CASO de negocio diterenciadores u personalizados ohrecidos rente al precio pagade. De esa manera, se vinculan las correlaciones entre
BUCARAMANGA tipos de cliente Vs estrategia, puesto quela caracterizacidn de los primeros peamitid generar estrategias con valar
agregada y precios acordes 2 los sewicios afertados. Las variables pramacién s tecnologla, presentanuna alta
cormelacién, se evidencia la importancia que existe en el uso de las heramientas tecnoldgicas para ofrecery mostrar los
Estetrabajo presentauna exploracidn de lateoria de los recursos u capacidades, reconociendo
Fu laimportancia dela estrategia y la ventaja competitiva, Destacando que el éxito de laz empresas
euista s& dacuanda identifican v aprovechan sus recursos w capacidades, al observarlos como un potencial de valor dnico. hitps:Neucionling. co
. ) Losrecursoshumancsbsipel | | 2cutadde Dado que en s sctuslidad, |as empresas se enfrertsn amercados globales, enconirar unauentajs compettiva pusde | mibiblintecalflesiorig
9 |Redaye | onchezPefasfion Sands | L e ateoriadelos Clencizs o) ki 08| Aiculs  |represeruar susobrevivencia La metodologia de sste documento a5t bas sda en 2 revisién de wsbsios publicados en | pallSdls7laa1o2erbd
Hertera Aulés, Mangaiita | o\ o capacidades ‘ Ecandmicas: eltema de los recunsos humanos, Dertro de los halazgos encontradss, se enfatiza que las organizacionesbusoan | al465ed 476905
nu;s;;gac‘\on 4 ruevas formas creativas para trabajar, conrecursos humanos competentes, que ayudan & crear vertaja competitiva,
tieion, para atender 2l entoma dindmico y generar innovaciones.
Palabras clave: Empresa; Recursos; Capacidades; Recurso humano; Ventaja competitiva.
RESUMEN La implementacidn y certificacin de sistemas de Gestion de Calidad (SGC) trae consigo beneficios u
ventajas que contiibuyen a mejorar la competitividad de las empresas. Sea por exigencias de la casa matriz, de las
condiciones del mercado o por el apoyo gubemamental, el escenario actual es que las empresas se estan cenificando.
I . Revista En este conterto surge |a pregunta jCuél es el escenario de la organizacidn frente 3 la eventual implemertacion,
mplementacpn d.e Sws'lemas de Electiénica mantenimiento y auditar a del sistema? Esta es la pregunta que creemas que todo gerente debe realizarze. El presente
10 |Redalyc Amadom\bﬂrquenque gfahdad ¥ zu g;soclacmn conlos Gestidnde las [Chile 2013|  Aniculo  |ensavarecogela opinidn de expertas ylarealidad de algunas empresas nacionales que se encuentran en distintas
arales Demas deReuzas Persanas y fases de implementacién de S5C. y que no REVISTA BESTICN OE LAS PERSONAS ¥ TECNOLOGHA - ISSN 0716-5633
umanos Tecnalogia - EDICICIN e 17 - AGOSTO OE 2013 32 www. revistagpt.usach, ol tiene atra fin que invitar a refleionar al lectar enlas
dificultades u opartunidades que se abren para mejorar la gestidn empresarial cuanda se toma en cuenta, de forma
canjunta. los sistemas de gestion de calidad (SGC] con los sistemas de gestidn de recursos humanos (GRH). Palabras
claves: Competitividad, gestién de Calidad [SGC). Gestidn de recursos humanos (GRU). ventajas competitivas
Los recursss humanos yla HESU[*’IEN Los ?randes cambios del entomo estén provocan‘do que s calidad se esté convirtiendo en una de \O§ retas
apliacion de modelas de estratégicas mas relevantes de las empresas. Aunque todavia, las empresas de Castila-La Mancha, ymenos ain, la=
1 y " Cooperativas de Trabajo Asociada, no han descubierto ls calidad coma amma competitiva de primera magritud, En este
calidad: diferencias entre las Revists de _ . . ;
1 |Redalic Heméndez Perlings, Feline | smpresas mercartiles ulas Economia  |ESPARA 2003 Revista trabajo vemos coma las empresas mercantiles ylas Cooperativas de Trabajo Asosiado presentan diferencias en cuanto
Tl | Empresas ? ) aéma congiben b2 calidad, al o de beneficios y de inconwenientes que pueden obtener de a aplicacin de modelos
cooperativas de trabajo Publicas, sacial N o N L "
asoriado de Castila La de calld:id Del misma moda, dlllErE'n enla aphc?clun de |asF|acllcas de recursos humanos [como comunicacidn,
Mancha formacicn, creatividad, participacion y motivacion) en funcion de sitienen o no implantado un sistema de calidad.
PALABRAS CLAVE: Empresas Mercantiles, Cooperativas de Trabajo Asociado, Calidad, Recursos Humanes. CLAVES
delindice decalidad de los proceses yrecursas humanos de las organizaciones (ICPPH) camo pante de 2 colidad del
La calidad de los pracesasy sictema humana de las mismas. Este indice integra operativamente los resultados enlas personas, ylas caractersticas
recursos humanas (CPAH) de ls arganizacién, propios de los conceptos de calidad de uidalaboral y del e apital humana respectivaments. Para |
12 |Redsiye Sanisgoljsne  |C0M? oompenentedelacaldad)  Anuarode gz 2005|  Artioule | medicién dal ICFPH 2= ha utlizada una muestrade | 785 sujetos de 15 ampresas. Se hanrealizado andiisis
delsistema humana de la Psicoogia P L N
A, conrelacionales entre el ICPRH, ylos items e indices de cada una de las dimensiones ylo constructas del modelo
°’ga"'“°‘j‘” ey medid general Auditora del Sistema Humano (A5H) 3 partr d los cuales se conforma, Las conelaciones halladas son
conceptualizacion y medida dgnificativasip
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Elfactar humano e los sistemas
de gestion de calidad del Cuadermos de
sevicio: un cambio de cultura en| Turismo 2003
las empresas turisticas

Santiago Gutiérrez
13 |Redalye Broneano; Mercedes Rubiol
Aindiés

Espatia

2003 Arioule

Enlos Glimos afas observamos coma el incrementa de |a competencia y la necesidad

de mejorar la calidad de las empresas ifsticas estan intimamente relacionadas. Perolama

2 stencidn que |2 mejors dela cslidad no sea suficiente para hacer frente 2 los efectos que

la globslizacién tieme en el sector. La repercusién del factor humana se ha analizado e investigado en el sector turistic
pero se hacomprobado cdma posteriarmente no seincorpora en

los sistemas de medicidny mejora de |a calidad del servicio. Par este motive esta investigacidn plantea una revizidn de
loz modelos de gestidn de calidad del senvicio incorparando

coma pieza clave en el desarrallo de Ios senvicios y en |2 fidelizacién u satistaccién de los

clientes, 3l empleado. Su papelsecundario ha dejads como rice juez u sabio de |a calidad sl

cliente, dejando al empleado sin ningdn tipo de funcién significativa en cuanto a la gestion de

Iz calidad del semicio. Se hace necessrin por tanta crear nusvas madelos de gectién de calidad que integren 3l

o

Diagnéstioo de la calidad de
=servicio, enla atencidn al
cliente, enlaUniversidad Industrial Data | Perd
Nacional

de Chimborazo - Ecuadar

Salazar'vépez, Wilfrido;

14 | Redabe Cabrera Vallejo, Mario

2006|  Articula

Elpropésita de este aniculo es determinar|a calidad de sericio en los procesos de matricula en la Universidad Nacion:

se realizd un andlisis dea informacién recolectada, a ravés de encuestas aplicadas alos estudiantes, mediante el
modelo SERYOUAL, posteriormente, se comparan dichos aspectos encontrados u se determinala brecha existente
Enire percepoiones y expectativas, determinando asi |a calidad de servicio. Losresultados

muestran que la calidad de servicio es regular de acuerdo ala actinid de los clientes.

Palzbraz clave: calidad de servicio, SERVOUAL, institucién pablica

de Chimbaraza - Ecuador, Estainvestigacién [desoriptivatransversal) s elresultade de un trabajo de campo, en donde

al

La profesionalizacién del
15 |Fedalye  |EoarCerdova Jaimes; |izcursa humana de enfemeria

Miriam Modest y calidad del servicio piblica de
salud

Observatorio Lab Venezuela

2003 Anicula

Elpropasito fue explorar la auto percepeicn del recurso humano profesionalizado del

rea enfermen alsector piblica] sobre sus competencias y responsabiidades prafesionales, ss coma la valoracién
sabre el servicio por los pacientes o usuarios. La profesianalizacién es la form acién de enfermeros (as) en ejercicio par
parte del sector educativa

como salida al déficit de recurso humaneo enese sector. La calidad e estudiacomala

satistaccidn de los pacientes o usuarios respecto a los servicios. Se aplicaron instumentos alos profesionales de
enfermeria y pacientes de |a red de ambulatorios del municipio Cabimas del Estado Zulia. Los resultados indican una
autopercepoion positiva de

las competencias y responsabilidades profesionales, dificultades significativas en cuanto

312 actuslizacidn einvestigacién del personal de enfermeria, yunavaloracisn pendulsr

dellas semvicios, se reportan niveles impartantes de insatistaceidn de los pacientes por

Red de Revistas
Cientificas de
Américalatinay
elCarbe,
Espafiay
Portugal

Gestion de calidad deltalento
humana en las arganizaciones
educativas inteligentes

16 |Redaic Genesi, Margareth; Suarez,

. Wenezuela
Franciz

Crbiz. Revista
a0 Ci.enlif.\ca
Ciencias
Humanas

RESUMENE| propésito del estudio fue deteminar |z incidencia de 2 gestidn de calidad del talenta humana en las
organizaciones educativas inteligentes en la escuela Técnica Comercial Robinsaniana *Hemmagoras Chivez™ enel
Munizipio Cabimas. Tedricamente, estd basada enlos aportes de lvancevich (2005 entre otros, La investigacion fue
descriptiva analitica de campo no experimental tanseccional. La poblacidny muestra estuvo constituida por 55
coordinadares. La téenica utlizada pararecabar lainformacian fue |2 observacian por encuesta y comainstumenta un
cuestianario disefiade por el autor en das versiones. Los datos fueron procesadas empleando estadisticas descriptivas
permitienda establecer en las variables estudiadas |2 existencia de reconacer que el talento humana no desanolla 2
cabalidad los elementos yla capacidad dela gestion. Palabras olave: Gestidn de calidad, Organizaciones Educativas
Inteligentes, Talento Humano, Gerencia Educativa, Competencias.

hittps: v redalyc.or|
glarticulo.na’id=T091
B4240085

Lamejora delacalidad delas
senvicios a través de su Industrial Data | Perd
medicidn

Evaliz Comesafia; Nuria
17 | Redalye RodriguezLépez

2010) Articule

Las caractersticas de intangibilidad, heteragenei-dady simulténeidad de produccién y consuma de los servicias
hacen que la gestidn dela calidad sea untema complejo en este sector, Asi lo demuestrala diversidad existente en la
literatura académica tanto en el concepto y componentes de calidad coma en las henamientas de medidas
asociadas.En este trabajo se pretende abordar la gestion de la calidad desde |a perspectiva delas empresas de
semicios, oon la finalidad de sistematizar los distintas componentes y poder mejorar los resulta-dos relativos a esta
priofidad competitiva através de sumedician. En lo que se refiere 2l concepto y componentes dela calidad se
analizardn las diferencias entre calidad objetiva y subjetiva. En cuanta ala medicidn de la calidad, se abordaran las
principales medidas clasifi cindolas en internas, extemas e hibridas

Revista
Estomatoldgica
Herediana, val.
2

Calidadtécnicay percibidadel
18 | Scielo Jorge A Manrique-Guzman | semvicio de operataria dental en
una clinica dental docente

Peni

2018 Aticula

Objetivos: Evaluar |2 calidad téenica de los ratamientos realizados por los operadores y la calidad percibida por los
pacientes del Servicio de Operatoria Dental en una Clinica Dental Docente durante el afio 207, Material y métados:
Patticiparon 216 pacientes de manera voluntariay aleatoria a quienes se les aplicd una encuesta para medi la calidad
percibida del senvicia. Pasteriomente, se evaluaron los ratamientos de operatoria que les fueron realizados para
determinar |a calidad técnica a través de la comparacidn con los protacolos de atencidn. Resultadas: Enrelacidn conla
calidad percibida, el 74,8 de los participantes percibe |2 calidad de atencidn coma *Regular™, seguido de un 15,3 de
pacientes que |a perciben coma *Mala” y un sola un 5% coma “Muy mala™ Séla un 4,3% la percibe coma “Buena”™ yun
0,6 12 percibe coma “Muy buena™. Enrelacidn con la calidad téenica, se cumple en el 337 de los ratamientos
evaluados, ya que se encuentran adheridos 2 los pratocalos de atencidn clinica. Conclusiones: La calidad percibida
por el paciente &5 en su mayori 3 negativa o neutral, sinembargo, los resultados dela calidad téenica de los ratamientas
describen que éstos se encuentran alamente adheridos alas pratocolas de atencidn
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Incidencia del factar humana y
Blanca Gonzélez Pertuz; | lacalidad de servicio en
19 |Redalyo = h
Edith AtencioCérdenas | organizaciones privadas del
estado Zulia

Yenezuela

Rewista de Cienc|

2010| Aticulo

Elcapital intelectual fastor
elemental parala calidad de
Soiela Maura Diotavio TapiaCru | servicios yla satisfaccion de los
usuarios de |a Municipalidad
Pravincial de Puno.

Revists de
investigacion en
comunicacions
sy desancllo.

2

-]

Per

2016| Aticulo

Elpresente artioulo estudia la relacién eristente entre el factor humano y la calidad de servicio en organizaciones
privadas del estada Zulia. Toda empresa usa y combina fastores relacionados con 3 calidad necesara en su prosesa
productiva, para cantiolarlos y permitiles satisfacer las necesidades propias del entorno. Parasu

desarollo, se realizd una evisidn bibliogr 4fica sobre las variables objeto de estudio, y se aplicaron entrevistas sobre la
euperiencia de gerentes y ex gerentes de empresas Polar, Avidacs, Auirosa, Pimpalla y Supermart. Las arganizaciones
de hoy desarrollan sus funciones de gerencia, déndole importancia 3 la calidad; bien en el producto final o entodala
ergarizacién. Una acenada gestién de calidad, implica que tods la organizacién asuma la calidad de formainiegral en
&lla y su entaina. En conclusisn, al relacianar #l factor b nla calidad d s sxistencis de
Giuposinteractusntes en contestos definidos, oon drectrices establecidas parala optimiz aién d recursas, en una
dinamica constante detoma de decisiones, alcanzando | satisfaccién del clients intema u extema. lo que garantiza ls
permanencia en el meroads, la competitividad y |a productividad a través de la oalidad

Elpresente trabalo iata sobre el oapital intelectusl soma Fastar elemental para la oalidad de serisios y la satisfacsin
de los usustios de la Municipalidad Provincial de Puna n el periodo 2015; para ello, 52 analiza el capital humanc, &l
capital estructural, el oapital de gerencia yla prestacién de serviios ala ciudadaria. La importaneia deltema radica en
que s falta de unverdadero procese de descennalizacisn nacional, la susencia de un plan de desarrallo del capital
humano en las municipalidades, los recursos econdmicos insulicientes; asi como, la gestidn munisipal buracratica y
tradicional se toma un prablema social que muchas veces estallan en conflictas sociales. La metodalogiautiizada fue
de tipe cuantitative, no experimental Latécnica fue la encuests estiucturada y revisién documental. los Instumentas
empleados fueron el cuestionario de preguntas y la fisha de revisidn documental. Del andlisis e interpretacisn de los
datos obtenidas s llega ala conclusin que =l capitalintelectual incide sustancialments enlos niveles de calidad y en
la satisfaceidn de los usuarios.

Red de Revistas
Cienuificas de
AméricaLatinay
el Caribe,
Espafiay
Portugal

Madelo de gestion en =l sector
Redalyc MariannaBarriosLe'on | saludbasado enla oalidadde

2

venezuela
servicios

2011 reingeneria

Resumen.- En el sector salud 5 como enotros sectores, e necesao emplear un madslo dz gestion que garantis
elbensficio para los usuarios hacienda dodelos da sosteniblidad a lainstituci'an, d 3l
lanecesidad el dise’no de un modela adecuadn parala Unidad de Atenci‘on M'edica ntegral de a Universidad de
Carsbaba (UAMIL. Para ella, s2 pant‘a de las dimensiones de calidad de atenci‘on definidss par las usuarios. s=
realizaron observaciones direotas, entrevistas semiestructuradas en su modalidad fosalizada, se aplic'a un

enchmarking con cuatra de los mejores centros de salud de la regi'on y se desarrlls el cuadio de manda intearal de la
organizaci‘an. toda la cual permiti'a plantear sstrategias de mejora, definirindicadares de gestion yplantear |a
propuests del madelo de gesti'on. Dicha propuesta favoreoe la mejora de los procesos, la redusci‘on del gasto
administrada n aludyla satisfacei'on del paciente. Palabras clave: Gesti'an, Salud, Calidad de serici.

hitps: . redalyc.or
glartioulo.oa?id=T072
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El capital humano en la
atencidn al cliente y la calidad
de semicia

Fled de Revistas
Cientficas de
AméricaLatinay
elCaribe,
Espafiay
Portugal

Venezuela

2013

Articulo

El presente documento tiene come objetivo reflesionar sobre tres aspectos importantes para que las oiganizaciones
alcancen un alo nivel de competitividad en el mercadao

moderno. El primer aspecto es el analisis del sistema de atencion al cliente y suimpontancia en ellogro de los objetivos
prapios y calectivos de las empresas. El éxita deuna

bttt wi. redalue. or

empresa depende fundamentalmente de la demanda de suz clientes. En segundo lugar se

ubicalamirada a la calidad del servicio al eliente u surelacién con una adecuada captacién y capacitacion del capital
humane, enmarcada en la gestién de recursos humanas

enrelacion a estos dos subsistemas. ' finalmente, se aborda un analisis sobre el talento

humano como factor clave para atraer y retener individuos akamente motivados, preparados académicamente y con
experiencia en el mercado para lograr una excelents

calidad en el servicio.

glaticulo 0a7id=F130
22145002

Seiela

Pabla Szmulewicz

CALIDADDE RECURSOS
HUMANOS PARA UN TURISMO
RURAL SUSTENTABLE

REVISTA

Chile

200)

Tarto I3 poblacionses rurles coma |a administiacién 3 todos o niveles reoonoce | Ligente necesidad de buscar
ruevas oporuridsdes de empleo y formas de actividad productiva para las comuridades rursles.

- Los datas permiten apreciar un creciente desanollo del wrisma ruraly dadas las tendencias de la demanda risticay
la saturacidn de muchos destinos tradicionales existen amplias perspectivas de futuro para el turismao rural y sus distintas|
variantes.

- Mo obstante, los cambios en s evigencias delos sonsumideres reflejan|a imperinsa necesidad de elevar |a calidad
deluisma rursl para lograr un desanrolls exitoss, desde el punto de vista del meraada, y, 3l misma tiempe, que
contiibuys ala sostenibilidad de las comunidades rales

Sl

Gallardo Ferada, Amands;
Reynaldos Grandan,
Katiuska

Calidad de servicio: satisfaccion
usuiaria desde |a perspectivade
enfermeria

Enfermeria
Global

Chile

2074

Revista

Uno delos aspectos ielevantes v que en muchos casos determina la competitividad y permanencia en
el mercado de lasinstituciones es la calidad de servicio. Frente 2 esto surge |a necesidad de conocer
cémo el usuario percibe u forma erpectativas. Dentio de las empresas que aspiran ala calidad en su
atencidn se encuentian las instituciones de salud sienda relevante identificar aspectas que influyen en
la calidad de servicio.

Obijetive: Analizar los estudios realizados en el drea de salud con enfoque en percepeidn y
expectativas de servicia.

Disefioy método: Para esta revision serealizd una bisqueda a través de |z bases de datos.

PubMed, Trip Database, Cochrane, ademés de Google Scholar y SeiEL, con el propésita de analizar
estudios relacionadas can calidad de senvicio. Laz limites comprendieran: textos completas, idioma
espaficlyloinglés, de los dtimos 10 afios y scceso gratuita. Se seleccionaron 17 aticulos parals
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25

Seiela

Germén Rubio Guerrero

Lacalidad del senvicio 2l clierte
enlos grandes supermercados
de lbagué: un

andlizis desde la escala
multidimensional (SERYCOUAL)

Cuademos de
Administracidn

Celombia

2014]

Reuista

La globalizacidn ests sfectanda a todas las ecanomias  a sus organizaciones que buscan maximizar sus gananaias a
tavés de

lasatisfaccion del cliente. Dentro de este contexta los grandes supermercados han tenido un significative crecimisnta,
por lotanto es

imponante conacer |3 calidad del servicio que los clientes estén recibiendo de estas tiendas. Enla actualidad las
medidas de calidad de

senicio en estas almacenes en el mercado mundial son escasas. Este articula presenta los resultados de lamedicidn
de la calidad del

senicio quelos clientes reciben de los arandes supermercados de bagué, mediante el empleo de la escala multi-item
SERVOUAL (calidad

del semvicio por sus siglas eninglés), que es una heramienta splicada ala calidad del servicio, que s2 compone de 5

26 |Dialnet

Larena Para Ganzélez

Implic aciones dela gestién de
calidadtonal enls direccién de
recursos humanos

Tesis

Espafia

2014

TESIS

Resumen

Resumen de la tesis: Desde los afios ochenta laimportancia de la gestidn de calidad wotal (GET] en el seno empresarial
& haconsiderads fundamental para el desancllo de ventajas competitivas en las organizacianes. De hecho, ala larga
de estas afios han surgido una serie de modelos y premios de calidad distintas, tales como el madelo EFGM en Europa
[European Foundation for Quality Management). Este modela se basa enla consecucitn de resultados excelentes enlo
que conciemne a resultadas clave, clientes, personas y sociedad através delliderazgo, las personas, la estrateqia, las
alianzas yrecursos ylos procesos, productos y servicios [EFGM, 2013). Entre estos elementos, la gestidn de los recursos
humanias [FRHH) se considera un elemento esencial para el funcionamienta excelente de las organizaciones.

Ante este escenario, pocas investigaciones han determinado sila implantacién de un sistema de GCT enuna
arganizacian ylo del madelo EFOM promueven la adopcion de un sistema de practicas de BRHH orientada ala calidad y

hitps: fidialnet. unirioja,
eslsendetltesis Toodig
0=103356

27T |Dizlnet

Mariz AngélicaCadagén
Garcfa

La gestion de recursos
humanos ylacalidad de
senicios coma indicadares de
lasatistaccion de los usuarios
deltransporte interurbano de la
Izl de Tenerite

Tesis

Espafia

2m

TESIS

La tesis se tila: LA GESTION DE RECURSOIS HUMANOS ¥ LA CALIDAD DE SERVICIOS COMOINDICADORES DE LA
SATISFACCION DE LS USUARIOS DEL TRANSPORTE INTERUREANO DE LA ISLA DE TENERIFE.

Es una aprosimacion tediica relacionada con el anilisis del srea de Recursos Humanos, la Calidad de los Senicios y la
Satisfaccidn del Cliente, en las empresas de ransporte interurbans para concretar que el adecuade manejo de las
personas, que forman parte de la organizacién puede onientarse hacia un dptimo nivel de calidad y asf generar un alto
grade de satisfaceién en los usuarios del sericio. De esta manera, el presente estudio se desanollaen dos fases, la
primera de bases tedricas y la segunda coma resultada de un proceso de anélisis empirico. La primera fase esti
confermads por el respaldo tedrico proveniente de una exhaustiva revision de | literatura, que consistié en el andlisis y
dezarralla del constiucta de investigacion. En la sequndafase, para el andlisiz de los resultadas se aplicd a la muestra
de usuarios el Modelo de Rasch con el paquete Winsteps 3. 70 y ademds se wilizd la escala SERVPERF como

https:Hdizlnet. unirioja,
estservlettesis Toadig
0=175473

28 |ELSEVIER

Idalina Bernal Gonzalez;
Marma fngélica Pedraza
Melo; Ménic:a Lorena
Sénchez Limdn

El clima arganizacionaly su
relacién con la calidad de los
senvicios plblicos de salud:
dizefio de un modelo tedrico

Estudios
Gerenciales

Colombis

2015)

Articulo

Mediante |a exploracién de 83investigaciones tedricas y empiricas publicadas en palses de Latinoamérica durante el
siglossi. este rabajo pretende 2 abjetivos principales. Primera. examinar la multidimensionalidad w las caracteristicas
fundamentales de las variables de clima organizacional y calidad de los servicios plblicos de salud; segundo, disefiar
unmodela tedrica sobre la relacidn que existe entre estas 2 variables. El estudio se efectud mediante la estrategia de
investigacion documental, métoda de andlisis que comprende la revisidn de literatura, deteccion, consulta,
entracciénlrecopilacién e integracién de datos. Del andlisis e slizado s infiere tedricamente que existe una relacién
enire el clima organizacional yla calidad de los sewicios pblicos de salud; sin embargo, se recomienda realizar
estudios emplticos que refuercen |a perspectivatedrica analizada,

Palabras clave:
Clima organizacionalCalidad del servicioSector pablicaModelos de medicionSistema de salud
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Mildred Dominguez
Santiago

Factares determinantes en la
gestidn de recursos humanos
en empresas de servicios que
incorporan de manera
sistematica nuevas
tecnologias. Un estudio de
caso  en la  comunidad
valenciana

Penzamienta &
Gestidn

Colombiz

2008

Revista

Laincorporacidn de nuevas tecnclogias presupone la reduccién de los ciclos de vida de tecnologias ya existentes, y
trae consigo ransfarmaciones en los ectilos de vida de las persanas, las practicas de consumo, las relaciones
interpersonales y, por consiguiente, oambios en las condiciones de supenivencia y competitvidad de laz empresas.
Las organizaciones empresariales modernas han sufrido cambios profundas en las condiciones de superivencia y
desarmallo; yen éstos cambios e han tenido en cuentalos procesos, |as tecnologi as. Es aqui donde emergen
propuestas de diferente indole [empowerment, ingenieria, gestion de procesos, gestion de las competencias, etc.)
Arte este nuevo escenario, la gestidn de las competencia puede ser entendida como una de las mayores
contibuciones enmateria de gestidn integral en los dltimos afios. En este trabajo se pretende explicar como desde la
Direcidn de Recursos Humanas se establecen politicas que contribuyan a mejoras entecnalogla = incrementos en
innovacién en empresas del sector senvicios.

30 |Upnbaox

Biach. Elizabeth Jackeling
Rojas Sato. Bach. Juan
Carlos, Sénchez
Cabanillas.

Relacién dela administracidn
de recursos humaneos con la
calidad de servicio enla
agencia bancaria Mbanca,
Cajamarca, 2017

Red de Revistas
Cientficas de
Américalatinay
el Caribe,
Espafiay
Portugal

Pend

2017

La presente investigacidn tiene coma objetivo conocer |2 relacién de la administracion de recursos humanos conla
calidad de semvicic en la agencia bancariz Mibanco, Cajamarca. El presente estudio cuenta con una poblacién de 20
colaboradores alos que seles aplicd la encuesta de BT preguntas referentes a la administracion de recursos humanos y
la calidad de sewicio, con lafinalidad de recabar informacion u determinar =i existe relacian. La investigacion es de tipo
deseriptive conelacional, es una investigacién enla que las variables no se madifican, lo cual cansiste en describit
relaciones entre dos o més variables en un determinado momenta, Las dimensiones que utilizamos parala
inwestigacién, 2 la contratacidn de personal idénec para el puesto con capacidad de cads colaborader, adsptacién s
trabajo en equipo y cumplimiento de metas. Finalmente., la administracidn de recursos humanas y la calidad de servicio
enla agenciabancaria Mbanco, Cajamarca, luego de someterse ala prueba de estadistica Pearson (1= 0.936), donde
s una comelacion muy alta y positiva; también|a significacién Aproximada (Sig. Apros. =0.000] es mener que el nivel de
significancia [l = 0.05); podemos afimar que existe relacion entre la administracion de recursas humanos con la calidad
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Por otro lado, en la tabla N°3.3 se evidencia las investigaciones excluidas debido a

que no daban respuestas especificas a las preguntas planteadas en la investigacion.

Tabla 2.4. Articulos de investigacion excluidos

Base de Autores Titulo Revista Pais Ao Tipo
Fied de Revistas
Fedalic Majul Godoy, Jenny El capital humana en |3 atencidn al cliente yla calidad de servicio Cle.ntlflcas de..l'-\menca” Venezuela E| Arieulo
Latina y el Caribe, Espafiay
Eortinal
Fedalye Calidad de zervicio y recurzo humano: ¢aso estudio tienda por Venezuela 2008| &rtieula
departamentos
Judith Herndndea de Welazes ; Ana Ceil Rievigta di Gerengia
Fedalis Ge.stlon. de Hecu}rsuf_!s Hur!ﬂanr?!s y Calidad del Servicio enlas Venezuela 2011 Artieulo
Universidades Pablicas Binacionales
Ilartha Inds Kammerer David ; ira de P Fievizka CientiFica Ciendiaz Humy
Redalys Edgar Cordowa Jaimes; Miiam  [La Profeslonallz.a_clond de.l recurso humano de enfermeri a y Venezusla 2008 Areuls
Modest calidad del servicio plblico de alud
Dbservatorio Laboral Revista
Cézar Alveino Mantoya Aqudelo : EL RECURSO0 HURAMD COMO ELEMENMTO FUMDAMEMTAL
Redalye . . yang ' |PARA LA GESTION DE CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD Argentina 2006 | Articulo
Martin Ramiro Boyero Saavedra OREANIZACIONAL
Fievista Cicntifica "Wisidn de P
Fedalye Santiago Gutiérrez Eroncana ; El factar humano & los sistemas de gestion de calidad del Cuadernos de Turismo Eepafia 2008| aticulo
Y Mersedes Fubio Andrés sewicio: un cambio de cultura en las empresas turisticas 2003 P
El zapitalintelectual factor elemental parala calidad de servicios [ Fevista de investigacion
Seielo Fauro Dictavio Tapia Cru y la zatisfaccion de loz usuarios de la Municipalidad Provincial de | en comunicaciones g Peri 26 [ Articulo
Funao. dezarrollo.
Dialner fuviala Muviala, &lberto Calidad c!el servicin deportivo en la edad escolar desde una doble GIOU &rticulos y revistas | Espafia 201 Articulo
perspectiva
La calidad de los procesos y recursos humanos [CPRH) como
Redalye | Santiago Quijano componente de la calidad del sisterna humano de la Anuario de Psicoogia Ezpafia 2008 [ Articulo
organizacidn: conceptualizacidn y medida
Implementacidn de Sistemas de Calidad y su disociacion con las Fievista Elestrcinica
Redalyc | Amador Alburquenque Morales P 4 Giestion de |as Personas y | Chile 2003 | Articula

Sistemnas de Recursos Humanos

Tecnalogia
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SEEEE Chigvenato, Malverta Administracion de recursos bumanos Bl 2013) Libra
Goagle
B ademic Administracian de personal yrecursas humanos. Mesico 1396 Libro
g William B Werther, Jr. Keith Davis
Gioogle [ actuacion conjunta entre recursos humanas y marketing en | Fievista Cubana de Salud Ciba il el
A ademic Baknenberger, MariaCristing | busca del compramiso arganizacianal Fiblica
Fedalye | Francia Celis de Soto La gles:tlcnn O feos05 Hmanas £ 2 oignzacionss de venezuela 200 Articulo
SEIVicio Luurus
Reddye | Camen BfezHemindez Estrateg@s de contratacion de recurso humana en las empresas Veneauela 107 &rcalo
£ SEIIEIDS Formentum. Previzta Yeneaclan
Puista F acaltad Macional de IIIngngreso Internac.i:JnaI Lz funciones esenciales de l.a, salud . _
Redalye e publica en la formacion del recurso humana y enla gestion de los Colombia 2003 Tesis
Salud Pblica . .
spnuirin ds salid Retizta Facultad Nacianal de §
" Falitica andina de planificacion y gestion de reeursos humanas | Anales de lafacultad de , .
Fedalye | Manuel Mlinez e salid mediads s NMEM Prerl 206 { Articulo
Gange Serrana Sequra, José
Brademis o3, 0 La gestion de recursos humanos en las corporasianes locales | Cuademas de Gestion 2 |Espafia 20121 Articula
. Barbia Aragon, Marialzabel
DIAGHOSTICO DE LA FUNCIGN DE GESTION DE RECURS0S Documentas 1 Apattesen
Fedalyc | Ficardo Gaste Guezada HUMAHO DELDS SEFUICIOSPUELICOS U LA CUDAD O Administraciéﬁlw P Brigentina 2003 Artieula
! ANTOFAGASTAEN CHILE CESDE LAPERSPECTIVA DELA Piblcay Gestin Fstatd ]
RESPONSABILIOAD S0CIAL CORPORATIVA INTERNA d
Factores determinantes en |3 gestion de recurzos humanas en
Fedalye | Midred Daminguez Santiago empies de ETIEICS QLB NECfporEn demane ﬂstgmatlca Penzamientad Gestion | Colombia 2008) Atticula
nuevas teenaologias, Un estudio de casoen la comunidad
valenziana
Redaly: | Magaray, CiBoling, G Adminiztracion de recursos humanos | 2008) Tesiz
! ) Analisiz de lo= procesos de recursos humanas | suinfluencia en :
Seieln  [Madero Gomez, Sergio ) 20121 Articula
log bonos | prestacionss,
Fedalye | Romeno, Matalia La impartangia de hos "Recursos Humanas" ReustaRecusos 2016{ Artieuln
Humanas
Fedalye | Polanco Pantao El proceso de administracion de recursos humanos, Atticula

Nota: Elaboracion propia
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Figura 2.1. Investigaciones encontradas

Ve
W Seriesl; Redalic; 54
L Series1;
B Series1; Scielo; 6 ™ Series; Dialnet; 7 M Series1; Elsevier; 7rcientificas.uninorte.edu.
co; 3 B Series1; Upn Box; 3
[ E E S —_
&

Nota: Elaboracion propia

En la figura 2.1. se puede evidenciar que la base de datos revista cientifica Redalyc se
encontrd la mayor cantidad de revistas utilizadas para la investigacién

Figura 2.2. Criterios de exclusion e inclusion

4 N\

- J

Nota: Elaboracién propia

En la figura 2.2. se puede apreciar que el 50 % de los articulos encontrados en las diferentes

revistas cientificas fueron consideras para la investigacion
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Figura 2.3. Clasificacion de revistas por afio

/

B Cantidad ; 2010; 4

B Cantidad; 2013; 3

B Cantidad ; 2014; 3

B Cantidad ; 2009; W Cantidad ; 2011; 2

I |I Cantidad ; 2015;

W Cantidad ; 2016; 3
W Cantidad ; 2018; 2

Cantidad ; 2017;

] Il Cantidad ; 2012;
o

Nota: Elaboracién propia

En la figura 2.3. se puede apreciar que la mayoria de las investigaciones fueron

realizadas en el afio 2010, seguidamente en los afios 2013,

Figura 2.4. Tipo de metodologias encontradas

2014 y 2015.

o

Nota: Elaboracién propia

-22-

Pag. 22



4
UNIVERSIDAD

L]
N PRIVADA DEL NORTE

Al observar la Figura 2.4. se puede evidenciar que el 50% de las investigaciones son

cuantitativas, el 27% indica que es documental mientras que el 23% afirma que es cualitativa.

Figura 2.5. Palabras clave

4 N

- J

Nota: Elaboracién propia

En la figura 2.5. refleja que el 53% de los articulos fueron encontrados con la palabra

clave calidad en atencion, el 30% servicio al cliente y el 17% recurso humano.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

En el presente capitulo se reflejardn los resultados encontrados a lo largo de la
investigacion segun los paises encontrados de acuerdo a las variables, calidad en atencion al
cliente. En este sentido, en la tabla 3.1. Se evidencia el porcentaje de las revistas encontradas
para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 3.1 Investigaciones realizadas por pais

Pais Cantidad %
Argentina 1 3,33
Colombia 10 33,33
Chile 3 10,00
Espafia 5 16,67
Pera 5 16,67
Venezuela 6 20,00
Total 30 100

Nota: Elaboracidn propia

De acuerdo a la tabla anterior, se pude evidenciar que en Argentina se encontro un
(3,33%), Colombia (33,33%), Chile (10,00%), Espafia (16,67%), Pera (16,67%), Venezuela
(20,00%). A continuacion, se mostrara en la figura 4.1. las investigaciones realizadas por
cada pais.

Figura 3.1. Investigaciones realizadas por cada pais.

r

H Seriesl; Venezuela;

I — 20.00
k ‘ i Seriesl; Peru; 16.67
| l 4 Series1; Espaiia;
16.67
ﬁ H Series1; Chile; 10.00
]

.

Seriesl; Argentina ;
3.33

H Series1; Colombia;
33.33

J

Nota: Elaboracion propia
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investigaciones referentes a la variable en estudio fue Colombia seguidamente Venezuela,
dejando en tercera posicion de investigacion a Per( y Espafia. Por otra parte, se encontraron
9 fuentes en las cuales los autores mencionan las ventajas de la calidad en servicio al cliente,
en lo cual expresan lo siguiente

Hernandez (2009) “En este trabajo vemos como las empresas mercantiles y las Cooperativas
de Trabajo Asociado presentan diferencias en cuanto a como conciben la calidad, al tipo de
beneficios y de inconvenientes que pueden obtener de la aplicacion de modelos de calidad.
Del mismo modo, difieren en la aplicacion de las practicas de recursos humanos (como
comunicacion, formacién, creatividad, participacion y motivacion) en funcion de si tienen o
no implantado un sistema de calidad”.

Cordova y otros (2009) “Los resultados indican una autopercepcion positiva de las
competencias y responsabilidades profesionales, dificultades significativas en cuanto a la
actualizacion e investigacién del personal de enfermeria, y una valoracion pendular de los
servicios, se reportan niveles importantes de insatisfaccion de los pacientes por los servicios
recibidos”

Gonzalez y otros (2010) “En conclusion, al relacionar el factor humano con la calidad de
servicio, se reafirma la existencia de grupos interactuantes en contextos definidos, con
directrices establecidas para la optimizacion de recursos, en una dinamica constante de toma
de decisiones, alcanzando la satisfaccion del cliente interno y externo, lo que garantiza la
permanencia en el mercado, la competitividad y la productividad a través de la calidad”
Bonilla (2010) “Los resultados indican que no existen diferencias entre los grupos de

empresas con respecto a la presencia e impacto de las evidencias/indicadores. Se identifica
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la necesidad de concebir programas de certificacion especificos para RR.HH. asi como de

planes y estrategias orientados a la mejora continua y relaciones con el proveedor, asi como
de desarrollar précticas asociadas a indicadores para el seguimiento y control de la gestion
organizacional”

Delfini (2011) “Los resultados del presente articulo muestran la convergencia en las
estrategias de “gestion de recursos humanos”, aunque con diferencias en la implementacion”
Garcia y otros (2011) “Se concluye que el discurso de calidad responde a una ldgica
econdmica-administrativa, cuyas medidas y categorias legitiman un modelo de salud basado
en el mercado y con esto se evidencia el papel de la gestion humana —a través del uso de
técnicas psicoldgicas- en la reproduccion de este modelo”

Salazar y otros (2016) “Mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente, se comparan
dichos aspectos encontrados y se determina la brecha existente entre percepciones y
expectativas, determinando asi la calidad de servicio”

Tapia (2016) “Del analisis e interpretacion de los datos obtenidos se llega a la conclusion que
el capital intelectual incide sustancialmente en los niveles de calidad y en la satisfaccion de
los usuarios”.

Manrique (2018) “La calidad percibida por el paciente es en su mayoria negativa o neutral,
sin embargo, los resultados de la calidad técnica de los tratamientos describen que éstos se
encuentran altamente adheridos a los protocolos de atencion”.

De acuerdo a los diferentes autores, podemos observar que afios anteriores no era bien
percibido el tema de servicio de calidad y mayor aun, los beneficios que esta buena practica
traia para el servicio. En el transcurso de los afios, el enfoque de calidad en atencion al cliente
fue evolucionando de manera satisfactoria concluyendo asi; que al brindar un servicio de

calidad en atencién al cliente conlleva a una fidelidad para con el cliente. Es por ello, que
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actualmente las diferentes compafiias se enfocan en tener un equipo capacitado en referencia

al servicio que brindan de atencion para con el cliente.
En conclusion, segun lo anteriormente descrito, se puede evidenciar que es importante tener

buenos niveles de atencion a fin de lograr una excelente satisfaccion del cliente.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Luego de realizar una investigacion sistematica en los Gltimos diez afios de acuerdo
a la variable de estudio, considerando los criterios de inclusion, se puede inferir que es
importante la satisfaccion laboral dentro de la organizacion ya que de este depende la
atencion al cliente por lo que el éxito de las empresas se da cuando identifican y aprovechan
sus recursos y capacidades, al observarlos como un potencial de valor unico.
Manrique (2018) “La calidad percibida por el paciente es en su mayoria negativa o neutral,
sin embargo, los resultados de la calidad técnica de los tratamientos describen que éstos se
encuentran altamente adheridos a los protocolos de atencion”
Bonilla (2010) “Los resultados indican que no existen diferencias entre los grupos de
empresas con respecto a la presencia e impacto de las evidencias/indicadores. Se identifica
la necesidad de concebir programas de certificacion especificos para RR.HH. asi como de
planes y estrategias orientados a la mejora continua y relaciones con el proveedor, asi como
de desarrollar practicas asociadas a indicadores para el seguimiento y control de la gestion
organizacional”
Garcia y otros (2011) “Se concluye que el discurso de calidad responde a una logica
econdémica-administrativa, cuyas medidas y categorias legitiman un modelo de salud basado
en el mercado y con esto se evidencia el papel de la gestion humana —a través del uso de

técnicas psicoldgicas- en la reproduccion de este modelo”

Se puede concluir que la calidad en atencion al cliente en el Peru, fue evolucionando
con el transcurrir de los afios; inicialmente fue neutral sin protocolos de atencion, por lo cual,
se fueron creando politicas empresariales que permitieran mejorar la calidad de atencién al

cliente basandose en la satisfaccion de la atencidn a percibir por el cliente.
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