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RESUMEN

La revision de la literatura cientifica del presente estudio se justifica en la necesidad
de conocer la informacion existente sobre métodos de ingenieria para mejorar la calidad de
servicio de empresas del sector textil, tiene como objetivo conocer las experiencias de
aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicio de empresas del
sector textil en Latinoamérica en el periodo 2009-2018. La busqueda de informacion se
realizo en la base de datos de las revistas cientificas Redalyc, Scielo. En la seleccién de la
unidad de andlisis se consideraron los siguientes criterios de inclusién: periodo de
publicacién, empresas en Latinoamérica, campo de accion, titulo de investigacion, palabras
claves. Los resultados demuestran que existe un numero considerable de articulos
relacionados al tema de investigacion, las investigaciones analizadas corresponden en su
mayoria al disefio no experimental, el tipo de investigacion predominante es el analisis y casi
todos responden a la pregunta de investigacion. Una limitacion en la revision fue la precision
de datos de las fuentes consultadas. Finalmente se concluye que existen experiencias exitosas
de aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicio de empresas

del sector textil en Latinoamérica en el periodo 2009-2018.

PALABRAS CLAVE: Métodos de ingenieria, mejora, calidad de servicio, empresas

del sector textil.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente los procesos de innovacion son factores claves dentro de las
organizaciones ya que sin importar el sector productivo al cual pertenezcan, son estos los
que le permiten lograr altos niveles de competitividad y una permanecia en el entorno, la
ingenieria industrial no puede estar aislada a los cambios en los procesos generados por la
globalizacion e internacionalizacion, caracterizados por el cambio de los estandares que de
alguna forma afectan las realidades del pais y por ende las realidades locales

(Valencia,2004).

En la ingenieria de métodos existen dos momentos de aplicacion, uno al disefiar un
puesto de trabajo para la realizacion de un producto, y el otro al continuar en la busqueda de
mejoras de los sistemas existentes, lo que le permite ser aplicados en cualquier tipo de
organizacion, ya sea cuando se esté disefiando o reestructurando ante la incursion de nuevas

tecnologias, cambios operacionales, entre otros. (Niebel, 1970)

Las empresas de servicios estan sujetas a cambios de gran trascendencia como la
globalizacion, la recesion econdmica, la competencia existente en el mercado, estos cambios
afectan las actividades econdmicas de las empresas y hacen que éstas tengan que aumentar

sus esfuerzos para satisfacer las necesidades de sus clientes. (Choque, 2014).

La calidad es el conocimiento anticipado de la mision de una organizacion, sus metas,
opciones y efectos de un cambio y las maneras para lograr los objetivos trazados (Gutiérrez,
2005). En este sentido la mayoria de expertos en gestion de calidad coinciden en que gran

parte de los problemas relacionados con la calidad y la productividad (defectos, fallos,),
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pueden ser solucionados mediante la aplicacion de métodos que permitan mantener y

mejorar el estandar de trabajo mediante mejoras pequefias y graduales, cuyo objetivo final

es la mejora de los procesos para conseguir optimizar todos los recursos de que dispone una

empresa.

Ante lo expuesto, se realizd la presente investigacion con la finalidad de responder
la siguiente pregunta: ;Qué se conoce acerca de las experiencias de aplicacion de métodos
de ingenieria en la mejora de la calidad de servicio de empresas del sector textil en
Latinoamerica en el periodo 2009-2018? con esta informacion se espera determinar los

puntos que pueden mejorar la calidad de servicio.

Por lo tanto, el objetivo de estudio es conocer las experiencias de aplicacion de
métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicio de empresas del sector textil en

Latinoamérica en el periodo 2009-2018.

La presente revision se justifica entonces en la necesidad de recolectar informacion
sobre métodos de ingenieria ya aplicados en la mejora de la calidad de servicio de empresas

del sector textil.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1 Tipo de investigacion

En la revision sistematica se presenta una investigacion tedrica que corresponde al tipo de
investigacion cientifica. Por lo que es una investigacion de otras investigaciones. (Beltran,

2005).
2.2 Seleccidn de estudios

En la revision sistematica de la literatura cientifica la recopilacion de las fuentes de
informacion se realiz6 en el mes de Setiembre de 2019 sobre estudios relacionados a las
experiencias de aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicios

de empresas del sector textil en Latinoamérica en el periodo 2009-2018.
2.3 Criterios de inclusion

(1) Articulos de estudios en empresas mixtas en el contexto Latinoamericano. Los cuales se

encuentran en version digital y en idioma espafiol.

(2) Publicaciones del 2009 al 2018, cuyo objetivo principal fue conocer experiencias de
aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicio de empresas del

sector textil en Latinoamérica.

(3) Articulos de fuentes confiables cuyos contenidos se relacionen con el tema de

investigacion y proporcionen resultados

Pag.

Alama Escate, E.
10



UNIVERSIDAD . )
PRIVADA DEL NORTE “METODOS DE INGENIERIA EN LA MEJORA DE LA CALIDAD

DE SERVICIOS DE EMPRESA§ DEL SECTOR TEXTIL EN
LATINOAMERICA EN EL PERIODO 2009-2018”: Una revisioén
sistematica de la literatura cientifica

N

2.4 Criterios de exclusion

En la seleccién de articulos no se consideraron investigaciones de repositorios de
universidades, fuentes no confiables, investigaciones duplicadas y con  conceptos

Imprecisos.
2.5 Recursos de informacion

La indagacion de datos se realizé en la base de datos de Google Académico y revistas

cientificas Redalyc y Scielo.
2.6 Busqueda de informacién

En la busqueda de informacion tedrica se consideraron el titulo, el campo de accion del tema
planteado, las palabras claves: Métodos de ingenieria, mejora, calidad de servicio, empresas

del sector textil.
2.7 Codificacion de datos

La codificacion de datos se realiz6 en tablas.
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Tabla N°1

Caracteristicas de la unidad de analisis respecto al (los) autor(es), afio, titulo del articulo, revista de publicacién y pais

N°  Autor(es) Afio Titulo del articulo Revista Pais
1 Benzaquen,J. 2013 Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano. Redalyc Peru
2 Chumacero, I. 2010 Sistema de Calidad Total. Metodologia y ejemplo de aplicacién a Empresas de Disefio  Redalyc Cuba
3 Diz & 2010 La mejora de la calidad de los servicios a través de su medicidn. Industrial. Redalyc Perd
Rodriguez
4 Fontalvoetal. 2012 Evaluacion del impacto de los sistemas de gestion de la calidad en la liquidez y Scielo Colombia
rentabilidad de las empresas de la Zona Industrial Via 40
5 Garcia et al 2012 Estudio comparativo de la productividad y calidad obtenidas en la soldadura de tubos Scielo Brasil
de calidad T9 empleados en el sector petroquimico, mediante los procesos TIG, HW-
TIGy PAW
6 Gbmez, O. 2011 Los costos y procesos de produccion, opcion estratégica de productividad y Redalyc Colombia
competitividad en la industria de confecciones infantiles de Bucaramanga
7 Heredia & 2012 Productividad de los trabajadores del conocimiento: una perspectiva teorica. Redalyc Venezuela
Rodriguez
8 Herndndez,J. 2012 Mejoramiento de la calidad y productividad en una empresa manufacturera de empaques Redalyc Colombia
de polietileno tereftalato
9 Jaimes et al 2018 Factores Determinantes de la Productividad Laboral en Pequefias y Medianas Empresas  Scielo Colombia
de Confecciones del Area Metropolitana de Bucaramanga
10 Kato-Vidal 2019 Productividad e innovacion en pequefias y medianas empresas Icesi
11  Lazzari, L., & 2014 Evaluacion de la calidad del servicio brindado por una pyme Redalyc Argentina
Moulia, P.
13 Lazoetal 2016 Proceso de aseguramiento de la calidad para un modelo de la calidad en Cuba. Scielo Cuba
14 Martinez 2013 Relacién entre calidad y productividad en las PYMEs del sector servicios Dialnet Espafia
15 Marvel et al 2011 La productividad desde una perspectiva humana: Dimensiones y factores Redalyc Espafia
16  Miranda & 2010 Indicadores de productividad para la industria dominicana. Redalyc Republica
Toirac Dominicana
17 Mora, C. 2011 La calidad del servicio y la satisfaccién del consumidor Redalyc Brasil
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Tabla N°1

Caracteristicas de la unidad de analisis respecto al (los) autor(es), afio, titulo del articulo, revista de publicacion y pais

N°  Autor(es) Afio Titulo del articulo Revista Pais

18  Mufoz 2011 Comunicacién y productividad en pequefias y medianas empresas de un cluster textil Scielo Colombia

19  Orgambidez, 2015 Antecedentes organizacionales de la calidad de servicio: un modelo de relaciones Scielo Portugal
A., & Almeida, estructurales.
M.

20  Peérezetal 2013 El incremento de la productividad y competitividad en México Redalyc México

21 Pierdant, A, & 2009 Control estadistico de la calidad de un servicio mediante Gréficas y R. Scielo México
Rodriguez, J.

22 Serrano, L., & 2012 Una revisién de los modelos de mejoramiento de procesos con enfoque en el redisefio  Redalyc Colombia
Ortiz, N.

23 Ungeretal 2014 Productividad y capital humano Redalyc México

Elaboracion propia
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En la realizacion de la revision sistematica de la literatura se encontraron 80 articulos en el
proceso de busqueda de informacion segun titulos y palabras clave. De los cuales fueron

tomados en cuenta 40 articulos ya que 40 no representaban experiencias exitosas.

De las 40 investigaciones seleccionadas, 12 no respondian a la pregunta de investigacion y

5 articulos anteriores a 2009, de tal manera que fueron excluidos.
Por consiguiente, solo se consideraron para la revision teorica 23 articulos

Este proceso de seleccion de investigaciones y articulos de la unidad de analisis se ha

representado en la siguiente figura:

80 Articulos

40 articulos descartados

no son experiencias exitosas

40 Articulos

12 articulos excluidos

5 articulos anteriores a2009 no responden alapreguntade investigacion

quedan

23 Articulos

Figura 1. Proceso de seleccion de articulos de la unidad de andlisis
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3.1 Caracteristicas de los estudios

3.1.1 Revistas cientificas

Tabla 2. Revistas analizadas

Revista Frecuencia Porcentaje
Dialnet 1 4

Icesi 1 4
Redalyc 12 53

Scielo 9 39

Total 23 100

Nota de tabla. EI 53% de los articulos seleccionados pertenecen a la revista cientifica Redalyc

3.1.2 Tipo de estudio

Tabla 3. Tipo de estudio

Tipo de estudio  Frecuencia  Porcentaje

Anélisis 12 60
Descriptivo 8 40
Total 20 100

Nota de tabla. El andlisis fue el tipo de estudio con mayor presencia en los articulos

3.1.3 Pais
0,
35% 30%
30%
2 25%
=
g 0% 14%
S 1% 13% °
[ 9% 9% 9%
10%
A% 4% 4% 4%
5%
| N B .
1
Paises
W Argentina M Brasil Colombia Cuba M Espafia
B México H Pert M Portugal H Rep. Dominic. B Venezuela

Figura 4. Pais
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3.1.4 Afio de publicacion

2019 4%

2018 NN 4%

2016 NN 4%

2015 4%

2014 9%

2013 13%

2012 I 22%
2011 I 18%

2010 | —— 18%

2009 I 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

m2009 m2010 w2011 w2012 m2013 © 2014 = 2015 m2016 m2018 © 2019

Figura 5. Afio de publicacion

3.1.5 Método de estudio

70%

60%

50% 70%
(]
£ 0% AN
c
3
5 30%
& 30%

20%

10%

0%
Cuantitativo Cualitativo

Figura 6. Método de estudio
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3.1.6 Andlisis global de los estudios

Tabla 7. Analisis global de los estudios

Resultados Porcentaje
Revista: Redalyc 53%
Afos: 2012 22%
Pais: Colombia 30%
Tipo de estudio: Analisis 60%
Método de estudio: Cuantitativo 70%

Nota de tabla. En el andlisis global de los estudios se presentan los hallazgos en la unidad de analisis
que dan a conocer que Redalyc es la revista cientifica de donde se extrajeron mas articulos, el afio
2012 es el afio en que se ubican mas articulos, Colombia es el pais donde se hallaron mas articulos,
el andlisis es el tipo de estudio que predomina en las investigaciones y el método de estudio
cuantitativo fue el mas aplicado.

Analisis global de los estudios

70%

T0% —

30% 30%
22%

o o o = o] B L0 v
e R I S GNP O S
N e 2 R o Y

Q‘Q’ L \L\ 0\.\ ‘Z)Q,“J e 9
& O
o
<R

Figura 7. Analisis global de los estudios

3.2  Experiencias de éxito

El objetivo de la presente revision sistematica es conocer las experiencias exitosas de
aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicio de empresas del
sector textil en Latinoameérica en el periodo 2009-2018. Se tiene que las investigaciones de

Chumacero, 1. (2010), Diz & Rodriguez (2010), Garcia, Conde, Gesto & Lopez (2012),
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Hernandez, J. (2012), Lazzari, L., & Moulia, P. (2014), Lazo (2016), Martinez (2013), Mora,
C. (2011), Orgambidez, A., & Almeida, M. (2015), Pierdant, A., & Rodriguez, J. (2009),
refieren resultados positivos en sus organizaciones a traves de la aplicacion de métodos de

ingenieria para la mejora de la calidad del servicio que brindan.

Tabla 8. Experiencias

Experiencias Frecuencia Porcentaje
Exitosas 10 43
No exitosas 5 22
No precisan 8 35
Total 23 100

Nota de tabla. Las experiencias de éxito representan el 43% de los articulos analizados

A partir de la revision de los articulos las citas de Niebel (1970) y Meyers (2000) coinciden
en sefialar que los métodos de ingenieria o ingenieria de métodos son aplicables en el disefio
de un puesto de trabajo para la realizacion de un producto, y en la basqueda de mejoras de
los sistemas existentes, por lo que puede encontrar su campo de accion en cualquier tipo de
organizacion, ya sea cuando se esté disefiando o reestructurando ante la incursion de nuevas
tecnologias, cambios operacionales asi como en el control de calidad.

Los resultados de las revisiones de Mufioz (2012), Mora, C. (2011) y Miranda & Toirac
(2010), coinciden al afirmar que la calidad del servicio debe medirse de acuerdo a las
percepciones de los clientes y no en las expectativas, de lo que se quiere lograr, en este
sentido existe una relacion en cadena ya que el aumento de la productividad mejora la calidad

de servicio.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

En la realizacion de la revision sistemética de la literatura cientifica se dan a conocer
experiencias de aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de servicios

de empresas del sector textil en Latinoamérica en el periodo 2009-2018.

En las experiencias de aplicacion de métodos de ingenieria en la mejora de la calidad de
servicios de empresas del sector textil en Latinoamérica en el periodo 2009-2018, se
encontraron 10 experiencias exitosas que representan el 43% de los articulos analizados; 5
experiencias no exitosas que representan el 22% de los articulos y 8 experiencias que no

precisan y representan el 35% de los articulos seleccionados.

Una limitacion en la presente revision sistematica, fue la minima cantidad de articulos de

empresas del sector textil.
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