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Resumen

Actualmente, en empresas de servicios, las herramientas de gestién de calidad logran
garantizar la satisfaccion del cliente, mejorar la eficiencia operativa, mantener la competitividad
y por ende mejorar la productividad.

Se realizd una revisidn sistematica con el objetivo de analizar las herramientas de gestion
de calidad y su impacto en la productividad de empresas de servicios. Para ello, se recopil6
informacion en idioma espariol y se aplicé filtros de busqueda en relacién a las variables
(herramientas de gestion de calidad; productividad), palabras clave, afios de publicacion, paises y
tipo de estudio. Se hallé informacion en fuentes de datos como: revistas cientificas, biblioteca
virtual de la Universidad Privada del Norte, repositorio de universidades (nacional y extranjeras),
Google académico y libros. Se aplico criterios de elegibilidad de documentos como: relacion con
el tema de investigacién y estudios en un periodo entre los afios 2008 al 2023.

Las limitaciones fueron encontrar tesis protegidas por el autor y estudios que no
especificaban las herramientas utilizadas, el tipo y enfoque del estudio.

Como resultado final el 72% de los estudios investigados tuvieron un impacto en el
incremento de productividad al utilizar herramientas de gestion de calidad, concluyendo que
beneficia notoriamente a las empresas de servicios.

PALABRAS CLAVES: Calidad, gestion de calidad, herramientas de gestion de calidad,

productividad, empresas de servicios.
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Introduccion

Actualmente, las herramientas de gestion de calidad son base fundamental en empresas
de todo tipo de rubro, principalmente en la industria de servicios. Esto se debe a que, estas
herramientas garantizan una mejora continua en el desarrollo de un producto o servicio, pues
satisface plenamente al cliente y logra mayor productividad para la organizacion. Es asi que, el
tema de la calidad se ha desarrollado considerablemente en los ultimos afios, agregando nuevos
enfoques de acuerdo a requerimientos tales como los avances tecnoldgicos, las necesidades
sociales y la globalizacion. El logro de altos niveles de calidad precisa de su incorporacion en la
planeacion estratégica de la organizacion (London, 2002). Las organizaciones deben generar
valor para satisfacer a sus clientes y accionistas, y una manera de lograrlo es por medio de la
implementacidn de una estrategia de calidad (Imler, 2006).

Por otro lado, Santoyo, Murgia, Lopéz y Santoyo (2013) afirman que la mejora continua
en las organizaciones a menudo busca soluciones complejas, pero conceptos simples como
organizar, ordenar y limpiar son esenciales. Estos influyen en el comportamiento de los
empleados, aumentando la productividad y creando un entorno seguro y agradable. Son
fundamentales para identificar problemas y procesos que requieren mejoras, mientras que el
aprendizaje organizacional es clave para implementar cambios conductuales.

Por tanto, la década de los ochenta marco el inicio de la gestion de la calidad como pilar
esencial de la gestion empresarial. Se desarrollaron normas, como las de la ISO, y se promovié el
concepto de excelencia con el Premio Nacional a la Calidad ‘Malcolm Baldrige'. Expertos como
Juran y Deming renovaron el paradigma empresarial, destacando la importancia de satisfacer las

demandas de los clientes y el desarrollo del recurso humano. Desde entonces, han surgido
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diversas metodologias basadas en técnicas estadisticas y avances en ciencias conductuales para
mejorar la productividad empresarial. (Ruiz, Alaya, Alomoto y Acero, 2015).

De esta manera, Ramirez (2016), describe que el profesional de la calidad enfrenta
desafios al implementar y mejorar estrategias de calidad, incluyendo la justificacion de su
contribucion a aspectos estratégicos como finanzas y satisfaccion del cliente. Pues, ampliar su
enfoque mas alla de su funcion especifica es crucial para comprender otros aspectos del negocio
y demostrar el impacto de la estrategia de calidad en el rendimiento organizacional.

Hoy en dia, la gestion de calidad es esencial para mejorar la competitividad empresarial,
considerando a la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados para satisfacer al
cliente. Por ello, la aplicacién de la gestion de calidad en empresas de servicios, resaltan su
contribucion al desarrollo organizacional y destacan sus beneficios competitivos, eficiencia 'y
productividad mediante la mejora continua. (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018).

Por tanto, el presente estudio posee un valor importante sobre el uso y gestién de
herramientas de la calidad, pues ayudara a proponer mejoras que contribuyan o solucionen
problematicas dentro de la organizacion. Es asi que esta investigacion es elemental abordarlo, ya
que es un tema de interés global, tanto para los estudiantes como para las empresas, porque
permitira conocer sobre el impacto de herramientas gestion de calidad en la productividad, los
cuales podrian ser muy beneficiosos dependiendo de su administracion y gestion.

En este sentido, esta investigacion busca responder a la pregunta de investigacion ¢Qué
se conoce acerca de las herramientas de gestidn de calidad y su impacto en la productividad de
empresas de servicios entre los afios 2008 al 2023?, con la informacion recopilada se espera

conocer las herramientas de gestion de calidad y su impacto en la productividad entre los afios
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2008 al 2023.

Por ello, se plantea como objetivo del estudio analizar acerca de las herramientas de
gestion de calidad y su impacto en la productividad de empresas de servicios entre los afios 2008
al 2023, a través de una revision sistematica. La informacion obtenida fue a través de fuentes de
datos como: revistas cientificas (Redalyc), biblioteca virtual de la Universidad Privada del Norte,

repositorio de universidades (nacional y extranjeras), Google académico y libros.

Pag. 12



HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Metodologia
Seleccion de estudios
Disefio de investigacion

Para realizar una buena revision sistematica de literatura cientifica como metodologia, es
claro precisar sobre que trata y como se elabora. Para ello, los siguientes autores la definen
como:

“Un estudio integrativo, observacional, retrospectivo, secundario, en el cual se combinan
estudios que examinan la misma pregunta” (Beltran, 2005). Es decir, se basa en investigar y
analizar un conjunto de temas que tengan por relacién una o si es posible ambas variables de la
pregunta de investigacion.

“Las revisiones sistematicas son resumenes claros y estructurados de la informacion
disponible orientada a responder una pregunta clinica especifica” (Moreno, Mufioz, Cuellar,
Domancic y Villanueva, 2018). Es decir, la revision sistematica representa una forma resumida y
sintetizada de informacion y evidencia multiple.

Asimismo, las revisiones sistematicas de literatura representan investigaciones cientificas
que siguen métodos establecidos y examinan un conjunto de estudios originales, cuyos
resultados se resumen en una sintesis. Las caracteristicas esenciales de estas revisiones incluyen
la sintesis y andlisis practico de la informacion, el uso de la mejor evidencia cientifica
disponible, la formulacion de preguntas claramente definidas y el empleo de métodos
sistematicos y explicitos para identificar, seleccionar, evaluar criticamente y analizar los estudios
pertinentes. (Gisbert y Bonfill, 2004). Este autor hace referencia a todo un analisis riguroso que

se enfoca en la recopilacion y seleccion de informacion pertinente del estudio.
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Asi también, la revisidn sistematica sigue un proceso que se divide en tres fases. La
primera engloba el planeamiento, aqui se basa en justificar la revision, analizar la formulacién de
la pregunta de investigacion, asi como determinar el protocolo de busqueda. En la segunda fase,
se pasa a la ejecucion, donde se realiza la busqueda de documentos relacionados a la pregunta;
luego, se seleccionan los datos pertinentes, se determina la calidad y extrae los datos méas
importantes dandole un enfoque de sintesis. Finalmente, en la ultima fase se realiza el reporte de
la informacion (Velasquez, 2015). El autor trata de indicar una secuencia de pasos que permitan
al investigador realizar una eficaz revision sistematica.

Por tanto, la pregunta de investigacién establecida para conducir el proceso metodoldgico
fue la siguiente: ;Qué se conoce acerca de las herramientas de gestion de calidad y su impacto en
la productividad de empresas de servicios entre los afios 2008 al 2023?.

Criterios de inclusion

La investigacion detallada de fuentes de informacion se determind en un rango entre los
afios 2008 al 2023, que data sobre las herramientas de gestion de calidad y su impacto en la
productividad de empresas de servicios. Para ello, se tuvo en cuenta el siguiente criterio de
seleccion: articulos cientificos, tesis, libros; todos estos entre los afios 2008 y 2023, publicados
en idioma espafiol, relacionados a las palabras clave: Calidad, gestion de calidad, herramientas
de gestion de calidad, productividad, empresas de servicios.

Pasos de busqueda de la Revision sistematica
En este punto se describira como se realizo la busqueda de investigacion tedrica.
Primero, se efectud la busqueda en fuentes confiables, como revistas cientificas

(Redalyc), biblioteca virtual de la Universidad Privada del Norte, repositorio de universidades
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(nacional y extranjeras), Google académico y libros. A continuacion, se definen algunas fuentes
de informacion:

Sistema de Informacion Cientifica Redalyc (SICR) es un proyecto que aumenta la
visibilidad de articulos e investigaciones cientificas de Iberoamérica, contribuyendo a la ciencia
y tecnologia. Ademas, constituye y mantiene una hemeroteca digital de facil acceso,
incorporando herramientas importantes para el analisis de la produccion, la difusion y el
consumo de literatura cientifica (Aguado, Rogel, Gardufio y Zufiiga, 2008).

Google académico, es un buscador mundial de acceso abierto y disponible en internet.
Este almacena trabajos de investigacion cientifica de amplias disciplinas, especializandose en
articulos cientificos. No obstante, también almacena libros, revistas, tesis ubicadas en
repositorios institucionales (Silva, 2012).

Luego, se filtrd la busqueda tomando en cuenta la relacion con la pregunta de
investigacion, donde se abarcé al menos una de las variables, las palabras claves y la relacion
con el tema. Se recopilé informacion como el autor, afo, titulo, titulo de la fuente, variables,
objetivo, tipo de estudio, enfoque del estudio, pais, palabras clave y bibliografia.

Se profundiz6 en fuentes de informacidn en espariol y determind el tipo de estudio para
algunas tesis y articulos como: Aplicativo, explicativo, estadistico, descriptiva, correlacional,
exploratorio, empirico, experimental, pre- experimental y no experimental. Asimismo, se hallo
enfoques de estudio como: cualitativo, cuantitativo y mixto.

Codificacion de datos
Mediante el programa Microsoft Excel se elabor6 una base de datos donde se plasmd

toda la informacion necesaria para la seleccion de fuentes. Luego, se realizo tablas en el presente
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archivo con las fuentes seleccionadas bajo los criterios de relacion con las variables, palabras
claves y analisis del contenido. En la Tabla 1 se tomé en cuenta el autor, afio de la publicacion,
titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo y enfoque del estudio, pais, palabras claves. En
la tabla 2 los datos seleccionados fueron autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente,
variables, objetivo, tipo de estudio, pais, palabras clave. Mientras que, en la tabla 3 los datos
seleccionados fueron autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo,
enfoque del estudio, pais, palabras clave. No obstante, en la tabla 4 los datos seleccionados
fueron autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, pais, palabras
clave. Por ultimo, en la tabla 5 los datos tomados en cuenta fueron autor, afio de la publicacion,

titulo, titulo de la fuente, pais, palabras claves.
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo y enfoque del

estudio, pais, palabras claves.

. Tipoy
. ) Titulo de la _ . ]
Autor(es) Afo Titulo fuent Variables Objetivo Enfoque del Pais Palabras clave
uente
estudio
» Analizar y
Innovacion y su
observar las
efecto en la ) o
o investigaciones
productividad de .
dentro de los 10 Productividad,
) las empresas de o ) y o . ] -
Garcia, B. o Repositorio  innovacion, altimos afios que  Exploratoria / _ Innovacion,
2020 servicios: una o ) o Peru o
P. UPN productividad se han realizado Cualitativa Competitividad,

revision
sistematica de
los tltimos 10

anos.

sobre el efecto
que causa la
innovacion en la

productividad.

Organizacional
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Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacién, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo y enfoque del

estudio, pais, palabras claves.

] Tipoy
. ) Titulo de la ) o )
Autor(es) Afio Titulo fuent Variables Objetivo Enfoque del Pais Palabras clave
uente
estudio
Disefio de
mejora del “Demostrar que
proceso de una mejora del
control de la proceso de control
) _ Control de
calidad para ~controldela de lacalidad Pre- _ )
Ramos, J. ) Repositorio ] ) ) _calidad, Ciclo
2022 incrementar la calidad, incrementa la experimental /  Perd )
C. o UPN o o o Deming,
productividad en productividad productividad en  Cuantitativo o
Productividad

la empresa Cia.
Roca Blanca
Servicios SRL,
2021.

la empresa CIA
Roca Blanca

Servicios SRL.
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacién, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo y enfoque del

estudio, pais, palabras claves.

] Tipoy
. ) Titulo de _ o ) Palabras
Autor(es) Afio Titulo Variables Objetivo Enfoque Pais
la fuente ) clave
del estudio
Fortalecimiento de -
o Identificar las
la productividad o
) . practicas de
mediante la gestion »
) gestion de
de calidad en el o _ o
Ruales __ productividad, calidad Descriptiva
) sector Repositorio . ) o
Guzman, 2020 ] ) gestion de relevantes para / Colombia Productividad
agroindustrial. UNAL ) o
B.V. calidad el cuantitativo

Estudio de caso:
empresas de la
industria lactea

colombiana.

fortalecimiento
de la
productividad.
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ] Titulo de ) o Tipo de )
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais Palabras clave
la fuente estudio
. Innovacion,
La gestion de _ .
) Desarrollar innovacion
calidad como ) . o
) » » innovacion organizacional,
Arraut innovacion Gestion de o .
o ) organizacional o ~productividad,
Camargo, 2010 organizacional Redalyc  calidad, _ Explicativo Colombia )
o a partir de calidad,
L. C. para la productividad o
o sistemas de competitividad y
productividad en ) )
calidad 1SO. sistemas de
la empresa. )
calidad.
) o Disefiar un
Gonzélez Disefio de un ) ) _
) . . Sistema de Calidad, sistemas
Gonzalez, sistema de gestion ) » .
) Sistema de Gestion de la de gestion de la
Ay de la calidad con » ) o )
. 2008 Redalyc  Gestion de Calidad con Estadistico Cuba calidad e
Gonzalez un enfoque de ) ) o
] ) o calidad un enfoque de ingenieria de la
Rodriguez, ingenieria de la ) o ]
) ingenieria de calidad.
R. A calidad. )
la calidad.
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Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de ) o Tipo de ] Palabras
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais
la fuente estudio clave
Implementar el
sistema de
Santoyo ) administracion
Comportamiento )
Telles, F., o _ de la calidad 5S, Conducta 5S,
o y organizacion. Sistema de - ) )
Murguia Pérez, » » para modificar mejoramiento
] Implementacion Gestion de . ) )
D., Lopez 2013 _ Redalyc ) el Empirico Colombia continuo,
) del sistema de calidad: ) ) »
Espinoza, A.y y comportamiento kaizen, gestion
gestion de la 5S's i
Santoyo Teyes, ) y lograr un de la calidad.
calidad 5 S'S. _ _
E. mejoramiento

continuo en el

personal.
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Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de la . o Tipo de i Palabras
Autor(es)  Afio Titulo Variables Objetivo ) Pais
fuente estudio clave
Influencia de la
cultura
o Conocer a
organizacional )
) través de
en la mejora de ] o
| articulos Productividad
a
o cientificos y calidad
) productividad
Gaytan, L. ] Cultura como la cultura dentro de las
y calidad del o o o
Ay o Repositorio  organizacional, organizacional o ; empresas,
2019 servicio al o ) Descriptiva  Peru
Guerra, J. ) UPN productividad  influye en la cultura
cliente: una ) o o
R. L y calidad productividad organizacional,
revision

sistematica de
la literatura
cientifica en
los dltimos 10

anos.

y calidad del
servicio de las

organizaciones

servicio al

cliente.
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Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

Titulo _
. ) ) o Tipo de )
Autor(es) Afo Titulo dela  Variables Objetivo ) Pais Palabras clave
estudio
fuente
Calidad en el
servicio
Generar un ) _
como Estandares de calidad,
_ ) plan de o
Silva herramienta o empresas de servicio,
B servicio al _ .
Ordoiiez, I. y de ) _ _ satisfaccion del
o 2019 ... Redalyc Calidad cliente con Exploratorio Venezuela
Jiménez planificacion cliente, plan de
) enfoque en o
Silva, W. en las servicio, nivel de

empresas del
sector

terciario.

estandares de

calidad.

calidad.
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Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ] Titulo de ) L Tipo de ]
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais  Palabras clave
la fuente estudio
Aplicacion
de ciclo Determinar en
Manay, V. Deming para qué medida
M., Nufiez la mejora de ) ) mejora la Ciclo Deming,
. Google Ciclo Deming, o Pre- ; o
Cribillero, Y. 2019 la . o productividad ) Pert gastos, indice de
. o académico  productividad experimental o
I. y Gutiérrez productividad en todos los productividad.
Pesantes, E. en una procesos de
empresa de una empresa.
transportes.
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Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de . o Tipo de ) Palabras
Autor(es)  Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais
la fuente estudio clave
Aplicacion del
Lean
Manufacturing
para el Aplicar el Lean
Vargas ) )
o incremento de Manufacturing
Crisostomo, Lean
la Lean para el _
E.Ly o ) ) o ) manufacturing,
2021 productividad Redalyc  Manufacturing, incrementodela  Estadistico Perd o
Camero ) o o productividad,
o en el area de productividad  productividad en _
Jiménez, J. . . 5S y kaizen.
W produccion de el area de
' adhesivos produccion.

acuosos de una
empresa

manufacturera.
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Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de ) o Tipo de ) Palabras
Autor(es)  Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais
la fuente estudio clave
Establecer los

Factores factores

criticos de la relacionados con

gestion de la la gestion de la _ o

) i Calidad, éxito,
] calidad y calidad que
Santamaria ] Gestion de ] o empresas y
017 determinantes  Redalyc ) permiten obtener  Descriptiva Venezuela y

Peraza, R. o calidad ) gestion de la

del éxito una ventaja )

) . calidad.
sostenido competitiva para

empresarial en
las PYMES.

que las Pymes
puedan alcanzar

el éxito sostenido.
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Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de la _ o Tipo de )
Autor(es) Afio Titulo Variables Objetivo ) Pais Palabras clave
fuente estudio
Incrementar la
Incremento de la productividad
productividad a a través de la
través de la mejora mejora Reproceso,
Ramos continua en calidad o continua en demora,
) Productividad, _ No ] )
Martel, 2013 en la subunidad de Redalyc _ calidad en la _ Pert calidad,
) calidad ) experimental o
W. A. procesamiento de sub-unidad de productividad,
datos en una Procesamiento six sigma.

empresa Courier: el

caso Peru Courier.

de Datos en la
empresa Peru

Courier.

Pég. 27



Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de _ o Tipo de )
Autor(es) Ao Titulo Variables Objetivo ) Pais Palabras clave
la fuente estudio
Importancia de la
gestion de Gestion de
calidad en la ) ) calidad,
. Analizar si los .
Otavalo, T. productividad o productividad
) indicadores
E., Paredes, empresarial de _ laboral,
y de calidad y S
D. C,, las Gestion de o eficiencia,
) ] Google ) productividad o o
Calderon, 2023 microempresas o calidad, ) Descriptiva  Ecuador eficacia,
) académico . se aplican o
L.Cy textiles de la productividad ) planificacion de
) efectivamente )
Guerra, V. ciudad de la calidad,
en las
R.. Otavalo en la _ control de la
o microempresas. _ _
provincia de calidad, mejora
Imbabura — de la calidad.
Ecuador.
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Tabla 2

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de ) o Tipo de ) Palabras
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais
la fuente estudio clave
Implementar
Sistema de gestion de un sistema de
) calidad basada en la ) gestion de
Avrista Sistema de )
) norma I1SO 9001:2015 . calidad basada ]
Ruiz, R. gestion de Sistema de
para aumentar la o _ en la norma »
R.y o Repositorio calidad - ) ~ Gestion de
) 2018 productividad de la ISO Experimental Perd )
Gonzalez ) ucv norma I1ISO Calidad,
. empresa Inversiones y 9001:2015 .
Nufiez, P. o 9001:2015, Productividad.
Servicios Generales o para aumentar
C. productividad
Jared S.R.L., la
Chimbote 2018. productividad

en la empresa.
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Tabla 2
Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, tipo de estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de ) L Tipo de i Palabras
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo ) Pais
la fuente estudio clave

Aplicacion de la

gestion de calidad )
Determinar como la

basado en defensa L Gestion de la
) ) ) » aplicacion de la )
Lopez alimentaria para ~_ Gestion de . ) calidad
) Repositorio ) gestion de la calidad o ; )
Pelayo, 2017 mejorar la calidad, Aplicativo Perd  Mejora de
o ucv o basado en defensa o
Y. M. productividad en la productividad ) _ productividad
» alimentaria mejorara L
produccion de Eficiencia.

gomas, Molitalia la productividad.

S.A. 2017.
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Tabla 3

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, enfoque del estudio, pais,

palabras claves.

. ) Titulo de . L Enfoque i
Autor(es) Afio Titulo Variables Objetivo ) Pais Palabras clave
la fuente del estudio
Implementacion de Implementar un ISO 9001,
un sistema de ) sistema de mejora
. Sistema de » )
Herrera, M. gestion de la . gestion de la o ; continua,
2012 ] Redalyc ~ Gestion de ) Cualitativo  Peru .
M. calidad para ) calidad basado gestion de la
) calidad )
mejoras en la en la norma calidad, control
empresa. ISO 9001. de procesos.
La gestion de la )
. ) Calidad,
calidad en Peru: un . ) o
] Gestion de  Mejorar de la o certificacion de
_ estudio de la norma _ ) Cualitativo ) .
Lizarzaburu calidad - calidad de los ~calidad, gestion
015 1SO 9001, sus Redalyc Colombia )
Bolafios, E. o Norma ISO productos y o de la calidad y
beneficios y los o cuantitativo
o ) 9001 servicios. ISO
principales cambios
9001:2015.

en la versién 2015.
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Tabla 3

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, enfoque del estudio,

pais, palabras claves.

. ) Titulo de ) o Enfoque i
Autor(es)  Afo Titulo Variables Objetivo ~ Pais Palabras clave
la fuente del estudio
Efecto de la
gestion de
almacén en la Identificar el .
. Gestion de
productividad efecto de la )
) y » Almacén,
Villanueva, en empresas de __ Gestion de gestion de o o
. Repositorio ) Cuantitativa _ Productividad,
R.T.,y 2020 servicio: una almacén, almacenes en la o Perd o
) L UPN o o y cualitativa Comercializadora,
Vivas, P. M. revision de la productividad  productividad en
) Centro de
literatura empresas de o
distribucion.

cientifica entre
los afios 2009 y
2019.

servicios.
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Tabla 4

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, pais, palabras claves.

. ] Titulo de la ) L i
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo Pais  Palabras clave
fuente
) Determinar el impacto
El control de calidad en )
. del control de calidad
la produccion de las .
) ) en la produccion de las Control de
) industrias pymes para o Control de ) ) ) )
Garcia, C. ) Repositorio _ industrias PYMES _calidad, calidad,
2020 incrementar su calidad, o Peru o
o UPN o sobre su productividad, productividad y
productividad: una productividad ) o
. _ a partir del analisis de pymes.
revision de la literatura )
o articulos de
cientifica. ] L
investigacion.

Herramientas de gestion

de calidad y el Identificar los casos de Herramientas de

incremento de la herramientas de  éxito sobre gestion de la
Gavidia, 2019 produccion en la Repositorio  gestion de herramientas de gestion Der calidad,

erd

industria alimentariaen ~ UPN calidad, de calidad y el productividad,

Latinoamérica en los produccion incremento de la industria

ultimos 10 afios: produccion. alimentaria.

revisiones sistematicas.
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Tabla 4

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, pais, palabras claves.

. ] Titulo de la _ o )
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo Pais Palabras clave
fuente
Realizar una revision
Procesos y ) . .
o sistematica de estudios
productividad, ) )
o o publicados que informasen Procesos,
) una revision Repositorio Proceso y ) » ) L
Solén, D. 2020 . o sobre la implementacion de Perd Productividad,
sistematica, en UPN productividad ) )
. mejora de procesos para Calidad.
los ultimos 5 o
. aumentar la productividad en
afnos.
las empresas.
Anélisis de L
Llevar a cabo una revision
proyectos de _ . ]
_ ) sistematica de toda la teoria
mejora continua o ) _
Ocafia, A. o o plasmada en publicaciones Mejora continua,
en la Repositorio productividad o ) ) .
H.y Sosa, 2019 . ) cientificas que se relacionen Peri productividad y
productividad y UPN y calidad . )
M. O. con el analisis de proyectos de calidad.

calidad de telas
en empresas

textiles.

mejora continua en la

productividad y calidad.

Péag. 34



Tabla 4

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, pais, palabras claves.

. ) Titulo de _ o ) Palabras
Autor(es) Ao Titulo Variables Objetivo Pais
la fuente clave
Implementacion de un Determinar, como la
sistema de gestion de . implementacién de un
] Gestion de ) . )
calidad basado en la Norma ) sistema de gestion de Sistema de
Cuyutupa ~ calidad- Norma ) y
ISO 9001:2015 para la Repositorio calidad basado en la ~ Gestion de
Fuentes, 2017 ) . ISO Peru )
mejora de la productividad UCV Norma ISO 9001:2015 Calidad,;
N. J. 9001:2015, ) o o
en la Empresa SC o mejora la productividad Productividad.
) productividad
Ingenieros de Proyectos en la empresa SC
S.AC. Ingenieros de proyectos.
_ Proponer un Sistema de
Propuesta de un sistema de y _
. ) _ Gestion de la Calidad que
gestion de calidad basado Sistema de ) o
o . satisfaga este requisito y
Querevalu, en la norma ISO 9001:2008 Repositorio gestion de ) ] ; ]
2012 ) ) contribuya a mejorar el Per( Calidad.
W. J. en la empresa Westfire UPN calidad - norma o
. sistema administrativo y
Sudameérica SCRL — 1SO 9001:2008
_ procesos de la
Cajamarca.

organizacion.
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Tabla 4
Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, variables, objetivo, pais, palabras claves.
. ] Titulo de la ) o ]
Autor(es) Afo Titulo Variables Objetivo Pais  Palabras clave
fuente
Sistema de
B Elaborar un gestion de la
La gestion de la o )
) ) ) procedimiento para el calidad,
Berovides Castellon, calidad en una y )
) Gestion de  disefio e proceso,
M. y Michelena 2013 empresa de Redalyc ) ) » Cuba
. la calidad implementacion del enfoque basado
Fernandez, E. pastas . »
) o Sistema de Gestion de en procesos,
alimenticias.

la Calidad-Inocuidad.

pastas

alimenticias.
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Tabla s

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacion, titulo, titulo de la fuente, pais.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Autor(es) Afio Titulo Titulo de la fuente Pais
Cruz Bovea, C. A. Como implementar un sistema de gestion de la calidad en su Biblioteca Virtual de la )
2009 ) Argentina
D. L. empresa; control de los productos no conformes. UPN, Elibro
Rodriguez o o Biblioteca Virtual de la _
2022 La productividad en el servicio. ] Colombia
Moreno, D. C. UPN, Elibro
Calitividad: la mejora simultanea de la calidad y la Biblioteca Virtual de la .
York, J. 2009 o ] Espaiia
productividad. UPN, Elibro
Socconini, L.y Manual practico de Las 5's para ganar en calidad y Biblioteca Virtual de la
2023 o ) Espafia
Barrantes, M. productividad. UPN, Elibro
) Kaizen: la mejora continua aplicada en la calidad, Biblioteca Virtual de la )
Lefcovich, M. L. 2009 Argentina

productividad y reduccion de costos.

UPN, Elibro
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Tabla s

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Atributos de la unidad de estudio: autor, afio de la publicacidn, titulo, titulo de la fuente, pais.

Autor(es) Afio Titulo Titulo de la fuente Pais
Harvard, Business ) o Biblioteca Virtual de la UPN, ProQuest

) 018 Guia HBR: Mejora Tu Productividad. Espafa
Review Ebook Central
Gonzélez Gaya, 2020 Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001: guia Biblioteca Virtual de la UPN, ProQuest Espar

spafia

C. de aplicacion. Ebook Central P
Lopez Lemos, P. 2016 Herramientas para la mejora de la Calidad. Google académico Espafia
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Resultados
A partir de la busqueda de informacion para la revision sistematica en las fuentes como:
articulos, tesis y libros; se identificaron 49 bases de datos que guardaban relacion con las
variables y palabras claves. De las cuales unicamente 37 mantenian relacion directa con el tema
de investigacion. Pese a ello, los documentos que se analizaron fueron 33 estudios, porque los 4
estudios restantes se apartaron bajo el criterio de exclusion.
Figura 1

Primer criterio de exclusion

Herramientas para
minimizar defectos

Indicadores de
gestion

Otros temas no
relacionados

37 estudios con
relacion al tema
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Figura 2

Segundo criterio de exclusién

33 estudios entre los anos 2008 al 2023

Figura 3

Criterio de seleccion de la unidad de analisis

~
e Primer criterio de Exclusién: Articulos no relacionados con el tema de
investigacion.
iERSaGiterl © 12 estudios no siguen el presente criterio.
J
e Segundo criterio de exclusidn: Afio de publicacidon del 2008 al 2023.
¢ 4 estudios no siguen este criterio.
J
‘\
Estudios seleccionados.
33 estudios
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HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Analisis estadistico de las herramientas de calidad utilizadas en empresas

A partir de los estudios hallados, se identifico diferentes herramientas de gestion de

calidad utilizadas en empresas. De esta forma, 7 estudios desarrollaron como herramienta a la

ISO 9001 (17%); mientras que, otros 7 estudios no especifican dichas herramientas (17%). No

obstante, 4 estudios utilizaron el ciclo de Deming (10%), 3 estudios el diagrama de Ishikawa

(7%) y 3 mas el diagrama de Pareto (7%). Ademas, se evidencid que las herramientas 1SO 9000,

5’S, EFQM, Seis sigma, Histogramas y estratificacion representan un 5% del total por cada

herramienta, pues se aplicaron en 2 estudios por cada uno. También, se identifico que las

herramientas kaizen, Modelo Malcolm Baldrige, graficos de control, 5 porqués y hoja de control

muestran un 2% del total por cada herramienta, al ser aplicados en 1 estudio por cada uno,

respectivamente.

Figura 4

Herramientas de gestion de calidad utilizadas en empresa

Herramientas de gestion de calidad utilizadas en empresas

m SO 9001
Ciclo de Deming
M Diagrama de Pareto
m5'S
Seis sigma
W Estratificacion
Modelo Malcolm Baldrige

5 porqués

B No especifica
M Diagrama de Ishikawa
m |SO 9000
® EFQM
B Histogramas
M Kaizen
Gréficos de control

M Hoja de control
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Analisis estadistico del impacto de herramientas de gestion de calidad en empresas
Tomando en cuenta los 12 articulos y 13 tesis investigados, se busco el impacto que
generan las herramientas de gestion de calidad en empresas. De esta forma, se hall6 que en 18
estudios incrementan la productividad (72%), en 3 se obtuvo mejora en la satisfaccion del cliente
(12%). Mientras que, en 2 se evidencia un aumento del nivel de produccion (8%), en 1 optimiza
el tiempo de busqueda y espacio (4%), y por Gltimo en 1 de ellas disminuye los costos de
produccion (4%).
Figura 5

Impacto de herramientas de gestion de calidad en empresas

Impacto de herramientas de gestion de calidad en empresas

B Incrementa la productividad

B Mejora la satisfaccion del cliente
Aumenta el nivel de produccion

B Optimiza el tiempo de busqueda y

espacio
B Disminuye los costos de produccién

Analisis estadistico de los tipos de estudio
De los 25 estudios; entre articulos y tesis, 10 no especifican el tipo (40%). Sin embrago, 4

cuentan con tipo descriptivo (16%), 2 con tipo estadistico (8%), 2 con tipo exploratorio (8%),
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otros 2 con tipo pre experimental (8%). Ademas, 1 cuenta con tipo empirico (4%), 1 con tipo
explicativo (4%), 1 con tipo no experimental (4%), 1 mas con tipo aplicativo (4%) y por Gltimo 1

con tipo experimental (4%).

Figura 6

Tipos de estudio de investigaciones analizadas

Tipo de estudio

12 45%
40%

10
35%
8 30%
25%

6
20%
4 15%

10%

2
III\____s%
. RN
Pre No

No Descriptiv Estadistic Explorato - . Explicativ . . .. | Experime
e . experimie  Empirico experime |Aplicativo
especifica o o rio o ntal
ntal ntal
mmmm CANTIDAD 10 4 2 2 2 1 1 1 1 1
e PORCENTAJE 40% 16% 8% 8% 8% 4% 4% 4% 4% 4%
mmm CANTIDAD —PORCENTAIJE

Luego de analizar estos articulos y tesis halladas en revistas cientificas, repositorios de la
Universidades y Google académico. Se evidencia que 19 estudios no especifican su enfoque
(17%); no obstante, 2 cuentan con un enfoque cualitativo (8%), 2 con enfoque cuantitativo (8%),
mientras que 2 presentan una combinacion de los enfoques antes mencionados; es decir con

enfoque mixto (8%).
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Figura 7

Enfoques de estudios de las investigaciones analizadas

Enfoque del estudio
20
18
16
14
12

10

: ] L]
0

Mixto (Cualitativo y

No especifica Cualitativo Cuantitativo Cuantitativo)
I CANTIDAD 19 2 2 2
e PORCENTAJE 76% 8% 8% 8%
I CANTIDAD —PORCENTAIJE

Analisis estadistico de las palabras claves de los articulos de investigacion
Al analizar el total de estudios, se recopilaron palabras claves que se muestran a

continuacion:

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
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Tabla 6

HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD

Tipos de palabras clave de los estudios analizados.

Pais Palabras clave

Colombia Innovacién, innovacién organizacional, productividad, calidad, competitividad y
sistemas de calidad.

Cuba Calidad, sistemas de gestion de la calidad e ingenieria de la calidad.

Colombia Conducta 5S, mejoramiento continuo, kaizen, gestion de la calidad.

Venezuela Estandares de calidad, empresas de servicio, satisfaccion del cliente, plan de
servicio, nivel de calidad.

Perd Ciclo Deming, gastos, indice de productividad.

Perd Lean manufacturing, productividad, 5S y kaizen.

Venezuela Calidad, éxito, empresas y gestion de la calidad.

Perd Reproceso, demora, calidad, productividad, six sigma.

Ecuador Gestion de calidad, productividad laboral, eficiencia, eficacia, planificacion de la
calidad, control de la calidad, mejora de la calidad.

Perl ISO 9001, mejora continua, gestion de la calidad, control de procesos.

Colombia Calidad, certificacion de calidad, gestion de la calidad y 1ISO 9001:2015.
sistema de gestion de la calidad, proceso, enfoque basado en procesos, pastas

Cuba alimenticias.

Peru Productividad, Innovacion, Competitividad, Organizacional.

Peru Control de calidad, Ciclo Deming, Productividad.

Colombia  Productividad.

Perd Productividad y calidad dentro de las empresas, cultura organizacional, servicio al
cliente.

Perd Sistema de Gestion de Calidad; Productividad.

Perd Gestion de la calidad, mejora de productividad, eficiencia.
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Tabla 6

Tipos de palabras clave de los estudios analizados.

Pais Palabras clave

Peri Gestion de Almacén, Productividad, Comercializadora, Centro de distribucion.

Peri Control de calidad, calidad, productividad y pymes

Peri Herramientas de gestion de la calidad, productividad, industria alimentaria.

Peri Procesos, Productividad, Calidad.

Peri Mejora continua, productividad y calidad.

Perd Sistema de Gestion de Calidad; Productividad.
Peri Calidad.

Sin embargo, se tomaron en cuenta las palabras claves que poseen relacién con las

palabras de nuestro tema de estudio.

Figura 8

Palabras claves de nuestro estudio

Palabras clave

18 45%
16 \ 40%
14 35%
12 30%
10 25%
8 20%
6 15%
4 10%
2 5%
0 - 0%
Productividad Calidad Gesti'c'm de Sistemas de Cont'rol de :srgr:?:ilz:t;: Empre'sgs de
calidad calidad calidad . servicios
calidad
C—1CANTIDAD 17 9 6 5 3 1 1
PORCENTAIJE 40% 21% 14% 12% 7% 2% 2%

C_1CANTIDAD =——=PORCENTAIJE
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El presente grafico muestra que 40% de las palabras claves estan relacionados con la
productividad, 21% esta relacionado a la calidad, 14% con Gestion de calidad, mientras que el
12% se relaciona con la palabra sistemas de calidad, 7% con control de calidad, 2% con
herramientas de gestion de calidad; asimismo, el 2% se relaciona con la palabra empresas de
Servicios.

Andlisis estadistico del tipo de variable de los articulos de investigacion

Dentro de los estudios investigados se identificé las variables de las tesis y articulos,
estas se muestran a continuacion:
Tabla 7

Tipos de variables de los estudios analizados.

Variable Cantidad Porcentaje (%)
Productividad 16 46%
Gestion de calidad 9 26%
Sistema de gestion de calidad 5 14%
Calidad 3 9%
Control de calidad 1 3%
Herramientas de gestion de calidad 1 3%
Total 35 100%

De esta forma, se evidencia que 16 estudios se relacionan con la variable productividad
(46%), 9 mantienen relacion con Gestion de calidad (26%), 5 con Sistema de gestion de calidad
(14%). Mientras que, 3 presentan relacion con la variable Calidad (9%), 1 con control de calidad

(3%) y por ultimo 1 con herramientas de gestion de calidad (3%).
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Figura 9

Tipos de variables de los estudios analizados

Tipo de variable de investigacion

M Productividad M Gestion de calidad
[ Sistema de gestién de calidad H Calidad
l Control de calidad i Herramientas de gestion de calidad

Analisis estadistico de los afios de publicacion de los estudios

Al realizar este andlisis, se identificd que durante el afio 2020 se realizaron 6 estudios,
indicando la mayor cantidad de estos, resultando asi un 18% del total. En el afio 2019 se
encontraron 5 estudios, mostrando 15%; mientras que para los afios 2013, 2009 y 2017 se
hallaron 3 estudios por cada afio, teniendo un 9% cada uno del total. Asi también, para los afios
2023, 2012, 2018 y 2022 se encontraron 2 estudios por cada afio, teniendo un 6% cada uno del
total. Finalmente, para los afios 2008, 2010, 2015, 2016 y 2021 se encontraron 1 articulo por

cada afio, mostrando el 3% respectivamente.
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Figura 10

Afios de publicacion de los estudios analizados

Cantidad de referencia vs afio de publicacién
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Analisis estadistico de los paises de procedencia de los articulos de estudio

Bajo este analisis, se observd que la mayor parte de investigaciones analizados son de
nuestro pais de origen Per( (48%), siendo 16 investigaciones del total. El siguiente pais que es
Espafia que muestra 5 investigaciones, ocupando un 15%; asimismo, Colombia ocupa un 15%
con 5 investigaciones; no obstante, Argentina, Cuba y Venezuela representan un 6% del total por
cada pais, teniendo 2 investigaciones cada uno. Finalmente, Ecuador ocupa un 3% del total con 1

investigacion.
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Figura 11

Pais de procedencia de los estudios analizados

Cantidad de referencia vs pais de procedencia
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Analisis estadistico de los origenes de las fuentes de estudio

En este analisis de procedencia, se observd que la revista cientifica Redalyc ocupa un
30% de total, con 10 estudios. El repositorio de la Universidad del Norte ocupa el 27% con 9
estudios; no obstante, la biblioteca virtual de la misma universidad mencionada ocupa el 21%
con 7 estudios. Mientras que, Google académico y el repositorio de la Universidad Cesar
Vallejo, cuentan con 3 estudios por cada fuente, mostrando asi un 9% del total cada uno.
Finalmente, el repositorio de la Universidad Nacional de Colombia cuenta con 1 estudio,

evidenciando el 3% del total.
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Figura 12

Origen de la fuente de los estudios analizados

Origen de la fuente

M Redalyc M Repositorio UPN
 Biblioteca Virtual de la UPN B Google académico
m Repositorio UCV l Repositorio UNAL

Para la presente revision sistematica, se consultaron 49 estudios, los cuales se hallaron
mediante las fuentes: Revistas cientificas, Biblioteca virtuales, Google académico, repositorios
de universidades y libros. Estos se evaluaron mediante un analisis exhaustivo bajo el criterio de
inclusion, donde se tomo en cuenta el tema, las variables, afios de publicacion y palabras claves
referentes a nuestro estudio. Es asi que esta revision sistematica cuenta con 33 estudios
analizados, donde se recopilaron los siguientes hallazgos que responden a nuestra pregunta de
investigacion.

Al analizar 12 articulos y 13 tesis para nuestro estudio, 6% son del tipo de estudio
descriptivo, mientras que 8% son estadistico, exploratorio y pre experimental por cada uno; no

obstante, 4% son empirico, explicativo, no experimental, aplicativo y experimental por cada uno,
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a diferencia que la mayor parte muestra un 40%, donde no especifica el tipo. Asimismo, estas
investigaciones mostraron un enfoque cualitativo (8%); cuantitativo (8%), mixto (8%); no
obstante, el 76% no especifica el enfoque del estudio.

Las palabras claves recopiladas de los estudios relacionadas con nuestra investigacion
son productividad con un alto porcentaje de 40%; luego, estan calidad (21%), gestion de calidad
(14%), sistemas de calidad (12%), control de calidad (7%), herramientas de gestion de calidad y
empresas de servicios (2% respectivamente).

Las variables identificadas en 25 estudios, mostraron que el valor mas alto de 46%
corresponde a la variable productividad, mientras que los demas reflejan 26% a gestion de
calidad, 14% a sistemas de gestion de calidad, 9% a calidad; por ultimo, el 3% del total presenta
las variables control de calidad y herramientas de gestion de calidad, por cada una.

Los afios de publicacion identificados en el total de estudios fueron: en el 2020 con gran
porcentaje de 18%; 2019 (15%); mientras que para los afios 2013, 2009 y 2017 presentaron un
9% cada uno del total. Asi también, para los afios 2023, 2012, 2018 y 2022 mostraron un 6%
cada uno del total. Por ultimo, para los afios 2008, 2010, 2015, 2016 y 2021 ocuparon el 3% cada
uno respectivamente.

De las fuentes estudiadas, Peru fue el pais con mayores hallazgos representando un 48%,
luego Espafia (15%), Colombia (15%), Argentina (6%), Cuba (6%), Venezuela (6%) y Ecuador
ocupa un 3% del total.

El origen de la fuente mas consultada para los estudios investigados fue Redalyc (30%),
mientras que los demas fueron: repositorio UPN (27%), Biblioteca virtual de la Universidad

Privada del Norte (21%); no obstante, Google académico y el repositorio de la UCV ocupan un
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9% del total cada uno y el repositorio de la UNAL 3% del total.
En cuanto a algunos estudios investigados que directamente se relacionan a ambas
variables similares al tema de investigacion, se demostré el siguiente impacto de las herramientas

de Calidad en la productividad de estas empresas.
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Tabla 8

Estudios analizados que demuestran el impacto del incremento de productividad al aplicar herramientas de gestion de calidad.

Autor(es) Ao Titulo Objetivo Impacto
Manay, V. M., Nufiez 2019 Aplicacién de ciclo Determinar en qué Result6 un impacto positivo al aplicar ciclo
Cribillero, Y. I.y Deming para la mejorade  medida mejora la Deming en una empresa de transportes,

Gutiérrez Pesantes, E.

la productividad en una

empresa de transportes.

Vargas Crisostomo, E. 2021 Aplicacion del Lean

L.y Camero Jiménez,
JW.

Manufacturing (5S y

Kaizen) para el incremento

de la productividad en el

area de produccion de

adhesivos acuosos de una

empresa manufacturera.

productividad en
todos los procesos de

una empresa.

Aplicar el Lean
Manufacturing (5S'y
Kaizen) para el
incremento de la
productividad en el

area de produccion.

debido a que la productividad aumenté a
1,45; en comparacion con la productividad
inicial, que fue de 1,24 y por ende la
productividad tuvo una variacion positiva del
17,08 %.

Se evidencié un impacto positivo, pues al
aplicar la metodologia Kaizen, tras 7 meses
después, la productividad promedio aumento
a 5.58 Kg/h-h, comparado con 4.37 Kg/h-h

antes de la implementacion.
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Estudios analizados que demuestran el impacto del incremento de productividad al aplicar herramientas de gestion de calidad.

Autor(es) Ao Titulo Objetivo Impacto

Ramos 2013 Incremento de la productividad a Incrementar la productividad a Se evidencid un impacto

Martel, W. través de la mejora continua en través de la mejora continua en positivo, ya que al aplicar la

A. calidad en la subunidad de calidad en la sub-unidad de metodologia Seis Sigma la
procesamiento de datos en una Procesamiento de Datos en la calidad mejord y la
empresa courier: el caso Per( empresa Peru Courier. productividad se incremento en
Courier. un 48.03%.

Ramos,J. 2022 Disefio de mejora del proceso de “Demostrar que una mejora del Se demostré un impacto

C. control de la calidad para incrementar proceso de control de la calidad positivo, pues logré incrementar

la productividad en la empresa Cia.

Roca Blanca Servicios SRL, 2021.

incrementa la productividad en la
empresa CIA Roca Blanca

Servicios SRL.

la productividad en un 14.6%

implementando el ciclo Deming.
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Estudios analizados que demuestran el impacto del incremento de productividad al aplicar herramientas de gestion de calidad.

Autor(es)  Afo Titulo Objetivo Impacto

Arista Ruiz, 2018 Sistema de gestién de calidad Implementar un sistema de Result6 un impacto positivo, ya que

R.R.y basada en la norma ISO gestion de calidad basada en la la implementacion de la norma ISO

Gonzélez 9001:2015 para aumentar la norma ISO 9001:2015 para 9001:2015, genero que el indicador

Nufez, P. C. productividad de la empresa aumentar la productividad en la  de productividad de eficiencia de
Inversiones y Servicios empresa. cajas de conserva obtenga picos de
Generales Jared S.R.L., 0.13% y 0.12% de rechazos de
Chimbote 2018. productos defectuosos.

Cuyutupa 2017 Implementacion de un sistema de Determinar, como la Se hallé un impacto positivo, pues al

Fuentes, N. J. gestion de calidad basado en la implementacion de un sistema de implementar 1ISO 9001:2015 mejoro

Norma 1SO 9001:2015 para la
mejora de la productividad en la
Empresa SC Ingenieros de
Proyectos S.A.C.

gestion de calidad basado en la
Norma I1SO 9001:2015 mejora la
productividad en la empresa SC

Ingenieros de proyectos

la productividad desde un 0% a un
13%.
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Discusion y conclusiones
Discusion

Del analisis de los estudios empiricos y tedricos sobre las herramientas de Gestion de
Calidad a continuacion se presentan los méas aplicados para mejorar la productividad en empresas
de servicio entre los afios 2008 al 2023:

El estudio realizado por Manay, Nufiez y Gutiérrez (2019) tuvo como objetivo determinar
en qué medida mejora la productividad en todos los procesos de una empresa de transportes. Para
ello, utilizé un estudio pre- experimental. De esta forma, aplicé el ciclo de Deming,
demostrando asi que la productividad aumentd notoriamente un 17,08%.

Asimismo, Ramos (2022) tuvo por objetivo demostrar que una mejora del proceso de
control de la calidad incrementa la productividad en la empresa CIA Roca Blanca Servicios SRL.
Para ello, utilizé un estudio pre— experimental y un analisis mediante las herramientas de
Ishikawa y Pareto. En ese sentido, al aplicar el ciclo de Deming demostr6 un impacto positivo,
pues logro incrementar la productividad en un 14.6%.

Mientras que, la investigacion Vargas y Camero (2021) tuvieron como objetivo aplicar
Lean Manufacturing para el incremento de la productividad en el area de produccién. Para ello,
utilizaron un estudio estadistico. Es asi que evidenciaron que la implementacion de las
herramientas kaizen y 5°S en el area de produccion de adhesivos acuosos de una empresa
manufacturera, tras 7 meses de aplicacion, incrementa la productividad de 4.37 Kg/h-h a 5.58
Kg/h-h, beneficiando asi dicha &rea.

Por otro lado, Ramos (2013) en su estudio tuvo como objetivo incrementar la

productividad a través de la mejora continua en calidad en la sub- unidad de Procesamiento de
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Datos en la empresa Pert Courier, puesto que identifico problemas de reproceso y demoras en
dicho procesamiento. Por ende, aplico seis sigma y asi logré un impacto positivo en la
productividad de un 48.03% de incremento.

Ademas, Arista 'y Gonzalez (2018) en su estudio tuvieron como objetivo implementar un
sistema de gestion de calidad basada en la norma 1SO 9001:2015 para aumentar la productividad
en la empresa Inversiones y Servicios Generales Jared S.R.L. Para ello, utilizaron un estudio
experimental. De esta forma, implementaron un sistema de gestion de calidad basado en ISO
9001:2015 que demostrd un aumento significativo, pues la productividad de eficiencia de cajas
de conserva obtuvo picos de 0.13% y 0.12% de rechazos de productos defectuosos, demostrando
la eficacia del enfoque.

Asi también, Cuyutupa (2017), tuvo por objetivo determinar como la implementacion de
un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejora la productividad en
la empresa SC Ingenieros de proyectos. Es asi que, al implementar dicha herramienta de gestion
de calidad, evidencié una mejora en los indicadores de eficiencia y eficacia; por ende, la
productividad incrementd de 0% a un 13%, resultando asi beneficioso para dicha empresa.

La presente revision sistematica se realizé tomando en cuenta un periodo del afio 2008 al
2023, encontrando 33 estudios en relacion al tema, demostrando en la mayor parte un impacto de
incremento. Por tanto, es pertinente indagar en méas informacion sobre este tema, a fin de
mantener datos y cifras actualizadas y asi incorporar nuevos hallazgos para futuras
investigaciones. Asi como, analizar a detalle las herramientas de gestidn de calidad que generan
un impacto en la productividad de empresas de servicios, para luego poder elegir las

herramientas que se acoplen mejor a la problematica y contexto del estudio por plantear.
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Las limitaciones en el presente estudio se presentaron al encontrar tesis protegidas por el
autor; es decir, sin acceso al contenido virtual. Ademas, algunos estudios no especificaban
directamente las herramientas utilizadas, el tipo y enfoque del estudio.

También, es claro precisar que, desde el punto de vista teoérico, este estudio realiza una
integracién de investigaciones relacionadas al tema, aportando una perspectiva contingente del
impacto de dichas herramientas en la productividad. Por otro lado, al centrarnos en un punto
practico, este estudio permite un panorama mas amplio y conciso del impacto positivo del
estudio. Por tanto, incentiva a la toma de decisiones en las organizaciones para aplicar dichas
herramientas de gestion de calidad y asi aumentar su productividad. Ademas, esta revision
sistematica, como parte de la metodologia, ayuda naturalmente a recopilar y analizar
criticamente estudios o trabajos de investigacion relacionados al tema de interés.

Conclusiones

. El uso de herramientas de gestion de calidad genera distintos impactos en
empresas, siendo el mas predominante el incremento de la productividad (72%). Por tanto, se
determind que dichas herramientas generan un impacto en el incremento de la productividad en
empresas de servicios.

o La presente revision sistematica, demuestra que las herramientas mas utilizadas
para incrementar la productividad son: 1SO 9001 (17%) y el ciclo de Deming (10%).

. El uso de herramientas de gestion de calidad ademés de aumentar la productividad
contribuye a la satisfaccion del cliente (12%), aumenta el nivel de produccion (8%), optimiza el
tiempo de busqueda y espacio (4%), y disminuye los costos de produccion (4%).

o Los resultados demuestran que la mayor parte de estudios fueron seleccionados de
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la revista cientifica Redalyc (30%), predomina el disefio de estudio descriptivo (16%), Peru es el
pais con mayor cantidad de estudios (48%) y estos fueron hallados considerablemente en el afio

2020 (18%).
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