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Resumen

El objetivo de este escrito es identificar los diferentes beneficios y objetivos que la 
gestión de calidad y los sistemas de gestión de calidad ofrecen a las empresas. Se 
concluye que la gestión de calidad es un factor clave para el éxito de un proyecto 
en un sector competitivo y se basa en principios como la satisfacción del cliente, 
la mejora continua, el empoderamiento de los empleados, la participación de los 
proveedores y la toma de decisiones basadas en datos reales. Los artículos anali-
zados demuestran que la gestión de calidad y el Sistema de Gestión de Calidad 
(SGC) se utilizan con diferentes intenciones, como el aumento de la productivi-
dad, la mejora de la satisfacción del cliente, la prestación de un mejor servicio al 
cliente, la competitividad, el desarrollo, la herramienta de ingeniería y la imple-
mentación del SGC utilizando la norma ISO 9001 u otras estrategias.
Palabras Claves: Implementación, sistema de gestión, calidad, norma ISO 9001. 
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Introducción

A nivel mundial toda organización es un sistema, por lo tan-
to, engloba características comunes, en el cual es necesario para 
alcanzar las metas y corregir los problemas de forma inherentes a 
su sistema de operaciones, asimismo esto conlleva a que la empresa 
u organización mejore la calidad y productividad de esta. En tal 
sentido, las empresas tienen como prioridad implementar el sis-
tema de gestión de calidad, además de un buen diseño producti-
vo donde requiera siempre de una mejora continua. Y para ello se 
cuenta con un conjunto de normas, especialmente con la norma 
ISO 9001:2015 denominada “Sistema de Gestión de Calidad”, en la 
que permiten elevar la eficiencia de un negocio o pequeño empren-
dimiento, reflejado en el nivel de productividad de la organización, 
ya sea en la minimización de costos innecesarios garantizando la 
calidad del producto o servicio a ofrecer.

Según Chavarría (2018), para la implementación de un siste-
ma de gestión calidad se realizan análisis de los procedimientos y 
procesos donde se pueda reducir los tiempos perdidos; sin embar-
go, no basta para afrontar la diversidad de problemas existentes, es 
por ello que toda organización con el transcurrir del tiempo vienen 
innovando procesos para dar respuestas a soluciones de manera 
eficiente y eficaz.

Por lo que, la gestión de la calidad permite una mejora en los 
procesos, que termina con un incremento en la productividad lue-
go en la rentabilidad de una empresa por que se mejora los produc-
tos o servicios, eliminando mermas recuperando producto termi-
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nado, disminuyendo costos y logrando la satisfacción del cliente, 
según Ulloa y Sebastián (2022).

Y de acuerdo con Proskurnina (2022), la implementación de 
las ultimas tendencias en gestión de la calidad es de suma impor-
tancia en las empresas, pues estas ayudan a seguir creciendo en el 
mercado, de tal manera que estas tengan un impacto positivo en la 
posición de la empresa en el mercado internacional, ya que mejora 
la satisfacción del cliente por efecto de aumento del mercado gana-
do y por cumplimiento de normas, hoy en día se habla de la gestión 
universal de la calidad.

En la actualidad se hace imprescindible que las empresas op-
timicen sus procesos de forma gradual, para satisfacer al cliente 
(consumidor final) con los productos o servicios ofrecidos a la so-
ciedad, asimismo este sistema de implementación logra el recono-
cimiento organizacional y buen posicionamiento del producto o 
servicio. Uno de los atributos de las empresas de servicios es recibir 
la opinión de sus clientes de forma favorable, estos clientes deben 
sentirse completamente satisfechos, esto hace que la empresa me-
jore los procesos de calidad y productividad de esta.

América Latina según Gonzáles (2020), ha comprobado un 
bajo crecimiento en productividad en los últimos 25 años. Hoy en 
día el Perú y los países vecinos como Brasil y Colombia presentan 
una productividad económica a la par. La calidad es parte principal 
de la función integradora de toda empresa, pero ello depende de 
que el resultado sea controlado por el colaborador de la empre-
sa. La calidad significa tener la capacidad de satisfacer al cliente de 
acuerdo con el estilo de vida de cada uno de ellos.



336Capítulo 12. Beneficios de las experiencias de implementación de gestión de calidad en las 
empresas  

Según Carmona (2016), todas las empresas están enfocadas 
en una motivación para implantar un SGC promoviendo una bue-
na orientación al cliente, siendo adoptado principalmente por el 
convencimiento propio y diseñando una buena mejora donde per-
mitiría tener una mejor satisfacción del cliente.

Como objetivo principal del presente artículo de investiga-
ción es describir los hallazgos encontrados de la implementación 
del sistema de gestión de calidad en las empresas de servicio. Y de 
forma específica: Identificar las finalidades, lineamientos, resulta-
dos y conclusiones del sistema de gestión de la calidad en las em-
presas de servicios.

Metodología

El presente artículo de revisión literal, realizó la búsqueda, 
identificación y selección de trabajos de investigación y artículos en 
bases de datos, utilizando las variables: “or y and”, con palabras de 
las variables de estudio, “Implementación”, “ISO 9001:2015”, “ges-
tión de calidad” que serán empleadas para toda la investigación del 
artículo. Luego se codificaron los datos, para ser categorizados de 
acuerdo con el año, país, los cuales comprenden periodos del 2016 
al 2022 y traducidos al idioma español.
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Tabla 1. Artículos y tesis clasificados de acuerdo con el País de Origen

País Cantidad Participación % 

México 2 5%

Venezuela 2 5%

Ecuador 5 12%

Perú 17 40%

Colombia 5 12%

España 8 19%

Panamá 1 2%

Canadá 1 2%

Brasil 1 2%

Total 42 100%

Fuente: Elaboración propia.

Resultados y discusión

La calidad tiene diferentes significados dirigidos al uso o se-
lección de un producto o servicio y se puede medir o evaluarse por 
la comparación con las diferentes normas de un país o a nivel in-
ternacional (Jain et al., 2023). El concepto de calidad fue cambian-
do con el tiempo y siempre está presente en nuestras vidas porque 
tratamos de satisfacer nuestras necesidades entonces la calidad está 
en función de los beneficios que podemos recibir de un producto 
diseñado para tal fin (Shena, 2022).

La calidad desde el punto de vista de la ingeniería está orien-
tada a cumplir con los requerimientos del producto o servicio para 
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incorporarse al mercado y mientras menores defectos o errores 
tenga se podría decir que tiene calidad, la ingeniería utiliza técni-
cas y modelos para lograr la calidad, analiza el diseño, el control 
de proceso y las auditorias para para cumplir los requisitos de los 
clientes (Tefay, 2021).

La gestión de la calidad, según Turcan en 2023, permite 
identificar y reducir costos y errores, así como actividades que no 
generan valor lo que contribuye a mejorar la competitividad y la 
satisfacción del cliente. Las estrategias para alcanzar la calidad se 
denomina gestión de la calidad entiéndase esta como factor prin-
cipal para el éxito empresarial por que influye en la calidad de pro-
ducto, mejora la satisfacción del cliente, incrementa la eficiencia 
operativa y la rentabilidad en general.

Por lo que, la gestión de la calidad según Venkataraman y 
Pinto (2023), es un factor influyente en el éxito de un proyecto en 
un rubro competitivo, este tiene ciertos principios como la satis-
facción del cliente, la mejora continua, el empoderamiento de los 
empleados, la participación de los proveedores, la toma de decisión 
en base a datos reales.

En el sistema de gestión de calidad ISO 9001, la calidad se 
define como el estándar de carácter internacional que determina 
los requisitos para un sistema de gestión de calidad, con un fuerte 
enfoque en el cliente, involucramiento de la alta dirección, la mejo-
ra continua y el enfoque a procesos, el uso de un SGC permite que 
los clientes obtengan o adquieran los productos (Helmond, 2023).
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La adopción de ISO 9000, según Mahadevappa y Kotreshwar 
(2004), permite significativamente implementar 8 factores críticos 
en la gestión de la calidad de las empresas, tales como mejora cons-
tante de sus productos a través de la innovación; la elección de un 
solo proveedor a largo plazo, empoderar a los empleados, forma-
ción a los colaboradores, un sistema de información que mida el 
desempeño de la calidad entre otros.

Los artículos analizados se han organizado según los bene-
ficios e intenciones que de sus autores para ello se consideró los 
siguientes beneficios u objetivos: incrementar la productividad, 
brindar mejor servicio al cliente, satisfacción al cliente, factor de 
competitividad, elemento clave para el desarrollo, herramienta de 
ingeniería, implementar un SGC según la tabla 2.

Tabla 2. Frecuencias porcentuales según beneficios u objetivos.

Beneficios u objetivos Cantidad Porcentaje

Incrementar la productividad 7 16

Brindar mejor servicio al cliente 4 9

Satisfacción al cliente 7 16

Factor de competitividad 1 2

Elemento clave para el desarrollo 3 7

Herramienta de ingeniería 4 9

Implementar un SGC 17 40

Total 43 100.0

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 3. Resultados e implementación en artículos sobre la calidad para 
Incrementar la productividad

N
Autor de la 
investiga-

ción
Termino clave Resultados Implementación 

01 (Ruggel, 
2018)

Gestión de 
calidad y pro-

ductividad

Se mejora la productividad de 
mano de obra de camisas manga 

corta y larga 25.15 y 23.2%, la 
productividad global se incre-
menta en 8% y beneficio costo 

de 2,2

Se implementó la norma 
ISO 9001 2015 que está 
conformada por contro-
les, registros y procedi-

mientos y las 5s

02 (Zavala, 
2017)

Gestión de 
calidad y pro-

ductividad

Se mejora la eficiencia en un 42%, 
la productividad mejora en un 
21,4% respecto a la comerciali-
zación y desarrollo de proyectos 

eléctricos o electrónicos.

Se implementó un SGC, 
un sistema de informa-
ción TI, con un manual 

de calidad, procedimien-
to a quejas, fichas de 

conformidad.

03 (Rodrí-
guez,2021)

Gestión de 
calidad y pro-

ductividad

Se obtuvo un beneficio de más 
de un 76% , un VAN de más de 

50000 y B/C de 1,20 en la produc-
ción de semirremolques 

Se implementó AMEF, 
QFD y DMAIC, otras de 

herramientas de Lean

04 (Rodríguez, 
2022)

Gestión de 
calidad y pro-

ductividad

Se incrementa la venta de pollos 
a la brasa en B/C de 2 a 1 con un 
Tir mayor a la tasa del mercado. 
se eliminó pérdidas económicas.

Se implemento capacita-
ciones, proceso de com-
pra, atención al cliente 

usando QFD, AMEF, SIX 
SIGMA.

05 (Hoyos, 
2021)

Marketing, 
gestión de la 

calidad total y 
benchmarking.

Se obtuvo de la revisión de litera-
tura que la calidad empieza con el 
marketing (Okland, 2000), mien-
tras que (Hooley, 1993) y (Kotler, 
1998), manifestaron qué debe está 

dirigida exclusivamente solo al 
mercado. 

La evaluación comparati-
va, denominada “Bench-
marking”, para el mejora-
miento de las estrategias 
internas de la empresa. 

06 (Mayo-
ria,2022)

Sistema de ges-
tión de calidad 
y productividad

La productividad se incrementó 
de 52 a 62%, la eficacia de 14,% 

a 15,5%

Se implementó un siste-
ma de gestión de calidad 
ISO 9001 a una empresa 

de servicios generales 

07 (Valverde, 
2017)

Control de 
calidad y pro-

ductividad

La implementación adecuada de 
un control de calidad de los pro-
cesos influye en la productividad

Implementación de 
herramientas de control 

de calidad en industria de 
confecciones

Fuente: Elaboración propia.
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Según los autores de la tabla 3, afirman que la implementa-
ción de SGC cuenta con etapas donde les permite planificar, hacer, 
valorar, aceptar, y determinar el incremento de la productividad o 
resultados esto se demuestra con  los valores del van y tir calculado 
en los diferentes  trabajos de investigación, con el apoyo de diversas 
herramientas  relacionadas a la calidad.

Tabla 4. Implementación y resultados en artículos para brindar mejor 
servicio al cliente

N° Autor de la 
investigación

Palabras 
claves Resultados Implementación 

8
(Rovere, y 
Rebolledo, 

2021)

Gestión de 
la calidad, 

satisfacción 
del usuario

El 63% respondió que la 
gestión de calidad es aplica-
da de acuerdo a lo esperado, 
mientras que el 37% superó 

los parámetros de la satisfac-
ción de los usuarios. 

La calidad del liderazgo 
tiene mucha relación en 
la gestión de procesos 
lo que se refleja en la 
calidad del servicio 

ofrecido.

9
(Palomino, 
y Chamoly, 

2021)

Gestión de 
Calidad de 

servicio 

La calidad del servicio edu-
cativo es regular, sin embar-
go, queda decir que algunos 
usuarios están descontentos 

con el servicio brindado.

El ciclo de Deming 
(PHVA), el cual per-

mite a las instituciones 
ordenarse de forma 

específica, separando el 
pensamiento crítico de 
los usuarios y la parte 

administrativa. 

10 (Pincay, y 
Parra, 2020)

Gestión de 
calidad en 
el servicio 
al cliente

En las Pymes un estudio 
realizado en Ecuador, se 
evidenció la carencia de 

métodos fidedignos de la 
calidad del servicio. 

Nuevos procesos en el 
marco de la satisfacción 
del cliente con la cali-
dad de un producto o 

servicio. 
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N° Autor de la 
investigación

Palabras 
claves Resultados Implementación 

11 (Espinosa y 
Parra, 2020)

Calidad en 
servicios de 
atención al 

cliente

EL 19% está de acuerdo con 
la calidad de los servicios, 
el 81% está completamente 
de acuerdo con los servicios 
de atención al cliente. Esto 

determina que existe un alto 
nivel de satisfacción en la 
Cooperativa Chone Ltda. 

El lazo de compromiso 
del colaborador y el 

gerente en ofrecer un 
servicio de calidad para 
incrementar la produc-
tividad de la coopera-

tiva, siendo eficientes y 
eficaces en la atención al 

cliente. 

Fuente: Elaboración propia.

Según los autores Rovere y Rebolledo (2021), y según Espi-
nosa y Parra (2020), consideran que el servicio brindado de buena 
calidad está en relación con la gestión por procesos que brinda la 
empresa, más no al producto o servicio que ofrece en cambio, por 
otro lado, en 2021, Palomino y Chamoly indicaron que algunos 
clientes no están satisfechos con el servicio de atención al cliente, 
por lo que es necesario mejorarla.
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Tabla 5. Resultados e implementación en artículos sobre la calidad y la 
Satisfacción del cliente

N° Autor de la 
investigación Palabra clave Resultados Implementación 

12 (Vergiú, 2022)

Satisfacción 
de calidad de 
servicio, mo-
delo serqual

Refleja un nivel muy bajo con 
respecto a la satisfacción de los 
estudiantes, el ICS fue de 0,48 

en la que se observa que no 
presenta estrategias para incre-

mentar dicho índice. 

Crear estrategias para 
elevar el índice de calidad 
del servicio en la institu-
ción, en la que permita 
complacer y satisfacer 

las expectativas de cada 
estudiante. 

13 (Silva et al., 
2021)

Satisfacción 
del cliente, 
calidad de 

servicio

El modelo Servqual, permitió 
evaluar las dimensiones lo cual 
para medir la satisfacción del 
cliente se utilizó un enfoque 

unidimensional.

Realizar un estudio per-
manente del proceso de 

gestión en el que los clien-
tes se sientan satisfechos 
con el servicio prestado. 

14 (Silva et al., 
2021)

Calidad de 
servicio, 

satisfacción 
y lealtad del 

cliente

Se confirmó que la variable de 
calidad de servicio se asocia 

positivamente con la variable 
de satisfacción al cliente.

Crear una propuesta de 
implementación de un 

SGC, en la que se detalle 
los factores internos y ex-
terno de la insatisfacción 

del cliente. 

15

(Nicholson, 
2022)

Calidad de 
servicio, sa-

tisfacción del 
cliente

La calidad del servicio en el 
restaurante KFC es del 24%, 

mientras que el 8% lo conside-
ra que no existe calidad en los 
restaurantes de comida rápida. 

Recomendar estrategias y 
procesos en la atención al 
cliente, para que los usua-
rios se sientas satisfechos.

16 (Baca, 2021)

Gestión de 
calidad y 

satisfacción 
del cliente

El 50% de los clientes cree 
que la calidad de los platos es 

excelente, el 55% de los encues-
tados dijo que el restaurante no 
presenta promociones debido 
a que no presenta una compe-

tencia perfecta.

Combos promocionales 
para ofrecer nuevos pla-
tos de la selva en el cual 
cuenten con la calidad 

suficiente, basado en una 
certificación de calidad.

17 (Avalos & 
Olivo 2020)

Sistema de 
gestión de 

calidad, sa-
tisfacción del 

cliente

Se logró el aumento de la 
satisfacción del cliente del 35% 
al 85% mediante el buen clima 

laboral de la institución. 

Mejorar el clima laboral 
de la empresa C.E.L. 

CONACHE, a través de 
programad de apoyo para 
optimizar los procesos y 
aumentar la calidad de 

servicio.
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N° Autor de la 
investigación Palabra clave Resultados Implementación 

18 (Mora, 2011)

La calidad de 
servicio, sa-

tisfacción del 
cliente 

La satisfacción del cliente in-
crementó en un 35% debido al 
cumplimiento de la norma ISO 
9001, basado en el liderazgo y 
eficiencia de la organización. 

Fuente: Elaboración propia.

Los investigadores, como Vergiú (2022), Allen (2021) y Baca 
(2021), concluyeron en sus investigaciones que la calidad del ser-
vicio ofrecido no depende de la innovación del producto, sino de 
la gestión de calidad realizada. Por lo tanto, se considera que de-
bemos enfocarnos en la gestión de calidad, lo que nos permitirá, 
como empresa, incrementar la satisfacción del cliente. En contras-
te, Silva-Triveño et al. (2021) mostraron en su investigación una 
asociación positiva entre las variables de satisfacción del cliente 
con gestión de calidad.
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Tabla 6. Resultados e implementación en artículos sobre la calidad como 
elemento clave para el desarrollo

N° Autor de la 
investigación

Tesis – Arti-
culo

Tipo de 
estudio Resultados Implementación 

19 (Barreras et 
al., 2021)

“La gestión 
de calidad 

como parte 
de la innova-
ción organi-

zacional: Bajo 
el conoci-

miento de las 
empresas”

Carácter 
cualita-

tivo

El 75% de las empresas 
en la ciudad de Mé-
xico consideran que 
la gestión de calidad 
es innecesaria para 

las organizaciones en 
grandes magnitudes, 
a diferencia del 100% 
manifestó que la cali-

dad de un producto no 
forma parte del proceso 

de innovación. 

La certificación 
de la ISO 9001, 
en las pequeñas 
empresas para 
incrementar la 

productividad en 
las empresas. 

20 (Guerrero 
et al. 2021)

“Sistema de 
gestión de 

calidad para 
el desarrollo 
empresarial 

caso coopera-
tiva integral 
de transpor-
tadores de 

San Francis-
co”

Enfoque 
mixto

El 95% de la población 
encuestada, respondió 
que la gestión de cali-

dad mejora el desarrollo 
empresarial de las 

organizaciones, esta 
gestión eleva el nivel 
de competencia de la 
empresa, logrando la 

satisfacción del usuario 
o consumidor final.

Aplicar el SGC, 
en la cooperativa 
para mejorar el 

índice de compe-
tencia empresarial.

21 (Hernández 
et al. 2018)

“Gestión de 
la calidad: 
Elemento 

clave para el 
desarrollo de 
las organiza-

ciones”

Análisis 
Docu-
mental 

La calidad en la gestión 
humana propicia un 
mejor clima laboral, 
esto se concluye que 
un trabajador satisfe-

cho presenta un mejor 
desempeño.

Capacitación en 
calidad humana 
como progreso 
organizacional 

Fuente: Elaboración propia.
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De acuerdo a los autores Barreras et al. (2021) y Guerrero et 
al. (2021) , estos buscan con sus investigaciones que las empresas 
se involucren y sigan en mejora continua e innovando en sus ser-
vicios y/o procesos para poder obtener mejores resultados con sus 
clientes, y así mismo, Hernández et al. (2018) en su investigación 
da a conocer la importancia de generar una estrategia de competi-
tividad basada en la calidad humana en la empresa donde les per-
mita seguir los procesos en conjunto y comunicación para lograr la 
satisfacción del cliente.

Tabla 7. Resultados e implementación en artículos sobre la calidad como 
herramienta de ingeniería

N°
Autor de la 
investiga-

ción
Tesis – Articulo Tipo de 

estudio Resultados Implementación 

22 (Tapia et 
al., 2022)

“Innovación 
Tecnológica n 
la gestión de la 
calidad para la 
satisfacción del 
cliente. Empre-
sa Cerámicas y 
mega Acabados 
El Descuento”

Método 
mixto no 

experimen-
tal 

Se obtuvo que el 21% de 
los encuestados manifes-
tó que es consciente que 
los productos ofrecidos 
son de baja calidad, y 

solo el 25% contestó que 
a veces los productos son 
confiables y garantizado 

ocasionando que los 
clientes presenten inco-

modidad e insatisfacción 
ante el producto.

Realizar la im-
plementación de 
un SGC en la que 
lidere la eficiencia 
en la atención al 
cliente, asimismo 
la fidelización del 

cliente deja mucho 
que decir del servi-

cio ofrecido. 

23

(Terán et 
al., 2021)

“Calidad de 
servicios en las 
organizaciones 
de Latinoamé-

rica”

Método 
cualitativo 
no experi-

mental 

Se usó el modelo SER-
VQUAL, para medir la 
calidad de los servicios 
en las empresas de Lati-
noamérica, para incre-

mentar la productividad 
en un 20%. 

El modelo SERV-
QUAL, determina 
la percepción del 

cliente, ello mide el 
nivel de calidad y 
satisfacción de los 

servicios. 
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N°
Autor de la 
investiga-

ción
Tesis – Articulo Tipo de 

estudio Resultados Implementación 

24
(Diaz y 
Salazar, 
2021)

“La calidad 
como herra-
mienta estra-
tégica para la 

gestión empre-
sarial”

Se consideró a la calidad 
como una herramienta 

que genera competencia 
y ganancias económicas, 
en el sector empresarial y 

gerencial. 

Herramientas que 
aseguren la cali-

dad del servicio y 
producto a través 
de un sistema de 

gestión para imple-
mentar la calidad 

del producto en su 
totalidad. 

25 (Mejias et 
al. 2018)

“Impacto de la 
calidad de los 

servicios sobre 
la satisfacción 
de los clientes 

en una empresa 
de manteni-

miento”

Descriptivo 
evaluativo

Se obtuvo que la inte-
rrelación significativa 
de 0.80 a 0.90 entre la 
calidad de servicios y 

satisfacción del cliente, 
realizado mediante el 

índice de KMO denomi-
nado índice de toma de 

valores. 

Instrumento con 
diseño bajo el ín-

dice de KMO (Kai-
ser-Meyer Olkin), 
mide los coeficien-
tes de correlación. 

Fuente: Elaboración propia.

Según lo mencionado por autores como Terán et al. (2021), 
Tapia et al. (2022), y Diaz & Salazar (2021), éstos consideran como 
conceptos polisémicos, donde se estudia la calidad de servicio, pero 
lo que buscan es la mejora e innovación en cambio en la investiga-
ción de (Mejías et al., 2020) realiza una evaluación sobre el uso del 
modelo servqual en donde considera la calidad del servicio como 
un índice para analizar los factores empleados en la herramienta 
de ingeniería.
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Tabla 8. Artículos relacionados a la implementación de un sistema de 
gestión de calidad

N°
Autor de la 
investiga-

ción

Tipo de 
estudio Resultados Implementación 

26 (Murillo, 
2020)

Descriptiva, 
diseño no 

experimental. 

Se ha verificado que cuenta con la 
competencia necesaria de ofrecer los 
servicios, la implementación de los 
procesos basado en la norma ISO 

9001 permitió a la organización mejo-
rar los procesos estratégicos, operati-
vos y de soporte. También se realiza el 
análisis de riesgos y oportunidades de 

la empresa.

El SGC bajo el 
cumplimiento 

de la norma ISO 
9001. 

28 (Zavala y 
Vélez, 2020)

Enfoque 
cualitativo.

La gestión de calidad es una estrategia 
de fidelización del cliente, en la cual la 
mayoría de las empresas vienen apli-

cando esta estrategia.

Estrategias para 
fidelizar al cliente 
en las empresas de 

servicio.

29 (González, 
2020)

Descriptiva, 
de diseño no 
experimental, 
transeccional. 

Se determinó que las variables tienen 
relación, por lo tanto, la tendencia 

es positiva en un 4.56 el cual otorga 
ventaja en el mercado competitivo.

Estrategias y 
ventajas competi-
tivas para captar 
clientes y fideli-
zarlos, mediante 

los principios 
de la calidad, el 

liderazgo, enfoque 
al cliente, y la 

mejora continua. 

30 (Arévalo et 
al., 2020)  Descriptiva

El estudio determinó que la Empresa 
inmobiliaria presenta un alto índice 
de insatisfacción de calidad, es por 
ello se recomienda que la medición 

de la calidad debe ser uno de los 
objetivos primordiales de toda orga-

nización.

El modelo SER-
VQUAL, mide lo 
que los clientes 
esperan de una 
organización.
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N°
Autor de la 
investiga-

ción

Tipo de 
estudio Resultados Implementación 

31 (Alzate et 
al., 2018)

Cualitativa, 
con análisis 
documental 

Se basó en un caso Piloto, se deter-
minó que el 80% no cumple con la 

norma, sé recomendó que la organiza-
ción realice reuniones para analizar y 
evaluar la productividad y efectividad 
del desempeño laboral frente a situa-

ciones difíciles. Basado en una estruc-
tura de alto nivel de acuerdo al ciclo 

de PHVA. Estructurado en dos etapas.

El ciclo de PHVA 
de Deming, in-
terviene etapas 

como: planificar, 
hacer, verificar y 

actuar.

32 (Rodríguez, 
2019)

Cualitativa no 
experimental 

El impacto en las empresas colom-
bianas ha sido leve, debido a que solo 

cambia el indicador económico y 
financiero, estas con certificaciones en 
el cual los empresarios se enfocan en 

los estándares de calidad. 

 Políticas, estrate-
gias, herramientas 

y procesos en la 
que la organi-
zación ofrezca 

sus servicios con 
estándares de 

calidad, y poder 
evaluar el índice 

de satisfacción de 
la percepción del 
cliente o consu-

midor final. 

33 (Benzaquen, 
2018)

Enfoque 
cuantitativo, 
descriptivo

El investigador manifestó que la 
certificación en ISO 9001, determina 
y describe la capacidad y habilidad 

de liderazgo de la organización en el 
mercado. 

La certificación en 
calidad de las em-
presas peruanas. 
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N°
Autor de la 
investiga-

ción

Tipo de 
estudio Resultados Implementación 

34 (Cañas, 
2018)

Cualitativa, 
análisis docu-

mental 

Determinar vínculos con empresas 
certificadas en calidad, ayuda a las 

organizaciones a competir dentro del 
mercado, en el cual se implementa 

procedimientos para almacenaje, pre-
servación y embalaje para la empresa 
Totality Services SAS, finalmente de 

logro motivar a los colaboradores 
sobre la importancia del trabajo bajo 

la calidad.
Un “Systems of 

Quality Manage-
ment”, en la que 
permita a la em-
presa mantenerse 

en el mercado 
competitivo. 

35
(Cantos y 

Kamarova, 
2018)

Revisión 
Sistemática, 
descriptiva 

La implantación de un SGC beneficia 
de manera interna a la organización 
ya que organiza las relaciones inter-

personales, y motiva a los empleados 
a trabajar con calidad (Eficiencia y 

competitividad)

36 (Hernández 
et al., 2018)

Análisis Do-
cumental 

La calidad en la gestión humana pro-
picia un mejor clima laboral, esto se 

concluye que un trabajador satisfecho 
presenta un mejor desempeño.

37
(Blanco y 
Paredes, 

2020)

Estudio 
aplicado, con 
nivel descrip-

tivo. 

Se analizó la valoración económica, 
para medir el nivel de satisfacción 
del cliente, en la cual debe cumplir 
con los lineamientos de la norma 

“ISO:9001-2015”.

Un SGC que 
cumpla con 

los requisito y 
estándares de la 

norma ISO 9001, 
en la que permita 
captar al cliente y 

fidelizarlo. 
38 (Cruz et al., 

2017)  Cualitativo 

Un SGC, es considerado como una 
herramienta en la cual estudia la 

ingeniería, es por ello que se evalúa la 
calidad de los procesos dentro de una 

empresa.
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N°
Autor de la 
investiga-

ción

Tipo de 
estudio Resultados Implementación 

39 (Lizarza-
buru, 2016) Cualitativo 

El estudio de la calidad es un conjunto 
de características en la que el consu-
midor final tiene la potestad de elegir 

el producto o servicio. 

Cambios en la 
norma ISO 9001, 
en la que presente 
las características 
de nuevas políti-
cas de calidad y 
nuevos procesos 
para mejora de la 
eficacia en la aten-

ción del cliente. 

40 (Herrera, 
2012)

Enfoque 
cualitativo 

La implementación de la norma ISO 
9001 es considerada una herramienta 
de mejora, donde el cliente al momen-
to de compras el servicio o producto 

quede completamente satisfecho.

41 (Mora, 
2011)

La satisfacción del cliente incrementó 
en un 35% debido al cumplimiento de 
la norma ISO 9001, basado en el lide-
razgo y eficiencia de la organización. 

42 (Carmona 
et al., 2016)

Análisis docu-
mental 

El estudio de implantación de un 
sistema que garantice la calidad de los 
servicios y productos es beneficioso 
para las empresas de los diferentes 

países (La certificación en calidad es 
un requisito formal). 

Fuente: Elaboración propia.

Según las investigaciones de Carmona et al., en 2016, sobre la 
implementación del SGC en las empresas con la finalidad de elimi-
nar las barreras encontradas en la empresa, así mismo encontrar 
cual era la percepción que las demás empresas tenían por no dispo-
ner de un SGC, sin embargo los autores (Alzate et al., 2018; Blanco 
y Paredes, 2020; Mora, 2011; Herrera, 2012), buscaban aumentar la 
satisfacción de los clientes, mejorar a información documentario y 
control de procesos y/o servicios a través de un sistema de diseño 
de gestión de calidad, con el fin de incrementar el nivel de satisfac-
ción del cliente.
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La ISO 9001, norma internacional, proporciona a empresas 
instrucciones y herramientas que permiten alcanzar satisfacción 
del cliente, lograr una mejora continua de la calidad, proporcionar 
información para simplificar los procesos, aumentar el rendimien-
to, disminuir los costos y cumplir normas internacionales (Pras-
hant, 2022).

El SGC está formada por las acciones implementadas por una 
empresa para desarrollar el enfoque de mejora continua, el cual 
incluye sus objetivos, procesos y recursos necesarios para lograr los 
resultados esperados con fines de certificarse involucrando a todas 
las áreas o niveles (ISO 1005, 2005).

Actualmente las empresas medianas o grandes deben contar 
con un sistema que le permita medir métricas frente a estándares 
de la calidad, elevando el desarrollo empresarial y sobre todo op-
timizando los procesos de atención al cliente, es por ello que las 
empresas en su mayoría cuentan con certificaciones de calidad en 
la norma ISO 9001.

Conclusiones

La gestión de la calidad comprende las actividades a través 
de la cuales la organización define sus objetivos procesos y recur-
sos para alcanzar sus metas, involucra políticas, roles planificación 
para alcanzar esos objetivos (Saida y Taibi, 2021).

La gestión de calidad eleva el grado de satisfacción del cliente, 
esto permite a las empresas competir en el mercado, logrando la 
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permanencia en el tiempo. La percepción del cliente ante la satis-
facción de servicio es muy importante para la empresa, es por ello 
que se debe programar un estudio de las ventajas y desventajas de 
una implementación, lo cual se puede demostrar a la parte admi-
nistrativa como ello eleva las ganancias económicas de la empresa.

Los artículos analizados demuestran utilizar la gestión de ca-
lidad y el Sistema de gestión de calidad (SGC) según diferentes in-
tenciones tales como: incremento de la productividad, mejora de la 
satisfacción del cliente, mejor servicio al cliente, factor de competi-
tividad, elemento clave para el desarrollo, herramienta de ingenie-
ría, implementación del SGC usando la ISO 9001 u otra estrategia.

De acuerdo con los estudios seleccionados, se concluye que 
las grandes empresas cuentan con certificación en la norma ISO 
9001, lo cual garantiza la eficiencia y eficacia de la calidad de su 
servicio y/producto. Cabe resaltar que el ciclo de Deming (PHVA) 
es pieza fundamental en una implementación ya que proporciona 
las etapas a seguir, y sobre todo mejora los procesos operativos y 
estratégicos, impulsando a una mejora en corto plazo.
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Abstract

The objective of this paper is to identify the different benefits and objectives that 
quality management and quality management systems offer to companies. It is 
concluded that quality management is a key factor for the success of a project in 
a competitive industry and is based on principles such as customer satisfaction, 
continuous improvement, employee empowerment, supplier involvement and 
evidence-based decision making. The analyzed articles show that quality manage-
ment and Quality Management System (QMS) are used with different intentions, 
such as increasing productivity, improving customer satisfaction, providing bet-
ter customer service, competitiveness, development, engineering tool and imple-
mentation of QMS using ISO 9001 or other strategies.
Keywords: Implementation, management system, quality, ISO 9001 standard.

https://orcid.org/0000-0003-3755-3517

	Revisión por pares / Peer Review
	Coordinadores editoriales
	Resumen
	Abstract
	Prólogo
	Primera Sección
	Estudios en Educación
	Capítulo 1
	Análisis de las estrategias de la deserción universitaria en el contexto de la pandemia COVID-19
	Introducción
	Material y métodos
	Resultados 
	El impacto del COVID-19 y la tasa de deserción estudiantil
	Factores relacionados con el COVID-19 que contribuyeron a que los estudiantes abandonen sus estudios.
	Medidas de prevención y contención del COVID-19 a la participación académica y la permanencia de los estudiantes.
	Percepción de los estudiantes sobre las estrategias de adaptación y apoyo implementadas por la institución para mitigar la deserción causada por el COVID-19.
	Tasas de deserción entre los programas académicos dentro de la Facultad
	Acciones concretas que se implementaron para reducir la deserción estudiantil relacionada con el COVID-19
	Conclusión 
	Referencias
	Capítulo 2
	Retroalimentación y aprendizaje colaborativo en estudiantes de educación secundaria de una institución educativa de Lima
	Introducción
	Retroalimentación en el aprendizaje
	Modos de retroalimentar
	El aprendizaje colaborativo
	Método y materiales
	Operacionalización de las variables
	Población y muestra
	Técnica e instrumento Técnica
	Instrumento
	Resultados
	Contrastación de Hipótesis
	Discusión
	Conclusiones
	Referencias
	Capítulo 3
	La gamificación como estrategia de enseñanza en instituciones de Educación Superior
	Introducción
	Aprendizaje significativo: desarrollo
	Gamificación
	Recursos web 2.0
	Recursos web 3.0
	Kahoot
	Quizizz
	Educaplay
	Genially
	Metodología
	Resultados y discusión
	El papel del docente en la gamificación
	Conclusiones
	Referencias
	Capítulo 4
	Acondicionamiento físico en el entorno doméstico. Una guía exhaustiva para mejorar la condición física
	Introducción
	Metodología
	Desarrollo
	Ejercicios de Movilidad articular
	Movilidad articular en cuello y cabeza
	Movilidad articular en hombros y brazos
	Movilidad articular de cadera, rodilla y tobillos
	Ejercicios de Calentamiento
	Ejercicios Aeróbicos y de Fuerza
	Sentadilla y sus variantes
	Elevaciones de cadera y sus variantes
	Elevación de talón y sus variantes
	Flexión de codo y sus variantes
	Fondos en banco
	Elaboración de un plan de entrenamiento o rutinas.
	Ejercicios de estiramiento
	Estiramiento posterior del cuello
	Estiramiento lateral del cuello
	Estiramiento del pectoral
	Estiramiento de tríceps
	Estiramiento del muslo
	Estiramiento de los músculos de la pantorrilla
	Conclusiones
	Referencias
	Capítulo  5
	Autoestima, bienestar psicológico y rendimiento académico. Reflexiones teóricas en la praxis universitaria 
	Introducción
	Autoestima y bienestar psicológico. Algunas consideraciones teóricas
	Relación entre la autoestima y el rendimiento académico
	Aspectos asociados al bienestar psicológico y el rendimiento académico
	Fundamentos epistemológicos del rendimiento académico
	Consideraciones finales
	Referencias
	Segunda Sección
	Ciencias políticas, filosofía y derecho
	Capítulo  6
	Análisis filosófico de la constitución de la intersubjetividad a través del discurso público y el discurso oculto
	Introducción
	Intersubjetividad y discurso
	Estructuras ontológicas: la conformación de la subjetividad
	El discurso público y el discurso oculto
	La necesidad de la conformación de la relación intersubjetiva a través de la positividad
	La dominación: El discurso público y oculto como un precario reconocimiento negativo de la intersubjetividad
	Conclusión
	Referencias
	Capítulo  7
	El cliente electoral en tiempos de sufragio
	Cliente electoral
	Comprador electoral
	Votante pasivo
	Votante interesado
	Votante partidario
	Consumidor electoral
	Elector manipulable
	Elector activo
	Elector consciente
	Referencias
	Capítulo  8
	Medida limitativa de derecho personal en las condenas por delitos de extorsión en el distrito judicial de San Martín
	Introducción
	Marco teórico conceptual
	Teorías del tema
	Materiales y métodos
	Resultados
	Discusión
	Conclusiones
	Referencias
	Tercera Sección
	Administración
	Capítulo  9
	Tendencias y estrategias para reducir el ausentismo laboral en el entorno empresarial
	Introducción
	Ausentismo Laboral
	Equilibrio Trabajo-Vida
	Teoría de la Motivación
	Métodos y técnicas de investigación
	Resultados
	Importancia del recurso humano
	Remuneración justa a los empleados
	Falta de motivación
	Causas del ausentismo laboral
	Disminución en la productividad por ausentismo del recurso humano
	Estrategia para disminuir el ausentismo
	Conclusión y discusión
	Referencias
	Capítulo  10
	Impacto eficiente de lean manufacturing en las operaciones industriales
	Lean manufacturing: introducción
	Metodología
	Resultados y discusiones
	Conclusión
	Referencias
	Capítulo  11
	Responsabilidad social de empresas iberoamericanas: una revisión sistemática
	Introducción
	Metodología
	Criterios de elegibilidad: Inclusión y exclusión
	Protocolo de búsqueda
	Identificación
	Selección
	Idoneidad e Inclusión de artículos para revisión y síntesis
	Resultados
	Discusión
	Conclusión
	Referencias
	Capítulo  12
	Beneficios de las experiencias de implementación de gestión de calidad en las empresas  
	Introducción
	Metodología
	Resultados y discusión
	Conclusiones
	Referencias
	Capítulo  13
	Contaminación sonora en los centros de diversión y el respeto al derecho de vivir tranquilo, Distrito de Morales
	Introducción
	Materiales y métodos
	Resultados
	Resultados de Entrevistas
	Discusión
	Conclusiones
	Referencias
	Cuarta Sección
	Economía y estudios ambientales
	Capítulo  14
	Especies forestales y calidad del suelo en una zona de vida de bosque seco tropical
	Introducción
	Materiales y métodos
	Resultados
	Conclusiones
	Referencias
	Capítulo  15
	Análisis de la migración interna en México y su relación con la convergencia económica por regiones 
	Introducción
	Migración reciente en México
	Definiciones
	Migración
	Motivos para migrar
	Convergencia Económica
	Regiones de estudio
	Definición de modelos
	Resultados
	Hallazgos del Panel de Migración
	Noroeste, Noreste y Regiones Económicamente Favorables
	Centro-Occidente, Centro sur y Pacífico Sur
	Región Norte
	Golfo de México
	Península de Yucatán
	Discusión
	Conclusión
	Referencias
	Capítulo  16
	Calidad del suelo en un bosque seco tropical
	Introducción
	Materiales y métodos
	Resultados
	Referencias
	Capítulo  17
	Desarrollo Integral para la Sostenibilidad del área de Conservación Regional Cordillera  Escalera, San Martín, Perú
	Introducción
	Marco teórico conceptual
	Teorías del tema
	Desarrollo sostenible
	Materiales y métodos
	Resultados
	Resultados de dimensión 1
	Resultados de dimensión 2
	Resultados de dimensión 4
	Consolidado de la variable gestión integral
	Resultados de dimensión 1
	Resultados de dimensión 2
	Resultados de dimensión 3
	Consolidado de la variable desarrollo sostenible
	Discusión de resultados
	Conclusiones
	Referencias
	Capítulo  18
	Gobierno electrónico y su beneficio tecnológico en tiempos de pandemia Covid-19: caso Perú
	Evolución del gobierno electrónico en la administración pública
	Participación Ciudadanía y la transparencia
	La eficiencia y justificación del gobierno electrónico en el Perú
	Estrategias metodológicas
	Soluciones tecnologías de análisis multidimensional.
	Uso de las soluciones tecnológicas en el gobierno electrónico de Perú.
	Análisis multidimensional en América Latina y el mundo
	Eficiencia de la plataforma Power BI como alternativa de solución tecnológica
	Evaluación de las soluciones tecnológicas
	Por concluir
	Referencias

