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Resumen

El presente estudio analizdé el impacto de la gestion de calidad en el sector
empresarial durante el 2024. La investigacion se realiz6 mediante un analisis
documental, revisando diversos articulos cientificos publicados en los ultimos afios
en diversas bases de datos cientificos. Los resultados muestran que la
implementacion de herramientas como el ciclo PHVA, entre otras ha tenido un
efecto positivo en la rentabilidad de pequefias y grandes empresas. Estudios en los
diversos sectores empresariales demuestran la importancia que la gestion por
procesos y la adopcion de SGC mejoran significativamente la calidad de productos
y servicios, generando beneficios técnicos, econémicos y socioambientales. Asi
mismo La GC es un factor clave para la competitividad y supervivencia
organizacional, por lo que las empresas deben implementarla a través de
herramientas y procedimientos eficaces e innovadores. Sin embargo, aun existen
desafios relacionados con la falta de conocimiento, compromiso y adaptabilidad.

En conclusion, la gestion de calidad tiene un impacto positivo en el sector
empresarial, al optimizar procesos, mejorar la rentabilidad y competitividad. Por lo
tanto, es recomendable que las empresas puedan adoptar estrategia clave para el

crecimiento y sostenibilidad de sus organizaciones.

Palabras Clave: Gestion de calidad, Rentabilidad, Competitividad, Sector

empresarial, Mejora continua.
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Abstract

This study analyzed the impact of quality management in the business sector during
2024. The research was carried out through a documentary analysis, reviewing
various scientific articles published in recent years in various scientific databases.
The results show that the implementation of tools such as the PDCA cycle, among
others, has had a positive effect on the profitability of small and large companies.
Studies in various business sectors demonstrate the importance of process
management and the adoption of QMS in significantly improving the quality of
products and services, generating technical, economic and socio-environmental
benefits. Likewise, QM is a key factor for organizational competitiveness and
survival, so companies must implement it through effective and innovative tools and
procedures. However, there are still challenges related to the lack of knowledge,
commitment and adaptability.

In conclusion, quality management has a positive impact on the business sector, by
optimizing processes, improving profitability and competitiveness. Therefore, it is
recommended that companies can adopt a key strategy for the growth and

sustainability of their organizations.

Keywords: Quality management, Profitability, Competitiveness, Business sector,

Continuous improvement.
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l.  INTRODUCCION

Hoy en dia la gestion de la calidad es actualmente un factor esencial para el éxito de
toda empresa, especialmente en un clima comercial dindmico. Para mantener una
ventaja competitiva, las empresas deben dar prioridad a la excelencia operativa
mejorando y optimizando continuamente sus operaciones para satisfacer las
expectativas de los clientes. Para comprender el concepto de GC, es necesario poseer
una perspectiva empresarial contemporanea centrada en la consecucion de la
excelencia.

En este sentido, la presente investigacion se centra en la recoleccion de informacion
de datos a través de diversas fuentes de informacion, o que nos permitird conocer
datos relevantes sobre la GC en diversos entornos y como esta es pieza clave para
lograr un buen manejo de sus procesos y operaciones. Esta informacion seré
fundamental para contrastar y actualizar la vision empresarial, lo que a su vez permitira
dar un enfoque actualizado sobre la excelencia en los procesos operativos
empresariales. Al entender mejor como las empresas, organizaciones e instituciones
gestionan la calidad, podemos identificar oportunidades de mejora y desarrollar

estrategias efectivas para mejorar la eficiencia y la productividad.

1.1. Realidad problematica.

De acuerdo con Aguado et al. (2022), las pequefias y medianas empresas
(PYMES) en la ciudad de Pasco enfrentan desafios relevantes para adaptarse a la
globalizacion debido a la falta de conocimientos sobre gestion de calidad. Esto se
traduce en una baja competitividad frente a empresas mas grandes y consolidadas en
el mercado nacional e internacional. Las principales causas de este estancamiento
son el desconocimiento sobre la importancia de la calidad y las limitaciones
econdémicas que dificultan la adquisicién de tecnologias de punta.

Las PYMES constantemente enfrentan problemas de financiamiento, acceso a
tecnologias, mercados y capital humano calificado, lo que las hace vulnerables a la
competencia. La falta de capacitacion y asesoria en gestion de calidad les impide
fortalecer los procedimientos y satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo tanto,
es crucial contar con capacitacion y asesoria en gestion de la calidad para superar los

obstaculos empresariales y mejorar la competitividad.



Segun Amasifén et al. (2022), las empresas en Peru enfrentan varios desafios para
lograr una mayor eficiencia. En este contexto, se analizé el caso de Automotriz Victoria
S.A.C., una empresa automotriz peruana, identificando problemas significativos en la
satisfaccion de sus clientes. Esto resultaba en consecuencias negativas, como
reduccion de ventas, pérdidas en la cuota de mercado y baja competitividad. Las
principales causas detectadas fueron el uso inadecuado de recursos tecnoldgicos y la
deficiente estandarizacion de procesos, lo que dificultaba la prestacion de servicios y
afectaba la atencion al cliente. Para mejorar la satisfaccion, se propuso implementar
un (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015, lo cual resultd6 en una mayor

satisfaccion de los clientes y una mejor estandarizacion de los procesos.

Por otro lado, Hernandez et al. (2021) Proponer que existe una correlacion entre la
GC vy las aspiraciones de desarrollo en las instituciones privadas del Perd. No
obstante, cuando existe un desajuste entre los objetivos de las partes interesadas y
los requisitos de los instructores, puede producirse una discrepancia y un manejo
ineficaz del SC. Esto, a su vez, puede tener consecuencias negativas para la
motivacion, la excelencia educativa, la capacidad de retener a las personas con
talento y el prestigio general de la institucion. Para potenciarlo, es esencial construir
un solido SGC que conceda la maxima importancia a la satisfaccion de los estudiantes
y las partes interesadas. Esto garantizara el cumplimiento de la normativa legal y

facilitara la adopcion de marcos mas adecuados para su desarrollo.

Asi mismo la investigacion de Ramos (2021) destaca la importancia de satisfacer
a los clientes y ofrecer un servicio de alta calidad en los restaurantes de Sullana, Pera.
Debido al crecimiento del sector de la restauracion y al aumento de las exigencias de
los consumidores, cada vez es mas dificil ofrecer un servicio de alta calidad que
satisfaga las expectativas de los clientes. Su investigacion demostrd que los clientes
satisfechos son mas propensos a recibir un servicio de alta calidad. Esto significa que
los restaurantes deben centrarse en hacer que sus establecimientos sean mas
tangiblemente buenos, mas receptivos y seguros para sus clientes. Para satisfacer
eficazmente la demanda y garantizar una calidad de servicio adecuada, sera esencial

potenciar estas caracteristicas.



De acuerdo con Sanchez et al. (2021) las empresas peruanas de seguros
enfrentan desafios significativos al no haber desarrollado estrategias efectivas para
gestionar el conocimiento y motivar a los colaboradores a participar en programas de
responsabilidad social y gestion de calidad. Esto puede generar una percepcion
negativa sobre las empresas afectando su capacidad para competir en un mercado
cada vez mas dinamico. Dicha problematica puede deberse a una posible falta de
liderazgo, una planificacién inadecuada de la informacion y andlisis de datos, y un
disefio del producto no coordinado acorde al mercado nacional. Sin embargo, se ha
demostrado que la responsabilidad social es un factor clave para la gestion de calidad,
ya que ambas variables se influencian mutuamente, lo que sugiere que una mayor

responsabilidad social puede llevar a una mejor gestion de la calidad.

Por otro lado, Benzaquen (2018) sefiala que la implementacion de la calidad total
(TQM) y la norma ISO 9001 es crucial para mejorar la calidad y competitividad en el
entorno empresarial peruano, que ha sido influenciado por factores como la
globalizacion, innovaciones tecnoldgicas, apertura de mercados y privatizaciéon de
empresas estatales. Estos cambios han llevado a que las empresas deban adaptarse
rapidamente a cambios profundos en el entorno operativo empresarial y tener una
mayor comprension del comportamiento de los consumidores, influenciados por
factores como la globalizacién y la tecnologia. La certificaciéon ISO 9001 se presenta
como una herramienta para lograr la excelencia empresarial y aumentar la satisfaccion
del cliente, y su relacion con la TQM y su impacto en la GC en las empresas peruanas

es fundamental para el éxito empresarial.

En cuanto al contexto internacional, Moscoso et al. (2024), destacan que la
Universidad Catdlica de Cuenca en Ecuador y otras instituciones de educacion
superior pueden beneficiarse enormemente de la capacidad de la gestion de procesos
para impulsar la eficiencia operativa y garantizar bienes y servicios de alta calidad.
Los problemas de ineficiencia, falta de flexibilidad y pérdida de oportunidades de
progreso son algunos de los obstaculos que estas instituciones deben superar. Para
desarrollar una gestién de la calidad basada en procesos que satisfaga a todas las
partes implicadas, es necesario realizar analisis de procesos en este contexto. Las
instituciones de ensefianza superior pueden beneficiarse enormemente de la gestion

de la calidad basada en procesos en términos de eficiencia y mejora de la calidad, ya
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gue les ayuda a prever y gestionar con éxito los posibles problemas.

Asimismo, De la Nuez et al. (2023), nos comenta que el conocimiento sobre cémo
funciona la GC en las empresas cooperativas agropecuarias en Cuba es fundamental,
ya que contribuye a la progresiva integracion de la funcién de calidad en los diferentes
procesos empresariales. Sin embargo, estas empresas enfrentan varias limitaciones
en su gestidn de la calidad, incluyendo un débil conocimiento del entorno, una cultura
orientada hacia el producto en lugar del cliente, falta de compromiso, predominio de
una filosofia de gestion que no favorece la adopcién del enfoque de procesos para la
mejora continua de la calidad y carencia general del enfoque de gestion de la calidad.
Ante esta situacion, se disefid un procedimiento que comprende seis pasos para
mejorar la gestion de la calidad en la Unidad Bésica de Produccion Cooperativa
(UBPC). Estos pasos incluyen la creaciéon de una Comision por la Calidad, el
establecimiento del compromiso estratégico, el analisis del entorno, la consolidacion
del liderazgo, la redefinicion de la estructura organizativa y la retroalimentacion para
medir la eficiencia, efectividad y eficacia del procedimiento. Este procedimiento busca
contribuir a la progresiva integracion de la funcion de calidad a la gestion cooperativa,

adoptando un enfoque de procesos para la mejora continua.

Por otor lado, Quintana (2020), sefiala la importancia de contar con un modelo de
gestion empresarial en Bolivia, centrada en la capacidad de las organizaciones
modernas para superar los nuevos desafios y alcanzar la productividad y
competitividad empresarial. La problematica radica en que, en la actualidad, es
fundamental demostrar la relevancia de implementar modelos de gestion, sin importar
el tamafio de la empresa, para que las empresas puedan enfrentar y superar
situaciones cambiantes de manera eficiente y eficaz, logrando ser competitivas en su
sector y proyectar su penetraciéon en mercados internacionales. Las empresas deben
considerar la implementacion de herramientas que les permitan una buena gestion
empresarial enfocada en la calidad, ya que ésta es un elemento fundamental para

desarrollar nuevas estrategias y tener un mejor alcance en el mercado internacional.

Segun Zavala & Vélez (2020) Para seguir siendo competitivos, los proveedores de

servicios ecuatorianos deben contar con SGC. Para satisfacer la demanda, prestar
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servicio al cliente y lograr un posicionamiento favorable en el mercado, es vital
implantar un sistema de gestion sdélido. Sin embargo, estos objetivos pueden verse
dificultados por razones como obstaculos internos y externos, formacion insuficiente
del personal y sistemas inadecuados de gestion de la calidad. La mala calidad de los
servicios puede provocar la insatisfaccion de los clientes, una menor rentabilidad,
problemas de posicionamiento en el mercado y pérdida de competitividad. Los autores
sugieren que la instalacion de un SGC puede ayudar a alcanzar muchos objetivos en
el sector servicios, como generar estrategias de mejora, garantizar la calidad del

servicio, optimizar los procedimientos y lograr ventajas competitivas.

En cuanto al contexto nacional: Teniendo en cuenta a Florez y Grande (2024) Los
investigadores del estudio analizaron como la GC en la industria textil de Gamarra en
2023 afectaba a la capacidad de competir de las PYME. Para ayudar a estas
empresas a prosperar en el mercado globalizado actual, se propusieron ilustrar lo
crucial que es implantar sistemas de gestion de la calidad. Las encuestas y los analisis
estadisticos formaron parte de la técnica cuantitativa utilizada por los investigadores.
Segun los resultados, la mejora de la competitividad depende sobre todo de la
aplicacion de una gestiéon de calidad excelente. En concreto, el liderazgo, la formacion
y la gestibn de procesos se consideraron factores significativos que influyen
positivamente en este resultado. Los investigadores determinaron que el respaldo del
gobierno y de los sindicatos es crucial para la adopcion efectiva de estas tecnologias
en las pequefias y medianas empresas (PYME), permitiéndoles mejorar su

competitividad tanto en los mercados locales como en los internacionales.

Segun la investigacion de Sanchez y Saldafia (2023), El uso del enfoque de gestion
por procesos para analizar y mejorar una pequefia y mediana empresa (PYME) del
sector de la pasteleria en Trujillo, Peru, durante el afio 2021. El objetivo es mejorar la
capacidad de la empresa para ofrecer servicios excepcionales y satisfacer con
prontitud las necesidades del mercado. El estudio utiliz6 un enfoque hibrido, que
incluyd la evaluacién de la condicidn existente de la organizacioén, sus actividades y
las perspectivas de los clientes utilizando analisis cuantitativos y cualitativos. En
consecuencia, se propuso un modelo de gestion de procesos con el objetivo de

mantener la competitividad de la empresa y mejorar la calidad del servicio al cliente.
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Desarrollar un enfoque sistematico que pueda mejorar significativamente la calidad
del servicio y permitir a las pequefas y medianas empresas de confiteria responder

adecuadamente a las demandas del mercado.

Asi mismo Carranza y Hernandez (2023) investigaron el uso de la gestion de
procesos en Pizza Nostra S.A.C. de Trujillo (Pert), con el fin de elevar el nivel de
servicio al cliente en el afio 2021. El objetivo general del estudio era hacer un balance
de la situacion actual, recabar la opinion de los clientes, esbozar formas de mejorar el
proceso y sopesar el impacto de la propuesta en la economia, la sociedad y el medio
ambiente. Los datos se recogieron y analizaron mediante un método cuantitativo
aplicado. El estudio sigui6 un disefio observacional y descriptivo y se basé en
encuestas, entrevistas y analisis matriciales. Los resultados permitieron conocer la
opinion de los clientes, idear formas de mejorar los procedimientos criticos y calibrar
la viabilidad técnica y econdmica de la propuesta. Tras considerar la viabilidad técnica
y econOmica, asi como las posibles implicaciones sociales y medioambientales, se
determind que puede disefiarse un modelo de gestidén de procesos que mejore en gran

medida la calidad del servicio.

Por otro lado, Lépez y Tocas (2023) investigd una empresa farmacéutica de
Cajamarca, Peru, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio mediante el
desarrollo y la implantacion de un sistema de gestién por procesos. La investigacion
encontré que tanto la calidad del servicio como la rentabilidad de la empresa
farmacéutica mejoraron con la implementacion de la gestion por procesos. La técnica
utilizada en el estudio fue la investigacién aplicada con un enfoque descriptivo,
propositivo, cuantitativo y preexperimental. La investigacion demuestra que la gestion
por procesos puede ayudar a las empresas a ofrecer un mejor servicio al cliente, y es
una buena idea que puede mantenerse con la ayuda de empleados dedicados y

constantes retoques del sistema.

Cuba & Chevarria (2023) en su trabajo de investigacién sobre la evaluacion del
impacto de un SGC en la rentabilidad de un proyecto de construccién,
especificamente en el proyecto "Cierre de Depoésito de Desmonte" el cual fue
ejecutado por la empresa constructora Tezla SAC en la Unidad Minera Juana. Tuvo
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como objetivo demostrar que una buena gestion de calidad, puede reducir los
impactos negativos en costos y tiempo, lo que aumentara la rentabilidad de las
empresas constructoras y mejoraria su reputacion. La metodologia empleada se
centrd en examinar las causas de los problemas de calidad, cuantificar el impacto y
proponer mejoras en la gestion de calidad. El analisis de las 10 no conformidades
(NCR) identificadas durante la ejecucion del proyecto "Cierre de Depdsito de
Desmonte”, permiti6 determinar las causas de los problemas de calidad mediante
diagramas de Ishikawa. Asimismo, el uso del diagrama de Pareto revel6 que las
principales causas fueron la falta de supervision, errores en la planificacién y
deficiencias en la coordinacion entre areas. Por lo tanto, es crucial implementar un

SGC para que se pueda tener un impacto positivo en la rentabilidad empresarial.

Teniendo los antecedentes del contexto internacional: Otavalo et al. (2023) El
objetivo principal de este estudio era medir la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad para aumentar la produccidn de las pequefias empresas textiles de Otavalo
(Ecuador). Su objetivo principal era examinar los efectos de un SGC en la produccion
de las microempresas y pequefias empresas textiles. Dentro de su metodologia, se
llevé a cabo un estudio descriptivo con un enfoque mixto con un muestreo no
probabilistico, utilizando encuestas y entrevistas aplicado a 12 microempresas textiles
de Otavalo. Como resultado se constatd que las microempresas textiles poseen una
planificacion y control de la calidad adecuada, sin embargo, presentan deficiencias en
la capacitacion de su personal, lo que afecta negativamente su productividad
empresarial. Se concluyo que la adopcion de un enfoque sistematico de gestion de
calidad, con énfasis en la capacitaciéon del personal, puede contribuir a una mayor

productividad y competitividad en el sector textil de Otavalo.

Por otro lado, Palma (2023) en estudio de la GC en los procedimientos
administrativos de la Distribuidora Telmo Macias Mora (T.M.M.) segun las normas ISO
9001:2015. El propdsito del proyecto fue evaluar el estado actual de la distribuidora y
recomendar mejoras en su gestion de la calidad para aumentar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos. Para ello se utiliz6 un enfoque hibrido que integraba
metodologias cualitativas y cuantitativas. El analisis revelé que el distribuidor tiene
capacidad para cumplir las obligaciones legales y reglamentarias, pero no ha

esbozado claramente el alcance de sus procedimientos de gestion de la calidad. Por
14



lo tanto, se determind que el distribuidor es deficiente en componentes cruciales para
una gestion eficaz de la calidad. Se recomienda que el distribuidor adopte la norma

ISO 9001:2015 para mejorar sus procedimientos administrativos.

Asi mismo Rey et al. (2022) en su investigacion sobre “Industria 4.0 y gestion de
calidad empresarial’, Venezuela; la cual analizo la necesidad de innovacion,
adaptabilidad y eficiencia en la gestion de calidad para mantenerse competitivos en
un entorno en constante evolucion; este tuvo como objetivo reflexionar sobre la
gestion de calidad empresarial y analizar como las nuevas tecnologias y tendencias
en la industria 4.0 estan transformando la gestion de en las organizaciones y como
estas pueden adaptarse en un entorno mas competitivo; la metodologia utilizada fue
de una revisién tedrico-documental de caracter bibliogréafico. De acuerdo a la revision
tedrico-documental se encontré6 que la GC es un factor determinante para la
competitividad y supervivencia organizacional, por lo que las empresas deben buscar

gestionarla a través de herramientas y procedimientos mas eficaces e innovadores.

Por su parte Reyes et al. (2022) En su trabajo titulado "El Sistema de Gestién de
Calidad y su Relacion con la Innovacion" en México. El autor sefiala que su objetivo
es identificar y analizar los componentes del (SGC) y su conexién con la innovacion
en la literatura cientifica y especializada. El estudio utilizé una técnica de revision de
literatura, que incluyd una budsqueda sistematica de estudios que examinaran la
correlacion entre el (SGC) y la creatividad. Las conclusiones indican que los
componentes del (SGC) estan estrechamente relacionados con la innovacion, sobre
todo en los aspectos intangibles. Los resultados sugieren que la evaluacién del
rendimiento puede estimular la innovacién desde el aspecto intangible del Sistema de
Gestidn de la Calidad (SGC), ya que el rendimiento es una preocupacién individual
gue tiende a desviarse de los criterios formales establecidos por la organizacion.
Ademas, el uso de medidas de mejora, como las acciones correctivas y los enfoques
de mejora continua, tiene el potencial de fomentar el desarrollo de innovaciones en
los procesos y la organizacién. El impacto del liderazgo en la innovacion fue evidente,
ya que los lideres tienen la capacidad de inspirar y supervisar al personal de apoyo
en la generacion de bienes o procedimientos novedosos. Ademas, se destaco la

importancia de la comunicacion y la infraestructura para facilitar la innovacion de los
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procesos organizativos.

Asi mismo, Chillogallo et al. (2022) En su articulo titulado "La importancia de
implantar un sistema de gestion de la calidad después de Covid 19 en las empresas”
en Ecuador, el autor pretendia comprender la importancia de una planificacidon eficaz
en la implantacion de (SGC) en las empresas. Esto es crucial para que las empresas
superen situaciones de crisis, como el periodo posterior a Covid 19, y alcancen sus
objetivos mientras mejoran continuamente. La metodologia empleada consistié en
recopilar informacion de diversas fuentes pertinentes sobre el tema. Estos datos se
recopilaron para construir este estudio e ilustrar la importancia de adoptar
sistematicamente sistemas de gestion de la calidad en las empresas. Los resultados
subrayan la importancia de la planificacién estratégica para conseguir la certificacion
ISO, que garantiza niveles superiores de calidad, seguridad, fiabilidad y eficiencia en
un SGC, lo que proporciona una ventaja competitiva sobre otras organizaciones. Por
lo tanto, la instalacion de un (SGC) es un proceso bien planificado que implica el uso
de sélidas herramientas de disefio y gestion. Es importante utilizar tcticas que ayuden
a su implantacién, como la identificacion de prioridades, la designacion de un lider y
la definicion del proyecto. La documentacion es esencial para garantizar la calidad de
la produccién, y la eleccién del organismo certificador es vital para recoger las

experiencias y técnicas utilizadas por otras organizaciones.

Teniendo en cuenta a Chiquito et al. (2022) En su articulo de investigacion,
"Andlisis de los sistemas de gestion de la calidad: una mirada a las universidades",
examinaron los sistemas de GC en las universidades ecuatorianas. El objetivo era
garantizar la calidad de los procesos educativos en Ecuador mediante la identificacion
y evaluaciéon de los procesos centrales de la gestion de la calidad institucional de
acuerdo con la norma ISO 9001. Emplearon una metodologia descriptiva cualitativa-
cuantitativa que integro la identificacion de los SGC universitaria y la busqueda de
informacion. La encuesta, basada en una escala Likert y distribuida a funcionarios de
22 universidades (42.3% del total acreditadas en 2020), revelé que, aungue muchas
universidades tienen controles de calidad y politicas implementadas, solo el 18%
aplica la norma I1SO y el 27% no utiliza ningun instrumento formal para asegurar la

calidad interna. Se recomendo implementar la norma ISO para desarrollar planes de
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calidad educativa, mejorar la comunicacion interna y realizar evaluaciones periodicas

para asegurar la calidad educativa.

Por su parte, Niebles et al. (2022) en su articulo titulado “Desarrollo de estrategias
de direccionamiento estratégico para la gestion de calidad en empresas del sector
industrial” en Colombia. Se centré6 en comprender el papel crucial de la direccion
estratégica en la calidad total y su impacto en la mejora de procesos, asi como el
liderazgo de la alta gerencia en su implementacion. Utilizaron una metodologia
cuantitativa, encuestando a directores y coordinadores de 120 empresas industriales
en Barranquilla mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se aplico
un cuestionario Likert para evaluar la percepcién sobre direccién estratégica y calidad
total. Los resultados indicaron que el 77% de las empresas considera crucial la
direccién estratégica para su desarrollo adecuado, siendo la industria metalmecanica
la mas representada (36%). Sin embargo, sectores como la madera, alimentos y
maquinaria mostraron menor participacion en la gestién estratégica, lo que limita su
capacidad para alcanzar la calidad total. Se concluyd que las empresas deben
enfocarse en implementar efectivamente la direccion estratégica para lograr la calidad
total, incluyendo la descentralizacién estructural, la comunicacion efectiva, la

capacitacion en calidad y la evaluacion periddica de procesos y resultados.

De manera que la justificacion del presente trabajo de investigacion de analisis
documental sobre el impacto de la gestién de calidad en las organizaciones se basa
en aspectos clave que abordan la importancia que tiene la GC en los diversos sectores
en la actualidad. Este estudio documental permitira profundizar en el conocimiento
tedrico y conceptual de esta tematica, ya que, si bien hay estudios previos sobre
gestion de calidad, no se han realizado suficientes analisis integrales que evalten su
implementacion y los resultados obtenidos a nivel organizacional, por lo que busca

llenar ese vacio en la investigacion.

Recordemos que aun hoy en dia existen muchas organizaciones que enfrentan
retos para implementar adecuadamente SGC, y el estudio documental aborda temas
gue involucran aspectos administrativos, operativos y de recursos humanos, entre

otros.
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Finalmente, este andlisis documental sobre la GC y su impacto en el sector
empresarial aportara conocimientos valiosos para fomentar un crecimiento econémico
sostenible y generar mas y mejores oportunidades de trabajo, en linea con el Objetivo

de Desarrollo Sostenible 8.

1.2. Formulacion del problema

¢,De qué manera la gestion de calidad impacta en el sector empresarial?

1.3. Hipbétesis

La gestion de calidad impacta positivamente en el sector empresarial, 2024.

1.4. Objetivos

Objetivo general

e Analizar la gestion de calidad y su impacto en el sector empresarial, 2024

Objetivos especificos
¢ Identificar la importancia de la gestion de calidad en el sector empresarial,
2024.

¢ |dentificar los beneficios la gestion de calidad en el sector empresarial, 2024.

1.5. Teorias relacionadas al tema

Al instituir y revisar periddicamente las técnicas de gestion de la calidad, una
empresa puede mantener sus operaciones en marcha de forma fluida y fiable. Entre
Sus componentes se encuentran los siguientes: aseguramiento y control de la calidad,

fijacion de objetivos, desarrollo de estrategias y mejora (ISO, 2015).

Metodologias de Implementacion:

Existen varios métodos para implantar el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
ISO 9001 es una norma muy conocida en el sector empresarial. E| documento esboza

una estrategia para mejorar constantemente la calidad y garantizar que los bienes y
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servicios cumplan sistematicamente con la satisfaccion del cliente (ISO, 2015). Un
enfoque alternativo consiste en adherirse a los principios de la Gestidon de la Calidad
Total (GCT), que promueve la participacion activa de todos los miembros del personal
y hace hincapié en la mejora de los procesos.

Los elementos esenciales de la gestion de la calidad se derivan de la norma ISO
9000:2015:

Mejora continua

Enfoque en los procedimientos
Enfoque al cliente
Compromiso de las personas
Liderazgo

Toma de decisiones se basada en la evidencia

NSNS SR

Gestion de relaciones

Las empresas pueden mejorar la calidad de sus productos y servicios y
garantizar la satisfaccion de sus clientes siguiendo las normas ISO. Cuando se trata
de gestionar la calidad, ISO 9001 es primordial.

La implantaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 puede
proporcionar varios beneficios a las organizaciones. Se incluyen en esta categoria
las recomendaciones para impulsar los procesos internos, deleitar a los clientes, ser
mas competitivos y ampliar el éxito de la empresa. Las empresas terminan con una

ventaja en el mercado y mas dinero en el banco.

La gestion de la calidad se refiere a una serie de operaciones coordinadas
destinadas a dirigir y controlar una organizacién en términos de calidad (Maldonado,
2018). Esto implica el establecimiento de politicas, objetivos, planificacion, control,

aseguramiento y mejora continua de los procesos.
Uno de los marcos de gestion de la calidad mas populares en todo el mundo es

ISO 9001:2015, la ultima version de ISO 9001. Es importante sefialar que esta norma

establece los requisitos para crear un sistema de gestion de la calidad eficaz:
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e Mejora continua

e Contexto de la organizacion

¢ Planificacion del sistema de gestion de calidad
e Liderazgo y compromiso de la alta direccion

e Evaluaciéon del desempefio

e Apoyo y operacion de los procesos

Segun Maldonado (2018), uno de los principales objetivos de los modelos de GC
es ayudar a las empresas a proporcionar constantemente a los clientes bienes y
servicios de mayor calidad. Lo que esto significa es que la empresa en su conjunto
tiene que empezar a centrarse en la calidad y la competitividad.

Para adoptar efectivamente un modelo de gestion de calidad, Maldonado (2018)
enfatiza la necesidad de cultivar una cultura organizacional que priorice la calidad, el

progreso continuo y la felicidad del cliente.

Ademas, subraya la necesidad de la gestion de la calidad como estrategia global
que incorpora todos los aspectos de una empresa a la mejora continua con el fin de
ofrecer productos y servicios de alta calidad que satisfagan las demandas de los

clientes.

Vélez & Vélez (2021) definen la gestion de la calidad como la practica de aplicar
sistematicamente las politicas y procedimientos de una empresa para garantizar que
ningun producto sea defectuoso. Los principios fundamentales de este enfoque son:
identificar y gestionar los procesos criticos; tomar decisiones basadas en pruebas; ser
competente en la gestion de la informacion; satisfacer plenamente las necesidades y
expectativas de los clientes; mejorar continuamente todas las actividades y procesos;
un fuerte compromiso y liderazgo de la alta direccion; e implicar a los proveedores en

el sistema de calidad.

Segun Vélez & Vélez (2021), la importancia de la gestion de calidad radica en que:
v Permite a las organizaciones desarrollar y aplicar estrategias, asignar

funciones y tareas, asignar recursos y llevar a cabo acciones con el fin de
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alcanzar objetivos predeterminados.

Una gestion eficaz de la calidad es crucial para el crecimiento de las
organizaciones, ya que facilita el desarrollo de nuevos y mejores
procedimientos que mejoran la organizacion y la estructura de las
actividades del personal. Estos procesos se basan en las fases del sistema

de gestion de la calidad.

Por consiguiente, las empresas pueden obtener varios beneficios al
establecer un sistema de gestion de la calidad, entre ellos una mayor
satisfaccion de los clientes, un mayor compromiso del personal, un mayor
liderazgo por parte de la alta direccion y perspectivas adicionales de mejora

continua.

Una de las formas mas importantes de impulsar las operaciones, el
crecimiento y la competitividad de su empresa es implantar un sistema de
gestion de la calidad que siga las normas establecidas por la norma 1SO
9001:2015.

Asi mismo Vélez & Vélez (2021), consideran los siguientes beneficios, los

cuales se clasifica en internos:

e Satisfaccién con el propio empleo y el nivel de seguridad que
proporciona.

e Disminucion de la tasa de absentismo.

e Mejora de la remuneracion de los empleados.

¢ Mejora de la fiabilidad operativa.

e Mayor puntualidad en las entregas.

e Mayor cumplimiento de los pedidos.

e Minimizacion de los errores.

e Aumento de la rotacidon de inventario.
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Externos:
e Mejora de la satisfaccion del cliente.
e Reduccién del numero de quejas y reclamaciones.
e Aumento de la frecuencia de las compras.
e Aumento de la cuota de mercado.
e Mejora del rendimiento comercial de los empleados.
e Incremento de la eficiencia en la generacion de ingresos y la

gestion de activos.

Principios de GC:

La GC es un principio fundamental para las gestiones empresariales para optimizar
la eficiencia, la SU y la competitividad. Este campo se caracteriza por varios atributos
clave que lo distinguen y lo hacen efectivo. Estas caracteristicas se describen a

continuacion:

Enfoque al cliente:

Este principio muestra como las empresas precisan de sus consumidores y estas
deben entender las exigencias actuales como posteriores de tal manera que puedan
llegar a satisfacer de forma eficiente y oportuna a sus clientes ademas de esforzarse
por superar las expectativas del mercado. Por lo tanto, las organizaciones deben
atender las demandas de sus clientes tomando en cuenta sus necesidades
(Lizarzaburu, 2016).

Liderazgo:

Esta parte se centra en la parte interna de la organizacion, especialmente en el
nivel administrativo, técnico y humano. Ser el vinculo entre las autoridades (gerencia)
y los empleados. Los lideres establecen un objetivo comun para que la empresa

alcance los objetivos comerciales (Lizarzaburu, 2016).

Participacion del personal:
Los colaboradores en general son el nacleo de la compafia. Su total dedicacion
hace posible el logro de los objetivos y al mismo tiempo le da oportunidades para

mejorar sus habilidades (Lizarzaburu, 2016).
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Enfoque basado en procesos:

Es el recurso y las actividades asociadas gestionadas como procedimiento. Los
resultados deseados se logran mejor cuando se seleccionan las tareas y se esperan
recursos en general. Esta perspectiva procesal se alinea con el enfoque de la calidad

total y se traduce en mejoras sostenibles. (Lizarzaburu, 2016).

Enfoques del sistema para la gestion:
Concierne al sistema que favorece a la eficacia y eficiencia de una compaiiia en la
realizacion de sus ideales pues implica conocer y gestionar los diferentes procesos

para obtener objetivos comunes de la compafiia (Lizarzaburu, 2016).

Mejora continua:

Son aquellos procesos que estan en una busqueda continua e incansable para
identificar oportunidades de correccion, ajuste y mejora de negocio, productos y
servicios. En las cuales se pueden aplicar herramientas técnicas como por ejemplo

ciclo Deming.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:
Para tomar decisiones deben considerarse indagaciones reales y confiables, para
demostrar la efectividad de las decisiones (Lizarzaburu, 2016).

Relaciones beneficiosas con el proveedor:
La dependencia mutua entre organizaciones y el proveedor aumentaria la

capacidad de ambos creando valor. (Lizarzaburu, 2016).

Dimensiones

La GC es una perspectiva completa orientada en la basqueda de la mejora de la
CS productos de una organizacion. Las dimensiones de la GC son aspectos clave que
deben considerarse para garantizar un sistema de calidad efectivo. Seguidamente, se

presentan algunas de las dimensiones mas relevantes:

Calidad de Servicio

La (GC) del servicio se centra en cumplir con las especificaciones y expectativas
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del usuario para garantizar su satisfaccion. El tiempo de respuesta, la amabilidad y la
actitud del personal son cruciales para una experiencia positiva. La (SU) es el
resultado final, ya que la (CS) se mide por la satisfaccién y lealtad del usuario (Lara,
2002).

Indicadores:

* Amabilidad del personal (productividad)

« SU

+ Tiempo de respuesta

Calidad de Procesos

La calidad del proceso se relaciona con la eficacia y eficiencia de los métodos
utilizados por una organizacion. La eficiencia implica realizar tareas de manera rapida
y econdmica, mientras que la consistencia asegura un alto nivel de calidad constante.
La capacidad de mejora es esencial, ya que permite identificar y abordar deficiencias
para lograr mejoras continuas (Noriaki, 2013).

Indicadores:

» Eficiencia

+ Consistencia

+ Capacidad de mejora

Calidad del Entorno Laboral

El entorno laboral se relaciona con la seguridad y la tranquilidad de los empleados
en la organizacion. La seguridad laboral es un indicador critico, ya que proteger a los
empleados de lesiones y peligros es esencial para su bienestar. El desarrollo
profesional también es importante, ya que los empleados deben tener oportunidades

para aprender y crecer en sus roles (Crosby, 1979).

Indicadores:
* Seguridad laboral
* Desarrollo profesional

+ Comunicacién organizacional

La GC se extiende a través de varias dimensiones, sin embargo, en esta
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oportunidad tomaremos las mas relevantes en cuanto a la empresa de estudio, en la
cual se destaca la CS, asi como la del proceso y del entorno laboral. Estas
dimensiones son fundamentales para garantizar la satisfaccion del cliente, la eficiencia

operativa y la mejora continua.
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. METODO DE INVESTIGACION

El estudio actual se llevo a cabo utilizando un enfoque cualitativo, ya que se utilizd
la recopilacion y andlisis de informacién para cumplir con los objetivos e interrogantes
de esta investigacion, generando datos descriptivos basados en revisiones

documentales.

La revision de disefio documental es un proceso riguroso y sistematico de
busqueda, seleccion, andlisis e interpretacion de documentos para generar nuevo

conocimiento cientifico (Corona et al., 2023).

De ahi que el presente estudio se ajuste a un enfoque de investigacion descriptiva,
utilizando un disefio de investigaciéon documental. Esta técnica es valiosa porque
permite explorar y organizar la informacién actual sobre los sistemas de gestion de la
calidad, sirviendo de base para estudios posteriores mas profundos. Esta
investigacion utilizé el enfoque de analisis documental, con una estrategia que incluyo

la recopilacion y el examen de articulos cientificos publicados en revistas indexadas.

Se seleccionaron articulos cientificos que contribuyeron a fortalecer el presente
estudio mediante una exploracion detallada en diversas bases de datos, tales como
SCOPUS, Scielo, Redalyc, Dialnet y repositorios de tesis de universidades durante

los ultimos cinco afios.

Articulos obtenidos mediante la investigacién
realizada en bases de datos.

Seleccion de documentos mas relevantes.

Articulos seleccionados para su lectura
completa, aanalisis cuidadoso de cada
resumen.

Consolidacién de articulos para
incluirlos en la revision documental.
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[ll. RESULTADOS

Al analizar las siguientes literaturas bibliograficas daremos respuesta al objetivo
general en la cual, encontramos a Armas et al. (2023) los cuales evidenciaron que la
implementacion de una GC impacta de manera significativa en la rentabilidad de las
pequefias empresas. El estudio se enfocé en una compafiia del rubro automotriz en
Perd, donde se analizaron procesos clave como compras, registro de clientes y
emision de facturas. Se detectaron deficiencias de control que afectaban de forma
negativa la rentabilidad por lo que, para resolver dichos inconvenientes, se
desarrollaron e integraron herramientas de gestion de calidad como el ciclo PHVA, la
matriz QFD y diagramas de flujo. La aplicacion de estas herramientas ayudo a
optimizar los procesos y recursos, lo que resulté en una mejora de la rentabilidad entre
un 10.2% y un 10.67%, segun el modelo de simulacion. En resumen, la investigacion
demostré que un sistema de gestion de calidad efectivo puede incrementar
notablemente la rentabilidad de las pequefias empresas automotrices al optimizar sus

procesos clave y reducir la incertidumbre en la toma de decisiones.

Andlisis: La investigacion sugiere que el uso de técnicas de gestion eficaces,
como el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA), mejora los procesos
basicos y subraya la necesidad de un sistema de calidad sélido. Esto mejora el
proceso de toma de decisiones en las pequefias organizaciones y aumenta

significativamente su rentabilidad a largo plazo.

Por otro lado, en su investigacién acerca de la administracién de la calidad en las
pymes de Guanajuato, México y la provincia Sabana de Occidente en Cundinamarca,
Colombia, Cruz & Rueda (2023) descubren que el 65,3% de las empresas opinan que
gracias a la gestion de la calidad han logrado mantenerse y expandirse en el mercado.
En consecuencia, las pymes estan reforzando su enfoque en la mejora continua para
aumentar su competitividad, apoyandose en la administracibn de los aspectos
establecidos por la norma ISO 9001 y fomentando la innovacién en diversos sectores
empresariales. Adicionalmente, la gran mayoria de empresarios considera esencial
poseer conocimientos sobre herramientas metodologicas de GC para impulsar la
competitividad empresarial. Finalmente, dicho estudio muestra que la GC, a través del
uso de sistemas, normas y herramientas de calidad, ha tenido un impacto positivo en

la competitividad, innovacion y desempefio general de las pymes analizadas en
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ambos paises.

Analisis: Andlisis: Este estudio muestra como las empresas internacionales tienen
una vision mas clara de la GC en diversos sectores empresariales. Atribuyen su
éxito a la correcta aplicacion de herramientas de mejora continua y la norma 1SO

9001, lo que ha demostrado aumentar su competitividad en el mercado.

Asi mismo para responder al primer objetivo especifico:

Bravo et al. (2023) destacan que un SGC es crucial para mejorar el servicio de
agua potable y alcantarillado en Barranca. Subrayan la necesidad de un enfoque
integral que abarque procesos, recursos e informacién para impactar positivamente la
calidad y desempefio del servicio. Ademas, enfatizan que el SGC debe facilitar la
formulacion de estrategias, el desarrollo de procesos y mejorar la confiabilidad,
respuesta y seguridad del servicio. Utilizar tecnologias de informacion y sistemas
adecuados es fundamental para ofrecer un servicio mas eficiente y transparente,

beneficiando asi a la poblacion mediante la optimizacién de servicios publicos.

Analisis: Un SGC es crucial para mejorar los servicios, ya que ayuda a optimizar

procesos y asegurar que estos sean mas confiables y eficientes.

En su estudio sobre la empresa Barba Ingenieros SAC, ubicada en Chimbote,
Lépez (2023) encontrd6 que esta carencia de protocolos de verificacibn en sus
procesos de construccion, lo que conlleva a practicas deficientes. Dicho lo anterior
esto provocaria que los incrementos de costos y tiempos sean mas significativos,
ademas de posibles sanciones. El estudio sugiere que se debe enfatizar en mejorar
la gestion de calidad en los procesos constructivos para asegurar el cumplimiento de
las exigencias del cliente y destacarse en un mercado competitivo. Es por ello que es
importante dar propuestas que ayuden a la instauracion de protocolos de control en
cuanta a GC, ya que asi se podra mejorar la planificacion del tiempo y el
fortalecimiento de los procesos operativos de la organizacion. Estas medidas tienen
como fin reducir pérdidas, prevenir retrasos y asegurar la calidad en los proyectos de

construccion.

Andlisis: El estudio destaca la importancia critica de establecer protocolos de

verificacion y mejorar la gestion de calidad implementando estrategias
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fundamentales para optimizar las operaciones empresariales y competitividad.

El estudio realizado por Cruz et al. (2021) permitié detectar las principales fallas en
la gestion de calidad de COOTRASANFRANCISCO, para cual se sugirid6 acciones
clave de mejora, como la documentacion formal de procesos esenciales y un plan
integral de capacitacion, para avanzar hacia la implementacion de un sistema de
gestion de calidad fundamentado en la norma ISO 9001. Asi mismo se recalcé la
relevancia de poner en practica sistemas de GC a fin de identificar deficiencias en la
actual administracion y proponer medidas fundamentales en los procesos
empresariales, asi como capacitar al personal para optimizar la calidad del servicio
brindado.

Analisis: La implementacion de la norma ISO 9001 mejora la calidad,
competitividad y desarrollo organizacional al documentar procesos estratégicos,
establecer directrices de calidad y capacitar al personal, fortaleciendo asi el

crecimiento sostenible de las empresas.

Por su parte Hernandez et al. (2021) investigaron la interaccién entre los
sistemas de gestidon de calidad (SGC) y los sistemas de comunicacién en el sector
turistico. Encontraron que ambos conceptos son fundamentales en las teorias
econOmicas y modelos empresariales, y han ganado importancia al mejorar la
satisfaccion de los clientes potenciales. La gestion de calidad desarrolla estrategias
clave para la mejora continua y contribuye significativamente al éxito organizacional

en diversos sectores econémicos, incluyendo el turismo.

Andlisis: ElI SGC, junto con una comunicacion adecuada, son estrategias
fundamentales y claves para una mejora continua, teniendo como consecuencia

un adecuado logro de metas y objetivos empresarial.

Finalmente, en respuesta al segundo objetivo especifico, examinamos los

siguientes:

Pefia et al. (2023) En su investigacion, analiza el establecimiento de un sistema de
gestion de la calidad para mejorar la continuidad del servicio eléctrico en COOPSEL

(Cooperativa de Servicios Eléctricos) en Huarandoza, Perd. Se descubrié que la
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organizacion tenia problemas de direccion estratégica y gestion de procesos, asi
como peligros y oportunidades no identificados. En consecuencia, se disefié una
estrategia para mejorar la calidad del servicio y garantizar la continuidad, haciendo
hincapié en la norma ISO 9001:2015. Para cumplir con las normas, se cre6 un manual
de calidad, una politica de calidad, procedimientos esenciales y formatos de
seguimiento y evaluacion. Con el fin de mitigar las interrupciones de energia y
adherirse a las normas, se crearon indicadores para evaluar la eficacia del sistema de
gestién de calidad. Por ultimo, se establecieron objetivos para mejorar el SGC, la
rentabilidad de la organizacion y la calidad del servicio. La investigacion ilustra las
ventajas de la estandarizacidén de actividades y funciones, la rentabilidad organizativa

y la continuidad, que mejoran la eficacia operativa.

Analisis: La adopciéon de las normas ISO 9001:2015 ha dado como resultado
reducciones significativas en el nUmero de interrupciones en el servicio y mejorado

el cumplimiento normativo para una mayor eficiencia operativa.

El trabajo de Sorribes et al. (2023) ofrece una vision integral de la relacion entre
los sistemas de gestion de calidad y de gestion del conocimiento en los centros de
formacion profesional (FP) de Europa, subrayando la importancia de estos analisis
para mejorar la calidad y el servicio educativo. El estudio identifica varios beneficios
de la gestion de calidad en los centros de FP, al constituir un paradigma basado en
valores, principios y procedimientos que promueven la mejora y la excelencia.
Ademas, se garantiza la calidad de la ensefianza, lo cual es crucial para que los
alumnos obtengan buenos resultados. La implementacion de sistemas de gestion de
calidad basados en modelos internacionales permite a los centros de FP europeos
armonizar sus procesos, evaluar y certificar su mejora continua, gestionar
adecuadamente el conocimiento organizacional y asegurar la calidad de la docencia,

lo que se traduce en mejores resultados para los estudiantes.

Andlisis: La implementacion de (SGC) tanto en centros de formacién como en
empresas asegura una alta calidad, beneficiando directamente la excelencia de los

procesos y mejorando el rendimiento organizacional de manera significativa.

Guaman & Lino (2023) en su investigacion sobre la implementacion de sistemas

de gestion de calidad en los laboratorios clinicos de la ciudad de Cuenca, Ecuador.
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Se evidencio la necesidad y los beneficios de implementar un SGC en los laboratorios
clinicos para mejorar la calidad de los analisis y resultados, en la linea con la normativa
ecuatoriana vigente. Es por ello que es importante para estos centros contar con un
SGC que garantice los procesos de calidad, reduccion de errores para brindar
resultados confiables y seguros a los pacientes. El SGC una vez implementado ayuda
al desarrollo de un plan de accién, la cual busca logra mejoras significativas siempre
en el cumplimiento de indicadores de gestidn técnica y documental en los laboratorios
evaluados. Para mejorar la calidad de los servicios prestados, los autores del estudio
sugieren capacitar al personal considerando los indicadores de la implementacion de
SGC como requisito legal, la cual ayudara a identificar las areas de mejora, reducir los

errores en los procesos y promover la certificacion internacional de laboratorios.

Andlisis: Aplicar un SGC en laboratorios clinicos mejora significativamente la
precision de los analisis y la confiabilidad de los resultados. Ademas, capacitar al
personal segun los indicadores del SGC ayuda a encontrar mejoras y a reducir

errores, promoviendo la certificacion internacional y mejorando el servicio.

Finalmente, Arjona et al. (2022) descubrieron en su estudio que la gestion por
procesos y la planeacion estratégica son esenciales para lograr una educaciéon
superior de alta calidad en instituciones educativas publicas mexicanas certificadas
bajo ISO 9001. Estos hallazgos también incluyen la importancia de la acreditacion, la
auditoria de calidad y la evaluacion cuantitativa de la calidad. Entre los beneficios
clave se destaca la gestion por procesos, que impacta positivamente en la calidad
educativa al integrar y controlar los procesos fundamentales. Ademas, la planeacion
estratégica, aunque no impacté significativamente en la calidad educativa, es crucial
para alinear los procesos con las metas y objetivos especificos del contexto educativo.
Por eso, la norma ISO 21001:2018 para Organizaciones Educativas, similar a la ISO
9001, se centra en la satisfaccion de los estudiantes, las relaciones con las partes

interesadas, la accesibilidad, la equidad y la promocién de un entorno ético.

Andlisis: La norma ISO 9001 mejora la integracion y control de procesos
esenciales en las organizaciones. Ademas, uno de los beneficios es que esta
puede colaborar eficazmente con otras normativas, como la ISO 21001:2018, que
se centra en la satisfaccion estudiantil, las relaciones con las partes interesadas,

la accesibilidad y la ética institucional para fortalecer la calidad educativa.
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IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion de resultados:

La investigacion revel6 que, segun Armas et al. (2023), un SGC efectivo tiene
un impacto positivo en la rentabilidad de las pequefias empresas en los diferentes
sectores, ya que al optimizar sus procesos clave y reducir la incertidumbre, estas
pueden tomar mejores decisiones. Considerando lo anterior, Cuba & Chavarria (2023)
enfatizan en la implementacion de un SGC para poder tener un impacto positivo en la
rentabilidad empresarial. Igualmente, Fl6rez y Grande (2024) ha demostrado que la
competitividad esta muy influida por factores como el liderazgo, la formacion y la
gestion de procesos, y que la GC es esencial. La gestion de la calidad tiene una
influencia sustancial tanto en las grandes como en las pequefias organizaciones,
como demuestra lo anteriormente expuesto. No obstante, es necesario un mayor nivel
de dedicacién para satisfacer eficazmente los requisitos previos a la implantacion de
estos sistemas en diversos sectores empresariales. La GC es el proceso de
coordinacion de actividades para dirigir y controlar una organizacién en términos de
calidad, con el fin de reafirmar lo anterior. Esto implica el establecimiento de politicas,
objetivos, planificacién, control de calidad, garantia de calidad y mejora continua (1ISO,
2015).

En la actualidad, Lépez (2023) destaca la relevancia crucial de la gestion de la
calidad para satisfacer las demandas de los clientes y destacarse en un mercado
competitivo. Por otro lado, Chillogallo et al. (2022) enfatizan en la importancia de una
planificacion rigurosa al implantar un (SGC). Esta planificacion detallada no solo
facilita la obtencion de certificaciones 1SO, que reflejan altos estandares de calidad,
sino que ademas asegura una mejora continua en los procesos y productos ofrecidos
por las organizaciones. Asimismo, Otavalo (2023) hacen hincapié en que un enfoque
sistematico en la GC, con un enfoque en la formacion del personal, por lo que puede
resultar en un aumento significativo de la productividad y la competitividad en el
entorno empresarial. La GC es fundamental para cualquier empresa que aspire a
crecer y mantenerse competitiva en el mercado. No solo asegura productos y servicios
de alto nivel, sino que también optimiza la eficacia operativa. Segun Maldonado
(2018), la gestion de calidad se destaca como un enfoque estratégico y global que

capacita a las organizaciones para desarrollar productos y servicios de calidad que

32



satisfacen las necesidades de los clientes a través del compromiso de toda la

organizacién con la mejora continua.

Por ultimo, la Gestion del Conocimiento (GC) tiene varios beneficios para las
organizaciones, como indican Sorribes et al. (2023). Estos beneficios estan
relacionados con la excelencia de los procesos y la mejora del rendimiento
organizacional. Asimismo, Niebles et al. (2022) destaca como beneficios el desarrollo
de la direccion estratégica enfocada en la GC para lograr una calidad total, incluyendo
la descentralizacion estructural, la comunicacion efectiva, la capacitacion y la
evaluacion periddica de procesos y resultados. Por otro lado, Carranza y Hernandez
(2023) resaltan otros beneficios, como identificar las percepciones de los clientes,
disefiar mejoras en los procesos clave y evaluar la viabilidad técnica y econémica de
implementar un sistema de gestion del conocimiento basado en procesos. Esto puede
mejorar significativamente la calidad del servicio, siendo técnica y econdmicamente
viable, ademés de generar un impacto positivo a nivel social y ambiental. La GC brinda
diversos beneficios fundamentales a las empresas y organizaciones. Dado que la
mejora en los procesos también posibilita la comunicacidén efectiva, la formacion
continua, lo cual se traduce en un impacto positivo para el sector empresarial. Dicho
esto, Vélez & Vélez (2021) nos mencionan que la GC ayuda a las empresas a
consolidar los beneficios de un SGC, como satisfaccion del cliente, mejora continua,

liderazgo de la alta direccion, participacion del personal, entre otros.
En conclusion:

Las pruebas recopiladas indican sistematicamente que un SGC eficaz puede
mejorar sustancialmente la rentabilidad de las empresas al optimizar sus procesos
criticos y mitigar la incertidumbre en la toma de decisiones. En consecuencia, el sector
empresarial deberia priorizar la implantacién de herramientas y practicas de gestion

de la calidad en 2024 y afios posteriores.

La gestion de calidad a adquirido una importancia fundamental en el sector
empresarial en los Ultimos afos ya que al desarrollar estrategias claves para la mejora

continua contribuye significativamente al éxito organizacional en diversos sectores.

Por ultimo, La implantacion de sistemas de gestion de la calidad basados en la
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norma ISO 9001 proporciona varios resultados ventajosos para el sector empresarial.
Uno de los principales factores es la gestion de procesos, que tiene un efecto
beneficioso sobre la calidad al integrar y gestionar los procesos fundamentales.
Ademas, la planificacion estratégica es esencial para garantizar que los

procedimientos se ajustan a las metas y objetivos especificados.
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ANEXOS:

Resolucién de proyecto

LSS 25

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCKIN N*0299-2024 FACEM-USS

Chiclayo. 25 de junio de 2024,

VISTO:

Bl Oficio N*0158-2024/FACEM-DA-USS, presentado por la Directora de 1a EP de Adminisfracion w proveido de
la Decana de FACEM. donde == =olicita la aprobacion de Trabajo de Investigacion, de loz estudiantes del Curso
de Investigacion |, del X ciclo Sec. B - LA, de la EP de Adminiziracion, a cargo del Dr. Juan Amilcar Villanueva
Calderan, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N®30220 en su articulo 45 que a la lefra dice: Obtencion de grados
y fituloz: La obtencion de grados y titules se realizara de acuerdo a las exigencizs académicas que cada
universidad ectablezca en sus respectivas nomas internas. Los regquisitos mimimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requisre haber aprobado los estudios dz pregrado, asi como |2 aprobacion de un trabajo de
investigacion y &l conocimignto de un idioma extranjero, de preferencia inglss o lengua nafiva.

Que, segin At 21° del Reglamento de Grados y Tiulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Dirsctorio N°086-2020PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de frabajo de
nvestigacion, trabajo académico y tesiz zon aprobados por &l Comite de Investigacion y defvados a la facultad,
para la emision d2 |a resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd de dos afios, a partir
de su aprobacion.

Estando a bo expuccto y en wso de las atibucionss conferidas v de conformidad con k32 normas y reglamentos
vigentss;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, los TRABAJOS DE INVESTIGACION de oz estudiantss del Curso de
Imvestigacion |, comespondients al 1% ciclo — Sec. B - LA, ded ciclo académico 2024-1, de la EP de Adminisfracion,
& cargo del Dr. Juan Amilcar Villanueva Calderon, sequn se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

g Lt Ry b Gy sbe

u q Emprae by u q Correin Hrpe s e
B B e W v rasien s sROE B0 SEAN AL B W e W savensaan seton re i s

Cc. Esauela { Inlzrezado | Srchivo
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCKIN N°0299-2024 FACEM-USS

ELCODIA ELZABETH

CRUZ QUISPE, ALKCIADEL
MLAGRO

4| vaLEra SANCHEZ, CORAMA
ALHELI

5 | FOSAS MAMANI, ANA MERY

AUTOMATIZACION COGNITIVG BN EL
WE0 DELATECNOLOGIA ENEL
SECTOR EMPREEARIAL, 2024

GEETION DE LA CALIDAD Y 3U IMPACTO
EM EL ZECTOR BEMPREZARIAL, 2024

ECONOMICT INCLUSNG Y S0STENIDD

SUE LINEA DE
L
H APELLIDOS Y NOMBRES TITULD LINEA DE INVESTIGACION VESTIZACION

EEE'EQ"HEE CUBAS, MERL! MARKETING SOCIAL COMO GESTION, INNCVACION, HETITUCIONALIDAD
; ESTRATEGIA BN UNA INSTITUCION EMPRENDIMIENTO Y COMPETITIVIDAD | 5 - oo o

VALOUI  RITUAY, JULKD EDUCATIVE, 2024 CUE PROMUEVA EL CRECIMIENTO e anEAC NS

CESAR ECONGMICO INCLUSND ¥ S0STENIDD .

. . GECTION, WROVACION, TNVESTIGACION OE
L | VILLANUEVA CAMFCSE, SOFTWARE DE CONTROL ¥ 5U IMPACTD | EMPRENDMIENTO Y COMPETITIVIDAD | MERCADOS Y DELAS
+ | CARLOS ENRIGUE BN EL SECTOR EMPRESARIAL, 2024 QUE PROMUEVS EL CRECIMIENTO WECESIDADES DEL

ECONGMICOHNCLUSIVD ¥ S0STENIDD CLIENTE

AECERRA HERMIND } .

32731 NoEW = : GESTION, MMOVACION, INSTITUCIZNALIDAD
. . MOTIVACIGN ¥ SU IMPACTO EN LaS | EMPRENDMIENTO Y COMPETIVIDAD | 10— —=bt o
* | FURRONAY  OUESOUEN, | INSTMUCIONES PUBLICAE, 2024 [UE PROMUEVA EL CRECMIENTO

ORGANEZACIONEE

GESTION, INNOVACION,
EMPRENDMIENTO Y COMPETITIVIDAD
CUE PROMUEVA EL CRECIMIENTO
ECONOMICT INCLUSNG ¥ SCSTENIDO

INSTITUCIONALIDAD
Y GEETION DE LAS
ORGANEZACIONEE

CESTION, NNOVACION,
EMPRENDIMIENTD Y COMPETITIVIDAD
CUE PROMUEVS EL CRECMIENTO
ECONOMICO INCLUSID ¥ S0STENIDD

INSTITUCIONALIDAD
Y GEETION DE LAS
ORGANZACIONEE

CHUMAN CARMEEN, WALTER

GESTION, INNOVACION,

I TOMA DE DECISIONES ¥ SU IMPACTO | EMPRENDMIENTO Y coMPETIVIDAD | 'y im0t 20D
VALDERA CONTRERAS, ALEX | BN LA GESTION HOSPTALARM, 2024 QIUE PROMUEVA EL CRECMIENTD R EANEAC S
EDWIK ECONGMICO INCLUSIVD Y SOSTENIDOD =
CHING VENTURS, AUCUSTA - -

ROKANA ) EESTION, BNOVACIN, INSTITUCIONALIDAD

, CALIDAD DE SERVICIO ¥ SU IMPACTO | EMPRENDMIENTO Y COMPETITIVIDAD | 'z ol o o

| HOYOS MELENDEZ, SHEILLY | BN LAS INSTITUCKONES PUBLICAS, 2034 |  CAE PROMUEVA EL CRECMIENTO R ENpACIoeEs
SUZAN ECONGMICD INCLUSVD Y SOSTENIDD =
AARAIENTOS WEERIL - - -
YESsion Ea ' GESTION, INNOVACION, INVESTIGACION DE

- EMPRENDMIENTD Y COMPETITIVIDAD | MESICADOS ¥ DELAS
A

B lumwe momss, Manes E‘D'Egpgggﬁg:::gg ;";;"':T:' CUE PROMUEVS EL CRECMIENTO MECEZIDADES DEL

MARIZOL h ECONGMICO INCLUSND ¥ S0STENIDD CLIENTE
- _ —
CAJ0 CARLOS, NAZARID DESEMPEND LAEORAL ¥ SU MPACTD EESTION, INNOVACION, INSTITUCIONALIDAD

5 BN Lo FRODUCCION EMPRESmiar, | SMPRENDMIENTOY COMPETTVIDAD | 'y czemioy o Lag
PAZ CIEZS, RUTH P "|  CUE PROMUEVA EL CRECMIENTO DR ANZACIONES

ECONGMICO INCLUSIVO Y SOSTENIDD =
ALVARADO BALTIETA - -
: GESTION, INNOVAC
. ! \ —

" ERAIMO MLADIMR PRODUCTIIDAD ¥ 5U IMPACTO EN LAS | EMPRENDMIENTO ¥ COMPETITIVIDAD '".F GEST;E"E"E“&'}SD
ALVARADG SANTA CRUZ | ORGANEACIONES, 2024 QUE PROMUEVS EL CRECMIENTO EREANZACICNES
AHESERLIM BRAGEAN ECONCMICO INCLUSND Y S0STENIDD

\ GESTION, INNOWACION, INVESTIGACION OE

g | GASTELOGAZTELD, DERLIZ | o s LASCRAL ¥ SU IMPACTO EN LAS | EMPRENDMIENTO ¥ COMPETITVIDAD | MERCADOS ¥ DELAS

YEISON DREANEACIONES, 2124 CUE PROMUEVAEL CRECMIENTO |  NECESIDADES DEL
ECONGMICO INCLUSIVD ¥ S0STENIDD CLIEKTE
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manana:

+  Los usuanios puaden consullar &l contenido de este frabajo de investigocidn a fravés del
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ACTA DE ORIGINALIDAD

Cadigo: F3.PP2-PR.OZ

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE  [Vemar [ @
SIMILITUD DE LA INVESTIGACION e BT

Huoja: ided

Yo. Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de investigacion del Programa de
Estudios de Administracion y Adminisiracion Publica, he realizado el segunde control de
ofiginalidad de la invesfigacion, el mismo gue esta dentro de los porcentojes
establecidos para el nivel de (Pregrodo,] segun la Directiva de similitud vigente en USS:
ademas certifico gque la vemion gue hoce enirega es la verion final del informe
fitulado: GESTIOM DE LA CALIDAD Y 5U IMPACTO EM EL SECTOR EMPRESARIAL, 2024,

elakborado por el estudiante(s] Rosas Mamani Ana Mery

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del
13%, vedficakle en el reporte final del analisis de orginalidad mediante el software de

sienilifued TURMITIM.

Por lo que se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio v cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud de

los productos académicos y de investigacion vigente.

Pimentel, 22 de agosto de 2024

" Lo e .
Dr. Garcia Yovera Abraham Jose
cCoordinador de Invesfigacion EAF Administracion y Adminiskacion Publica

DMI N° BO2TOS38
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