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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es contextualizar los estudios mediante una
revision sistematica referente a la gestion de calidad total como opcién para mejorar
el rendimiento de las organizaciones. La metodologia desarrollada fue una revisiéon
sistematica con enfoque cualitativo por eso se recopilé cincuenta y ocho articulos
cientificos indexados, considerando solo quince estudios seleccionados que
otorgaron informacién relevante para el analisis. En conclusion, la gestion de
calidad total es implementada en las organizaciones para obtener una ventaja
competitiva enfocada en mejorar continuamente todos los procesos e involucrar a
todos los integrantes de la organizacion; ademas, puede aumentar la cuota del
mercado mediante la satisfaccion de los clientes a base de productos y servicios
de calidad; lo que conlleva a la mejora del rendimiento de la organizacion. Se
recomienda para una buena implementacion de la gestion de calidad total, que las
organizaciones consideren a la variable como una estrategia de gestion holistica;
es decir, un sistema integrador que involucre a todos los empleados en el desarrollo
de la mejora continua de los procesos, el cual puede contribuir a mejorar el
rendimiento.

Palabras clave: Direccion, Procesos, Cliente, Formacioén, Empleados.
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Abstract
The objective of this research is to contextualize the studies through a systematic
review on total quality management as an option to improve the performance of
organizations. The methodology developed was a systematic review with a
qualitative approach; therefore, fifty-eight indexed scientific articles were collected,
considering only fifteen selected studies that provided relevant information for the
analysis. In conclusion, total quality management is implemented in organizations
to obtain a competitive advantage focused on continuously improving all processes
and involving all members of the organization; in addition, it can increase market
share through customer satisfaction based on quality products and services; which
leads to improved organizational performance. It is recommended for a good
implementation of total quality management, that organizations consider the
variable as a holistic management strategy; that is, an integrative system that
involves all employees in the development of continuous improvement of processes,
which can contribute to improve performance.

Keywords: Management, Processes, Customer, Training, Employees.
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I.  INTRODUCCION

Se procedidé a realizar el primer capitulo mediante un proceso sistematico de la
informacion previamente recopilada. Como primer paso, se determind la variable
de estudio, gestion de calidad total, fundamentando la notable importancia en las
organizaciones. Igualmente, se presento a las categorias del estudio; es decir, las
practicas de la gestién de calidad total, a través de la informacion de los articulos
de revistas indizadas. Posterior a ello, se establecié el problema de investigacion,
se preciso las justificaciones de estudio en los ambitos tedrico, metodolégico y
social; y finalmente, se propuso los objetivos de investigacion.

En las ultimas décadas, la gestion de calidad ha evolucionado de ser un
control de calidad orientado a los resultados a ser un enfoque integrado de toda la
empresa (Ruiz et al., 2018, p. 2). La gestion de calidad total implica los esfuerzos
de los empleados que trabajan en todas las diferentes divisiones y niveles de la
organizacion para el suministro de productos de calidad con una mejora continua
de los mismos (Khan et al., 2019, p. 864). Por ello, las organizaciones que deseen
implementar la gestion de calidad total, no deberian delegarla solo a un
departamento especializado ni mucho menos externalizarla, sino que deben
asignar su implementacion a todas y cada una de las unidades organizativas (Sainis
et al., 2020, p. 44). Es decir, la gestién de calidad total involucra a la organizacién
completa, con el fin de ofrecer productos o servicios de calidad en todo momento a
los clientes mediante un proceso de mejora continua.

Se evidencia, en Espafia, que dado el efecto que brinda la gestion de calidad
total en el capital intelectual, la alta direccién de la organizacion deberia llevar a
cabo programas de estrategia de gestion centrados en la participacion de los
empleados, los clientes, los proveedores, la coordinacion empresarial y el
compromiso de los directivos (Ruiz et al., 2018, p. 6). Ademas, en las instituciones
educativas de Pakistan, las practicas de la gestion de calidad total pueden actuar
como aceleradores de actitudes laborales positivas como la satisfaccién laboral, el
compromiso afectivo y el rendimiento de los empleados (Khan et al., 2019, p. 871).
Por otro lado, en un estudio desarrollado en el contexto de las pymes griegas, se
menciona que evitan implantar técnicas de evaluacion del rendimiento por el

elevado coste y la necesidad de formar a los empleados para la implantacion de la



gestion de calidad total, siendo las razones por la que dudan en avanzar hacia la
adopcion y la practica de la estrategia (Sainis et al., 2020, p. 51).

El liderazgo y compromiso de la alta direccion implica que los directivos deben
centrarse en alinear los objetivos de calidad con su vision, en implantar calidad
como parte de la cultura corporativa (Kulenovi¢ et al., 2021, p. 95), en el fomento
de las préacticas y los comportamientos que conducen al establecimiento de
objetivos de calidad, la asignacién de recursos, la evaluacion del rendimiento y la
mejora de la calidad (Yeng et al., 2018, p. 3). En la gestién de calidad total, el
liderazgo desempefia un papel importante en la mejora de la innovacion y
resultados empresariales (Hassan & Jaaron, 2021, p. 8). Ante lo aludido, la alta
direccién debe asumir su compromiso para integrar la gestién de calidad total con
el proceso estratégico, de esta manera mejorar el rendimiento de la organizacion.

Se demostré que, el liderazgo y el compromiso de la alta direccién es, sin
duda, uno de los factores mas importantes para el éxito de la gestion de calidad
total. Por ser una filosofia de gestidn, es la iniciacion de las actividades de calidad
que proviene del nivel de la alta direccion (Kulenovi¢ et al., 2021, p. 95). Un estudio
en empresas hoteleras de Malasia indic6 que los directores comprenden qué
aspectos de la gestion de calidad total son mas vitales para mejorar la ventaja
competitiva, lo que ayudara a tomar decisiones sobre la asignacion de recursos
(Yeng et al., 2018, p. 6). Asimismo, en empresas Palestinas de fabricacion de
alimentos, la gestion de calidad total mejora el liderazgo organizativo, lo que
conduce a mejorar el rendimiento organizativo (Hassan & Jaaron, 2021, p. 8).

En cuanto a la gestion de procesos, esta relacionada con la revision de las
operaciones de la organizacion, con el objetivo de la mejora continua (Alshourah,
2021, p. 59). Por ello, las organizaciones deben construirse como sistemas con
procesos interconectados, de los cuales deben identificarse los procesos clave de
la gestion de calidad total pues las mejoras de estas conducen a la optimizacion del
rendimiento de la calidad (Wang & Meckl, 2020, p. 4). Igualmente, la gestion de
calidad total, con su enfoque preventivo, se basa en una evaluacion de los procesos
organizativos para identificar y corregir la causa de las fallas de forma temprana
(Mahmoud et al., 2019, p. 171). Por lo indicado, la gestion de procesos es parte
fundamental de la gestion de calidad total que permite conocer y reparar errores;

luego, brindar productos y servicios de calidad al cliente.



En las evidencias empiricas, se afirm6 que la adopcion de la gestion de
calidad total tiene un impacto en la innovacion de procesos y productos de las
empresas manufactureras de Jordania (Alshourah, 2021, p. 66). Por otra parte, la
l6gica del enfoque por procesos es muy adecuada también para el sector de
automoviles de conduccion autonoma pues el proceso de software desempefia un
papel fundamental (Wang & Meckl, 2020, p. 17). El estudio realizado en
organizaciones de la ONU, revela que solo cuatro dimensiones son validas en lugar
de seis; entre ellas la gestion de procesos; afiade que se deben abordar la cuestion
de la calidad durante todo el ciclo del plan (Mahmoud et al., 2019, p. 178).

Al respecto de la orientacion al cliente, se debe tener conocimiento de la
demanda de los clientes y de las tendencias del mercado, desarrollo y
mantenimiento de buenas relaciones con los clientes garantizando su satisfaccion
(Abbas, 2020, p. 3); puesto que, la satisfaccion del cliente es uno de los objetivos
mas valorados de la cultura de la gestion de calidad total; por ello, se deben
recopilar y utilizar eficazmente la informacién sobre las necesidades (Bouranta et
al., 2019, p. 914) respecto a la calidad del producto, nuevas caracteristicas del
producto, varios servicios, usos del producto y nuevos productos que satisfagan
algunos aspectos de las necesidades latentes de los clientes (Yusr et al., 2017, p.
967). Lo afirmado por los autores recalca que la gestion de calidad total esta
orientada al cliente; por lo tanto, se debe cumplir con las expectativas, satisfaciendo
las diversas necesidades y solucionando las quejas, lo cual incrementaria el
rendimiento de la organizacion.

Se da como resultado, en Pakistan, que las organizaciones manufactureras y
de servicios entienden la importancia de los clientes y las relaciones con ellos; por
ello, la convierten en parte de su principal estrategia empresarial (Abbas, 2020, p.
8). Por otro lado, en empresas de servicio de México, Grecia y Espafa existe una
relacion positiva entre practicas de la gestion de calidad total y el rendimiento
orientado al cliente donde el conocimiento y la educacién de los empleados ayuda
a mejorar el comportamiento decisivo y a responder profesionalmente a las
necesidades de los clientes (Bouranta et al., 2019, p. 914). Ademas, en Malasia,
las organizaciones manufactureras tienen la capacidad de responder a los cambios

externos mediante el uso del conocimiento aportado por una retroalimentacion de



los clientes favoreciendo a mejorar la calidad del producto y el rendimiento de la
empresa (Yusr et al., 2017, p. 967).

La educacién y formacion han sido reconocidas como esenciales para la
implantacion de la gestién de calidad total (Ahmed & Idris, 2020, p. 101), debido a
gue puede servir como forma de comunicar la filosofia de la gestion de calidad total
dentro de una organizacion y, por tanto, tiene el potencial para generar barreras a
la imitacion por parte de sus competidores (Hwang et al., 2020, p. 149). Ademas,
se han convertido en una cuestion importante debido al rapido crecimiento de la
innovacion y el desarrollo tecnolégico (Trang & Do, 2020, p. 397). No obstante,
existe una diferencia significativa entre las empresas no certificadas y las
certificadas con ISO 9001 porgue estas ultimas dan mas importancia a la formacion
de calidad al personal para que puedan utilizar las herramientas adecuadas y asi
lograr una mejor calidad en los procesos de la organizacion (Benzaquen & Avolio,
2020, p. 757). Los autores confirman que la educacion y la formacion beneficiara
en el manejo de las actividades y solucion de los problemas que pueden
presentarse en la organizacion, dado que los empleados estaran capacitados; y
asi, mejorara la gestion de calidad total de las operaciones.

Los resultados mostraron que, los empleados de las empresas petroleras
sudanesas, perciben a las practicas de gestién de calidad como alentadores para
asistir a programas de formacién y educacion a lo largo de su carrera y uno de los
elementos decisivos importantes en su satisfaccion laboral (Ahmed & Idris, 2020,
p. 112). Se indica en la empresa de servicios informaticos de Corea del Sur, que la
interaccion diaria entre los empleados y los directivos de las oficinas locales,
desempefia un papel dominante en la formacién de la disposicién al cambio de los
empleados (Hwang et al., 2020, p. 154). La jerarquia de la gestion de calidad total
en el contexto de las industrias de apoyo de Vietnam indica que, el tercer lugar lo
ocupa la formacién y la educacion (Trang & Do, 2020, p. 398). Ademas, en el
estudio realizado a empresas peruanas, se menciona una mejoria de la educacion
y formacion, por lo que es necesario que las empresas sigan haciendo estos
esfuerzos formativos (Benzaquen & Avolio, 2020, p. 758).

Acerca de la participacién de los empleados, las practicas de la gestion de
calidad total pueden crear una cultura que anime a los empleados a trabajar de

manera unida en toda la empresa, mejorar la responsabilidad personal y aumentar



el sentido de realizacion de las tareas laborales (Ahmed & Idris, 2020, p. 101). Al
mismo tiempo, la participacion de los empleados genera que los colaboradores
intercambien sus conocimientos y experiencias mediante la voluntad propia de
comunicarse mutuamente (Abu-Salim et al., 2019, p. 880); ademas, los
subordinados estan mas comprometidos con las decisiones que toman
conjuntamente con la direccion; por ello, se espera que la implicacién y
participacion de los empleados impulse el programa y las decisiones de la gestidon
de calidad total (Oluwafemi & Okon, 2018, p. 260), acorde a lo dicho, la participacion
de los empleados es vital en la gestién de calidad total pues colaboran en el
progreso hacia la satisfaccion del cliente de una organizacion.

En un estudio realizado en empresas petroleras sudanesas, la implicacion de
los empleados fue el aspecto menos implementado en comparacion con el resto de
aspectos (Ahmed & Idris, 2020, p. 113). En cuanto a las empresas manufactureras
y de servicios en los Emiratos Arabes Unidos, la gestion de los recursos humanos
y las medidas de rendimiento deben contar con el apoyo de los recursos adecuados
para garantizar el florecimiento de la creatividad (Abu-Salim et al., 2019, p. 895).
Por otro lado, en un estudio desarrollado en Nigeria a una empresa multinacional
de alimentos y bebidas, sefala la importancia de la participacion de los empleados
concluyendo que las practicas de la gestion de calidad total y la satisfaccion laboral
tienen una relacion positiva significativa con el compromiso laboral de estos
(Oluwafemi & Okon, 2018, p. 267).

La mejora continua es un proceso constante que implica la interaccion entre
la direccién y los empleados para mejorar el rendimiento de la organizacion;
ademas, es considera una planificacion estratégica para optimizar la eficiencia de
la organizacion, asi como la calidad de los productos y servicios (Abukhader &
Onbasioglu, 2021, p. 523). Promueve que la organizacion aprenda de sus procesos
actuales para optimizarlos en el futuro y buscar continuamente superiores métodos
y procedimientos de la parte técnica y administrativa para cumplir los requisitos del
cliente (Wang & Meckl, 2020, p. 4). De la misma manera, un compromiso con la
mejora continua garantiza que los integrantes de la empresa nunca dejaran de
aprender sobre el trabajo que realizan (Trang & Do, 2020, p. 397). Resultado de lo
sefalado, la mejora continua busca asegurar la ejecucion de actividades de forma

favorable, brindar el aprendizaje del trabajo y mejorar el manejo de labores de forma



constante de todos los empleados; por lo cual, es inevitable y propicio que las
organizaciones manejen y procuren implementar la practica de mejora continua.

Los resultados empiricos revelaron que la practica de la mejora continua no
es relevante en el analisis, pero no significa que no sea un factor importante que la
direccion de los hospitales publicos deba tener en cuenta pues tiene su forma de
contribuir a la adopcion de la gestion de calidad total (Abukhader & Onbasioglu,
2021, p. 526). Por otra parte, la organizacion debe identificar y seleccionar las
oportunidades de mejora y emprender las operaciones indispensables para
efectuar las exigencias del cliente y aumentar su satisfaccion (Wang & Meckl, 2020,
p. 9). Ademas, en un estudio realizado a las industrias de Vietham se afirma que su
esfuerzo por la mejora continua de la calidad conduce a un mejor rendimiento
general de las practicas de la gestion de calidad total (Trang & Do, 2020, p. 398).

En base a lo explicado anteriormente, se efectio el planteamiento del
problema de investigacion, el cual es un reto que promueve al investigador a
estudiar una situacion dificil de explicar entorno a hechos de la realidad natural o
social que se identifica mediante la observacion (Naupas et al., 2018, p. 207); trata
de, orientar el estudio a una interrogante que determina la importancia de la
investigacion (Villasis et al., 2020, p. 64). Por consiguiente, se sefala el problema
de investigacién a ejecutar: Existe la necesidad de contextualizar los estudios
mediante una revision sistemética referente a la gestion de calidad total como
opcion para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

Posterior a la determinacion del problema, se procedi6 a desarrollar las
justificaciones de la investigacién explicadas como la causa por la cual es necesario
elaborar el estudio (Cobo & Blanco, 2020, p. 36), lo que implica fundamentar el
porqué se realiza la investigacion mencionando la contribucién en agrupaciones
tedricas, metodoldgicas y sociales (Naupas et al., 2018, p. 220). Para el estudio se
desarroll6 tres justificaciones que se presentaran a continuacion.

En la justificacion tedrica, se sefala lo fundamental del estudio de un problema
gue va a admitir efectuar una innovacion cientifica; ademas, discrepar resultados o
teorias (Naupas et al., 2018, p. 220), asi también, revelar que teorias y como
contribuyen a la investigacion (Carhuancho et al., 2019, p. 37). En otras palabras,
abarca sefialar con que teorias se sustentd el estudio mediante informaciéon que

ayude a desarrollar el tema. Resultado de lo sustentado, el presente trabajo de



investigacion se efectu6 para informar y amplificar el conocimiento demostrado
sobre las practicas de la gestién de calidad total en las organizaciones a toda
persona interesada en el tema; también, para aportar como referencia en estudios
futuros mediante la informacién proporcionada.

En la justificacion metodolégica, se sefiala las técnicas e instrumentos del
estudio para generar informacién valida y confiable de la variable, esto puede
interesar a futuros investigadores (Naupas et al., 2018, p. 221). Ademas, indicar
porqué se ejecutd el estudio con ese tipo de disefio, discutir si el resultado soluciona
algun problema y demostrarlo (Carhuancho et al., 2019, p. 37). Con base a lo
anterior, se indica la manera de elaboraciéon del estudio mediante procesos
preferidos por los investigadores para mostrar la posible solucion del problema. Por
ello, se considero el proceso metodologico de una revision sisteméatica para poder
responder al problema del presente estudio; por lo cual, se realiz6é una recoleccion
de informacién de la variable de investigacion mediante articulos de revistas
cientificas indizadas.

En la justificacion social, el estudio debe conseguir ser significativo para la
sociedad expresando algun efecto en ellos (Fernandez, 2020, p. 71); inclusive, se
sefiala los beneficios del estudio para solucionar problemas de la sociedad (Naupas
et al., 2018, p. 221). De acuerdo a lo manifestado, se resalta el porqué es esencial
la investigacion para la sociedad indicando el impacto y posible solucion a la
problematica de estudio. Consecuentemente, el proposito de la investigacion fue
contribuir con informacion acerca de la variable gestion de calidad total en
organizaciones, a los estudiantes, investigadores y publico en general, que
consideren fortalecer, ampliar o familiarizarse sobre el tema.

En cuanto a los objetivos, trata de conocer la razén de la elaboracion del
estudio; debe ser medible, observable y viable para evaluar al objeto de
investigacion (Cobo & Blanco, 2020, pp. 36-37). El objetivo general representa lo
gue se desea conseguir en un mediano o largo plazo; por otro lado, los objetivos
especificos se ejecutan para alcanzar el objetivo general (Naupas et al., 2018, p.
200). Por lo manifestado, los objetivos trazados dan a conocer lo que se pretende
con la ejecucion de la investigacion. En funcion a lo detallado, los objetivos

propuestos para la investigacion fueron:



Tabla 1

Objetivos

Orden Descripcion

biet Contextualizar los estudios mediante una revision sistematica referente a la gestion de calidad total
Objetivol como opcion para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

biet Contextualizar los estudios mediante una revision sistematica referente al liderazgo y compromiso de la
Objetivola alta direccién como opcién para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

bietivolb Contextualizar los estudios mediante una revision sistematica referente a la gestion de procesos como
Objetivol opcioén para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

biet Contextualizar los estudios mediante una revision sistemética referente a la orientacion al cliente como
Objetivole opcioén para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

bietivold Contextualizar los estudios mediante una revision sistemética referente a la educacion y formaciéon como
Objetivol opcion para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

biet Contextualizar los estudios mediante una revision sistemética referente a la participacion de los
Objetivole empleados como opcién para mejorar el rendimiento de las organizaciones.
Objetivolf Contextualizar los estudios mediante una revisién sistematica referente a la mejora continua como

opcioén para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

Nota: El objetivo 1, se refiere a la variable gestion de calidad total, los objetivos siguientes son en base a las categorias, en

este caso, las practicas de la gestién de calidad total.



ll. MARCO TEORICO
Para el desarrollo del segundo capitulo fue necesario conseguir informacion de
articulos primarios e indizados en relacion a las variables de la investigacién, por
consiguiente, se comenzé a redactar aspectos fundamentales de la informacion
obtenida. Se comenzd la redaccion mencionando el autor o los autores, el afio de
publicacion, el objetivo del estudio; ademas, se indico el tipo de disefio que se
realizd por parte de los investigadores. Posterior a ello, se sefiald las conclusiones
y la recomendacion; finalmente, se realiz6 la definicion de la variable de la
investigacion y las categorias que adopta el estudio desde una perspectiva tedrica.
Kebede & Virdi (2021) presentaron como propésito de estudio, examinar el
efecto de las practicas de la gestion de calidad total en el rendimiento operativo de
las empresas manufactureras con certificacion ISO 9001:2008 en Etiopia. Utilizaron
una metodologia cuantitativa correlacional, trabajando con una muestra de 302
directivos y expertos de alto nivel de 73 organizaciones manufactureras con
certificacion ISO 9001:2008 en Etiopia. Los investigadores obtuvieron como
conclusion que las empresas estudiadas consideran importante aplicar las
practicas de la gestion de calidad total para mejorar los resultados del rendimiento
operativo. Por ultimo, recomendaron a las futuras investigaciones que consideren
algunas variables contextuales como la edad de la empresa, el alcance de las
operaciones, el tamafio de la empresa y la estrategia de la empresa al abordar el
objetivo, ademas de incorporar en el estudio también las empresas no certificadas.
Maswadeh & Al Zumot (2021) plantearon como propdésito dar a conocer el
efecto de las dimensiones de la gestién de calidad total, apoyo de la alta direccion,
la orientacion al cliente, la gestidén de procesos, la participaciéon de los empleados y
la mejora continua, sobre el rendimiento financiero, moderando la cultura
organizativa. Emplearon una metodologia cuantitativa de regresion lineal multiple,
trabajando con una muestra de 72 cuestionarios de 8 empresas de transporte del
sector de servicios de Jordania. Los investigadores llegaron a la conclusién que se
debe aumentar el interés de la alta direccion en la implementacion de sus
actividades y operaciones para lograr los requisitos de la gestion de la calidad total
del servicio prestado. Finalmente recomendaron aplicar el estudio en otros sectores
distintos, a nivel internacional y comparar los resultados con los estudios locales.

También, moderar nuevas variables, incluyendo la lealtad organizacional y otras;



ademas, realizar estudios basados en medidas recientes de desemperio financiero
o no financiero para mejorar los resultados.

Abbas (2020) establecid como objetivo de investigacion examinar la relacion
subyacente y la influencia entre la gestion de calidad total y el rendimiento ecoldgico
de las empresas. Para ello, manejé una metodologia cuantitativa - correlacional,
trabajando con una muestra 291 directivos de las medianas y grandes empresas
manufactureras situadas en Pakistan. El investigador logré concluir que la gestion
de la calidad total tiene influencia en el rendimiento ecoldgico de las empresas y
tiene un gran potencial para impulsar las practicas empresariales ecolégicas. Por
altimo, el investigador recomienda ampliar la region del estudio para incluir otras
ciudades y paises.

Alzoubi & Ahmed (2019) delimitaron como objetivo de investigacion examinar
la relacion entre las practicas de la gestién de calidad total y el éxito organizativo
con referencia a la industria electronica en los Emiratos Arabes Unidos. Para ello,
manejaron una metodologia cuantitativa - correlacional de regresion, utilizando una
muestra de 50 empresas de industria electronica. Los investigadores obtuvieron
como conclusién que la gestion de calidad total es un buen camino para el éxito
empresarial, especialmente en los sectores altamente competitivos y de demanda
activa como la electrénica. En dltimo lugar, recomendaron que existe mucho
margen para seguir investigando el problema en los Emiratos Arabes Unidos, con
referencia a diferentes productos y servicios de diferentes empresas, durante un
periodo de tiempo.

Anil & KP (2019) plantearon como objetivo investigar los efectos directos e
indirectos de las practicas de la gestion de calidad total en varios indicadores de
rendimiento, especificamente en el contexto de la fabricacion india. Por lo cual,
aplicaron una metodologia cuantitativa - correlacional, utilizando una muestra de
260 organizaciones manufactureras indias; entre ellos, administradores/gerentes
de nivel superior y medio. Los investigadores alcanzaron como conclusion que la
aplicacion eficaz de las practicas de la gestion de calidad total ayuda a obtener
beneficios en todas las facetas de una organizacion; por tanto, los directivos pueden
esperar obtener mejoras en todas estas areas de rendimiento. Seguidamente,

recomendaron investigar la relacion de mediacion entre la practica individual de la
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gestion de calidad total y los indicadores de rendimiento, dado que los resultados
de la sociedad son una necesidad en el futuro.

Oliveira et al. (2019) desarrollaron como objetivo de este estudio, investigar la
implementacion del modelo de gestién de calidad total en el contexto de las
empresas brasilefias registradas segun la norma ISO 9001, un entorno critico para
la gestion de calidad total. Adquirieron una metodologia cuantitativa - correlacional,
disponiendo de una muestra de 200 empresas brasilefias (Estado de Sao Paulo)
con certificacion 1SO 9001:2008. Los investigadores obtuvieron como conclusion
que las pymes brasilefias no estan evolucionando hacia la gestion de calidad total
y el motivo fundamental es la falta de concientizacion sobre esta estrategia en toda
la organizacion. Como recomendacion se planteé que se debe considerar la
aplicacién del mismo modelo en poblaciones diferentes, con mayores grados de
madurez que no aplican sistemas de calidad basados en el modelo 1ISO 9001.

Sweis et al. (2019) determinaron como objetivo de investigacion examinar la
relacion entre las practicas de la gestion de calidad total y el rendimiento
organizativo y de calidad de Royal Jordanian Airlines; ademas, especificar cuales
de las practicas estudiadas controlan el rendimiento. Asignaron una metodologia
cuantitativa - correlacional - descriptiva, disponiendo de una muestra de 179
miembros de la alta direccién. Los investigadores consiguieron como conclusion
que todas las variables de la investigacion; la mejora continua, el compromiso de la
alta direccion, la formacion y la educacion, el trabajo en equipo, el rendimiento
organizativo y el rendimiento de la calidad tienen un vinculo sélido con el
rendimiento de la empresa. Posteriormente recomendaron estudiar diversos
sectores, ya que la investigacion solo se realizé en Royal Jordanian Airlines.

Androwis et al. (2018) desarrollaron como objetivo de su estudio examinar la
relacion entre las practicas de la gestion de calidad total y el rendimiento de las
empresas quimicas de la construccion en Jordania. Adquirieron una metodologia
cuantitativa correlacional de Pearson; ademas, de ejecutar una regresion lineal
multiple y un andlisis de la varianza (ANOVA), disponiendo de una muestra 131
integrantes de alta direccién, los gerentes e ingenieros de 28 organizaciones de
productos quimicos para la construccién. Los investigadores tuvieron como
conclusién que las practicas de la gestion de calidad total estudiadas afectan

positiva y significativamente en el desempefio organizacional; asimismo, se ha
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verificado que las empresas jordanas de productos quimicos para la construccion
creen que la gestion de calidad total es un factor clave que contribuye a la
supervivencia de la empresa. Como recomendacion se planted realizar mas
investigaciones de estudios longitudinales que midan las practicas de la gestion de
calidad total durante un periodo mas largo, examinando la relacion y el desarrollo
a través del tiempo.

Jimoh et al. (2018) formularon como proposito de estudio, examinar la
naturaleza de la relacion, asi como la influencia de las practicas de gestion de la
calidad total y las estrategias de mejora continua en diferentes medidas de
rendimiento entre empresas grandes y medianas del sector nigeriano de la
construccion. Para ello, aplicaron una metodologia de métodos mixtos secuenciales
(cuantitativa y cualitativa) usando el andlisis factorial y el modelo de ecuaciones
estructurales de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) con una muestra 128
trabajadores y 10 directivos de empresas medianas y grandes de construccion de
Abuja. Los investigadores concluyeron que tanto las practicas de la gestién de
calidad total como las estrategias de mejora continua eran determinantes
significativos del rendimiento de la organizacion. Dado que el estudio ha
demostrado que la aplicaciéon de la gestion de calidad total es vital para la
supervivencia de todas las organizaciones en el hipercompetitivo entorno
empresarial de la construccion. Finalmente recomendaron que los estudios futuros
se centren en la influencia de la cultura de las practicas de gestion de calidad total,
ya que la cultura organizativa influye en el rendimiento de la organizacion.

Sahoo & Yadav (2018) formularon como objetivo de investigacion examinar la
relacion entre las dimensiones de la gestion de calidad total y el rendimiento de la
empresa, considerando a las pymes manufactureras como punto central de la
investigacion. Para ello emplearon una metodologia cuantitativa - correlacional,
empleando una muestra 127 empresarios y directivos de las pymes manufactureras
de la India. Los investigadores obtuvieron como conclusion que los empresarios y
gerentes de las pymes manufactureras deben ser conscientes de la importancia de
las practicas de gestion de calidad; es decir, deben conocerse a si mismas y lo que
realmente significa la gestion de calidad total para que puedan comenzar a
incorporarla; ademas, indican los factores que pueden retrasar el proceso de

adopcion de la gestion de calidad total. Recomendaron que el éxito de cualquier
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iniciativa de la gestion de calidad total estd sujeto en gran medida al estilo de
liderazgo del directivo que debe centrarse principalmente en la creacion de una
cultura organizativa que sea propicia para apoyar su implementacion.

Saleh et al. (2018) expusieron como proposito de estudio, investigar el
impacto de las practicas de gestion de calidad total sobre las dimensiones del
rendimiento operativo en las organizaciones de fabricacion. Adoptaron una
metodologia cuantitativa, analisis factorial, trabajando con una muestra de 40
responsables de calidad o sus representantes de organizaciones manufactureras
jordanas con certificado 1SO. Los investigadores obtuvieron como conclusion que
no se puede garantizar inevitablemente que si implementan la gestién de calidad
total su futuro empresarial sera esperanzador, pero esta investigacion demuestra
que las organizaciones pueden obtener muchos beneficios. Finalmente,
recomendaron mejorar continuamente todos los aspectos de la empresa para que
su rendimiento se convierta en un objetivo movil dificil de atacar.

Sila (2018) manifestdé como obijetivo, investigar el impacto de las practicas de
gestion de calidad total en los resultados sociales de las empresas y en los
resultados financieros y de mercado. Para ello, emplearon una metodologia
cuantitativa correlacional, utilizando una muestra de 156 empresas manufactureras
y de servicios turcas en 2012 y 229 empresas turcas en 2017. Los investigadores
concluyeron que las empresas pueden cumplir sus objetivos de rendimiento social
corporativo sin dejar de ser financieramente viables como resultado de sus
practicas de la gestion de calidad total; adicional a esto, recomendaron utilizar
multiples métodos para obtener mejores estimaciones de los parametros de la
poblacién y mejorar los resultados generales.

Singh et al. (2018) propusieron como objetivo de investigacion la aplicacion
de la gestidn de calidad total en las industrias indias y el estudio de la influencia en
el rendimiento de la organizaciéon. Por lo cual, aplicaron una metodologia
cuantitativa, analisis factorial, adoptando una muestra de 236 directivos y
trabajadores de 8 pequefias y medianas empresas indias de fabricacion y servicios.
Los investigadores dieron como conclusién que la gestion de calidad total tiene un
fuerte efecto positivo y significativo en el rendimiento de la organizacién; asimismo,
mencionan que los trabajadores deberian ser conscientes de los aspectos del

rendimiento organizativo de las empresas, como las ventas, las exportaciones y los
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beneficios. Finalmente recomendaron realizar una comparaciéon multigrupo entre
organizaciones de servicios y de fabricacion.

Pantouvakis & Karakasnaki (2017) consideraron como objetivo, investigar Si
la adopcion de la filosofia de la gestion de calidad total en las organizaciones de
servicios conduce a un aumento del rendimiento, teniendo en cuenta el papel de la
filosofia del talento humano. Para ello utilizaron una metodologia cuantitativa -
correlacional, disponiendo de una muestra de 199 directivos de empresas de
transporte maritimo de Grecia. Los investigadores concluyeron que el talento
modera la relacion entre la gestion de calidad total y el rendimiento, particularmente
se ha demostrado que en el caso de que el talento se perciba como una entidad
meramente inclusiva, la implementacion de la gestion de calidad total ejerce un
efecto positivo en el rendimiento de la empresa. Recomendaron que los trabajos
posteriores deberian centrarse en el papel del enfoque del talento exclusivo en la
relacion del rendimiento de la gestion de calidad total.

Shafiq et al. (2017) establecieron como objetivo investigar el efecto de la
gestion de calidad total en el rendimiento de la organizacion en las industrias textiles
de Pakistan. Por lo cual, adoptaron una metodologia cuantitativa - correlacional
manejando una muestra de 210 directivos de empresas textiles de Pakistan. Los
investigadores tuvieron como conclusiéon que la gestion de calidad total tiene un
fuerte efecto causal positivo en el rendimiento de la organizacion; ademas, el sector
textil pakistani tiene que centrarse en la implantacion de estas practicas, si
realmente quiere mejorar la calidad de sus productos y ser competitivo en el
mercado internacional. Finalmente recomendaron a los futuros estudios, que el
efecto indirecto de los elementos blandos de la gestién de calidad total puede
necesitar ser explorado con mas detalle en el contexto de las industrias textiles.

Durante los ultimos afios, la gestion de calidad total ha recibido un gran interés
académico a nivel mundial, ya que varios investigadores han pretendido describir
su concepto y determinar las practicas Unicas de la gestion de calidad total que
pueden contribuir a la consecucion de diferentes objetivos organizativos
(Pantouvakis & Karakasnaki, 2017, p. 962).

Al referirse a la gestion de calidad total, algunos autores en términos
conceptuales la definen como, un sistema de gestion que tiene el potencial de

impulsar el rendimiento tanto individual como organizativo (Abbas, 2020, p. 2), y el
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paso hacia la obtencion de resultados con cero defectos (Androwis et al. 2018, p.
3181). Asimismo, tiene el potencial de mejorar los resultados empresariales, una
mayor orientacion a la satisfaccion del cliente, el trabajo en equipo y una mejor
gestién de los trabajadores dentro de las empresas (Jimoh et al.,, 2018, p.1).
Teniendo en cuenta que las organizaciones aplican la gestion de calidad total para
obtener una ventaja competitiva en términos de calidad, productividad, satisfaccion
del cliente y rentabilidad (Shafiq et al., 2017, p. 1).

El concepto de la gestion de calidad total se desarroll6 tras la llegada del
movimiento de la calidad liderado por estadounidenses como Deming, Juran y
Feigenbaum. Deming en los afios 50, ensefid métodos estadisticos y Juran ensefo
técnicas de gestion de calidad a los japoneses. El enfoque se amplio de la calidad
de los productos a la calidad general de una organizacion, siendo el inicio de la
gestién de calidad total (Shafiq et al., 2017, p. 1); y, se ha hecho méas popular desde
principios de 1980s (Androwis et al., 2018, p. 3181). Asimismo, la gestidn de calidad
como concepto ha evolucionado a lo largo del tiempo, empezando por actividades
de inspeccion, que fueron sustituidas por las normas de control y garantia de
calidad, hasta el cuarto nivel que es la gestion de calidad total (Saleh et al., 2018,
p. 2041).

La importancia de la gestion de calidad total se pone de manifiesto gracias al
progresivo aumento del nimero de estudios académicos surgidos principalmente a
partir de principios de la década de 1990, periodo donde se destacaron los autores
Dean y Bowen, que consideran a la calidad total "como una filosofia o un enfoque
de la gestion que puede caracterizarse por sus principios, practicas y técnicas"
(Pantouvakis & Karakasnaki, 2017, pp. 962-963) donde se gestionan los recursos,
los procesos empresariales, la cultura y el comportamiento de una empresa para
satisfacer las necesidades del cliente (Androwis et al., 2018, pp. 3181-3182).

El compromiso de la alta direccion se define como la participacion directa de
los ejecutivos de mas alto nivel en practicas de la gestibn de calidad total
especificas y de importancia critica (Alzoubi & Ahmed, 2019, p. 462), se basa en el
desarrollo de las habilidades de las personas mediante diversos programas de
formacién e involucra a los empleados en las etapas de implementacién y disefio
(Sweis et al., 2019, p. 249). La direccion puede interactuar con sus departamentos

implicados para anticiparse a los cambios y hacer planes para adaptarse a ellos
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(Singh et al., 2018, p. 202). Al mismo tiempo, el aprendizaje llevara a los directivos
de diferentes culturas a adoptar las mismas practicas de gestion, y que las
organizaciones de diferentes paises pueden mitigar el efecto de la cultura nacional
y adoptar practicas universales (Shafiq et al., 2017, p. 16). Por ultimo, los lideres
son responsables de la garantia de calidad y de los esfuerzos de mejora en relacion
con el tiempo y el coste (Abbas, 2020, p. 3)

Evitar los fracasos es una parte fundamental para perseguir un mejor enfoque
en los clientes, ganar su satisfaccion y lealtad; la correcta gestién de procesos
puede lograr este objetivo (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 443). Teniendo en
cuenta lo mencionado, la gestion de procesos se centra en la produccion,
observando que funcione correctamente y la creencia de que las mejoras
relacionadas a los procesos de produccion mejoraran precisamente el rendimiento
general de la calidad (Saleh et al., 2018, p. 2045). Lo que implica la prevencion de
problemas, la mejora de los procesos y un enfoque basado en el equipo para
resolver los problemas y mejorar los productos (Sila, 2018, p. 6). También, pretende
garantizar el disefio perfecto del producto o servicio mediante la mejora continua,
la automatizacion y la autoinspeccion (Abbas, 2020, p. 3). En consecuencia, si las
organizaciones se enfocan en la gestion de calidad total, los procesos tendran una
mejora en el rendimiento (Kebede & Virdi, 2021, p. 412).

Uno de los objetivos mas destacados de la gestion de calidad total es
proporcionar a los clientes un alto valor y satisfacer sus necesidades mediante la
mejora continua (Sila, 2018, p. 4). En consideracion a lo citado, la orientacion al
cliente es la capacidad y la voluntad de todos los empleados de responder de
manera eficaz a las necesidades y requisitos de los clientes (Maswadeh & Al Zumot,
2021, p. 443) significando que es importante que las organizaciones se esfuercen
por conocer las exigencias de los clientes y las tendencias del mercado (Abbas,
2020, p. 3). Asimismo, el mejor entendimiento de las necesidades y exigencias de
los clientes favorece relevantemente a los resultados financieros de la organizacion
pues conducira a la reduccion de los costes concernientes con consideraciones
adicionales (Androwis et al., 2018, p. 3184).

En cuanto a educacién y formacion, es fundamental que la informacién
explique los conceptos y procedimientos basicos de la gestion de la calidad total

para proporcionar a los empleados un conocimiento importante y fiable que pueda
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asociarse posteriormente a temas mas avanzados (Androwis et al., 2018, p. 3184).
De igual modo, fomentar un aprendizaje continuo a los empleados para que
conozcan todos los aspectos basicos del negocio, incluyendo, la formacion del
trabajo en equipo (Anil & KP, 2019, p. 1320). Adicional a esto, una formacién
oportuna enfocada en la resolucién de problemas basado en herramientas y
técnicas de calidad que refuerza a los empleados a controlar variaciones y a elegir
las medidas adecuadas para su posterior mejora (Sahoo & Yadav, 2018, p. 546).

La participacion de los empleados es un proceso que permite a los miembros
de una organizacién tomar decisiones y resolver problemas adecuados a sus
niveles en la organizacion (Alzoubi & Ahmed, 2019, p. 462). Midiendo la implicacion,
la motivacion y la satisfaccién de los empleados, asi como el mantenimiento de un
entorno de trabajo tranquilo y agradable que fomente la mejora de la calidad
(Oliveira et al., 2019, p. 4). Desde la perspectiva de la gestion de calidad total, los
empleados son considerados como clientes internos con los que la empresa debe
intercambiar servicios e informacion destacada (Androwis et al., 2018, p. 8183). Por
otro lado, el empoderamiento y la participacion de los empleados crean actitudes
positivas hacia la organizacion e influyen en el establecimiento de la cultura de la
calidad (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 443). Es decir que, al empoderar a los
empleados, no solo se puede mejorar las habilidades, sino que también hace que
estén mas comprometidos con la organizacion (Sahoo & Yadav, 2018, p. 546).

La principal preocupacion de la gestion de calidad total es la mejora continua
en todos los procesos, empezando por el alto nivel de planificacién y toma de
decisiones hasta la ejecucion del trabajo (Androwis et al., 2018, p. 3185), revelando
si la organizacién ha creado una estructura organizativa responsable de esta
mejora, identificando acciones a través de la gestion de la informacion (Anil & KP,
2019, p. 1320). Por lo tanto, la mejora continua es un proceso dinamico, centrado
en servicios, programas, mejora de los materiales y otros, con el fin de prevenir los
defectos para que la organizacion se oriente a un mayor desarrollo de la tecnologia,
los procesos y las personas (Sweis et al., 2019, p. 2051). En definitiva, la mejora
continua es la creencia de que es un proceso interminable; por ende, las
organizaciones deben intentar mejorar continuamente todos los aspectos para
hacer el rendimiento un objetivo mévil que sea dificil de imitar o superar por los
rivales del mercado (Saleh et al., 2018, p. 2044).
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. METODOLOGIA

En el capitulo se presento la explicacion del tipo de investigacion utilizada para la
investigacion, el proceso de la recopilacion de informacion, las bases de datos que
fueron manejadas para buscar los articulos cientificos y el procedimiento que se
ejecuto para la seleccion de los articulos que proporcionaron informacién relevante
para el analisis de la variable.

3.1.Tipo de investigacion

La revision sistematica implica una sinopsis critica y repetible de las conclusiones
de las investigaciones disponibles sobre un tema que se desea estudiar (Linares et
al., 2018, p. 500). Igualmente, identifican y sintetizan cuidadosamente la literatura
oportuna para comparar y contrastar los resultados de estudios anteriores que
facilitan a los lectores una comprension del tema de investigacion, ayudan a
identificar los vacios de la investigacion y sefialan futuras vias de estudio (Paul &
Rialp, 2020, p. 1). En la investigacion, son escasos los articulos de autoria Unica;
por ello, se considera esencial trabajar en equipos para mejorar la calidad del
estudio a realizar (Kraus et al., 2020, p. 1038).

La presente investigacion se desarrollé mediante una revision sistematica
considerando un enfoque cualitativo, acordada por las investigadoras al inicio del
proceso de estudio. Se respeto el proceso que establece este tipo de investigacion;
por lo cual, fue necesario realizar la elaboracion de forma ordenada, buscando
informacion de la variable a través de articulos cientificos encontrados en las bases
de datos indicadas posteriormente. La informacion recolectada fue evidencia
destacada que contribuye a la explicacidbn de la respuesta del problema de
investigacion mencionada parrafos arriba.
3.2.Protocolo y registro
El protocolo es la base de la investigacion en curso. Comprende todo el proceso y,
por lo tanto, respalda la metodologia de revision (Kraus et al., 2020, p. 1033); de la
misma manera, Johnston et al. (2018) aconsejan que la metodologia de la revision
se compone por etapas, y corresponde ser acordada y desarrollada por todos los
investigadores en el estudio antes de iniciar a ejecutar la revision (p. 65). Dicho de
otra manera, se sigue un procedimiento para la ejecucion de la revision sistematica

gue se tiene que respetar para lograr un adecuado estudio.
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La investigacion se realizO mediante un proceso sistematico; por lo cual, se
determind el tema del estudio; después, se busco informacion a través de articulos
cientificos encontrados en bases de datos con la finalidad de lograr explicar una
posible solucién del problema de investigacion. Se utilizé cuatro bases de datos
para la recopilar informacion; ademas, las palabras claves y similares de la variable
de estudio, tanto en espafiol como en inglés, con un periodo no mayor a cinco afios
y se aplico otros filtros presentados en la siguiente tabla.

Tabla 2
Protocolo y registro

Base de datos Resultados Palabras claves y otros filtros aplicados

TITLE-ABS-KEY ( "Total Quality Management" OR "Total Quality in
Organizations” OR "Quality Management Practices" OR "TQM
Practices" OR "Total Quality Management Practices” OR "Total quality
management focused on performance"” OR "Total quality management
practices and performance") AND (LIMIT-TO (PUBYEAR, 2021) OR
LIMIT-TO (PUBYEAR, 2020) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2019) OR
LIMIT-TO ( PUBYEAR , 2018 ) OR LIMIT-TO ( PUBYEAR , 2017))
AND ( LIMIT-TO (LANGUAGE , "English"))

Scopus 24,621

(Total Quality Management) AND (Total Quality Management) AND (Total
Quality) AND (Total Quality in Organizations) AND (Quality Management
ProQuest 8,549 Practices) AND (TQM Practices) AND (TQM AND performance) AND
(Total quality management practices) Date: From January 01 2017 to

December 31 2021 Language:English

TITLE-ABS-KEY ("Total Quality Management® OR "Total Quality" OR
"Total Quality in Organizations" OR "TQM Practices" OR "Total Quality

ScienceDirect 2,885 Management Practices” OR "Total quality management focused on
performance"” OR "TQM and performance") AND PUBYEAR > 2017
PUBYEAR < 2021 AND (LIMIT-TO (LANGUAGE, "English”)

Total Quality Management, Total Quality in Organizations, Total Quality
Ebsco 427 Management Practices, TQM Practices Limitadores — Fecha de
Publicacion: 20170101-20211231

Nota: En la tabla se indica las bases de datos utilizadas para la recaudacion de informacion, los resultados obtenidos en cada

uno, las palabras claves/similares y filtros aplicados para encontrar los articulos cientificos.

3.3.Criterios de elegibilidad

En la investigacion, se utiliza términos claves para buscar informacion en revistas
especificas o bases de datos de investigacion relevantes para la pregunta de
investigacion (Burgers et al., 2019, p. 104) siendo la estrategia de busqueda mas
utilizada en una variedad de literaturas. Hay dos implicaciones importantes: las
palabras clave elegidas y la seleccion de la base de datos (Harari et al., 2020, p.
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2). En los dltimos afios, internet y las bases de datos en linea han contribuido en
agilizar el proceso de las revisiones sistematicas y permiten que la recopilacion de
documentos sea mas clara. Las tendencias de acceso abierto contribuyen ademas
a la posibilidad de mejorar las revisiones bibliograficas gracias a su mas facil
disponibilidad (Kraus et al., 2020, p. 1040). Es decir, para encontrar la informacion
en las bases de datos, se emplea términos claves y similares a la variable; por otro
lado, se debe tener en cuenta las caracteristicas que se necesitan en los articulos
cientificos para ser considerados en la investigacion.

Se reconocié como criterios de inclusién que, los articulos cientificos
encontrados presenten a la variable de estudio en el titulo, de idioma inglés o
espafiol, dirigidos al &rea empresarial y que estén dentro de los ultimos cinco afos;
es decir, 2017 al 2021. Adicional a esto se delimito la informacién con la busqueda
en el portal de Scimago, donde se verifico si los articulos se encuentran dentro de
los cuatro cuartiles. Los criterios de inclusién proporcionaron ventajas para percibir
los articulos cientificos que se brindaron informacién para analizar y responder el
problema de investigacion.

Tabla 3
Criterios de elegibilidad

Palabras claves

Espariol Inglés
Gestién de calidad total Total quality management
Calidad total Total quality
Calidad total en las empresas Total quality in organizations
Practicas de gestion de calidad Quality management practices
Préacticas de gestion de calidad total Total quality management practices
Préacticas GCT TQM Practices
Gestién de calidad total en las empresas Total quality management in organizations
Gestion de calidad total y rendimiento Total quality management and performance
Gestién de calidad total enfocado en rendimiento Total quality management focused on performance
GCT y rendimiento TQM and performance
Préacticas de gestion de calidad total y rendimiento Total quality management practices and performance
Gestion de calidad y rendimiento Total quality and performance

Nota: La tabla indica las palabras claves aplicadas en las diferentes bases de datos utilizadas para la recopilacién de la
informacion.

3.4.Fuentes de informacion
Los autores deben utilizar mas de una base de datos para cubrir la mayoria de los

articulos (Kraus et al., 2020, p. 1034); esto se explica, debido a que las diversas
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bases de datos retornan publicaciones de diferentes revistas y disciplinas, por lo
cual, se debe buscar en multiples bases de datos para mejorar los resultados de la
busqueda y proporcionar una mayor profundidad de la indagacion (Harari et al.,
2020, pp. 2-3). Teniendo como referencia a lo citado, es crucial el uso de diversas
fuentes de informacion con la finalidad de encontrar mayor informacion y que estas
no se repitan; ademas, que se encuentre informacién destacable.

Para lograr tener acceso a las bases de datos, se ingreso a la biblioteca virtual
mediante la plataforma Trilce de la Universidad César Vallejo. Las bases de datos
que se emplearon, ayudaron a recopilar los articulos cientificos de la presente
investigacion considerando un intervalo de afios del 2017-2021. La primera base
de datos fue Scopus donde se encuentran diversos articulos de alto impacto y fue
donde se recopilé mayor informacién. La segunda base de datos explorada fue
ProQuest de la cual se obtuvo informacién relevante, en tercer lugar, se consulto
en la base de datos ScienceDirect también reconocida por tener articulos de
revistas indizadas; y, por ultimo, la base de datos Ebsco. Cabe mencionar que
algunos articulos cientificos no eran de acceso abierto; es decir, tenian algin costo
monetario; por ello, se manejo la plataforma Sci-Hub que ofrece acceso gratuito a
varios articulos cientificos.

Tabla 4

Fuentes de informacién

Scopus https://lwww.scopus.com/
ProQuest https://www.proquest.com/
ScienceDirect https://www.sciencedirect.com/
Ebsco https://lwww.ebsco.com/

Nota: En la tabla se indica las bases de datos utilizadas para la recopilacion de informacion.

3.5.Busqueda

Los investigadores establecen y utilizan una cadena de busqueda con operadores
booleanos para la recuperacion de publicaciones potencialmente relevantes
(Burgers et al., 2019, p. 104). Posteriormente de una busqueda inicial, una lectura
cruzada de algunos articulos favorece a identificar las palabras claves que faltan.
Al mismo tiempo, la literatura educativa ayuda a descubrir sinénimos (Kraus et al.,
2020, p. 1034). Por otro lado, se considera importante que los autores informen

eficazmente los criterios de busqueda para incrementar la transparencia y la
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probabilidad de reproducir la busqueda (Harari et al.,, 2020, p. 3). Ante lo
mencionado por los autores, durante la busqueda se emplea palabras o simbolos
gue permitiran delimitar, buscar y encontrar rapidamente la informacion relevante,
asi se podra dar solucién al problema de investigacion planteado anteriormente.
Para el hallazgo de los articulos cientificos se utilizo las bases de datos
Scopus, ProQuest, ScienceDirect y Ebsco tomando en consideracion los criterios
de inclusiébn anunciados anteriormente, con la finalidad de obtener informacion
destacada para el estudio. Se manejo filtros semi-automaticos para efectuar una
busqueda de los articulos cientificos de los ultimos cinco afios (2017-2021), con la
variable presente en el titulo y de idioma inglés o espafiol. Ademas, se realiz6 un
manejo de filtros mediante un control manual, considerando que los articulos
cientificos recopilados se encuentren dentro de los cuatro cuartiles presentes en el
portal Scimago, y sean de revistas orientadas al area empresarial. Como resultado,

se logro recopilar cincuenta y ocho articulos cientificos.

Tabla 5
Blsqueda
Semi-automatico Control manual
Base de datos Original Exclusion por tipo de ) ’
i . Enfoque area Titulo y
documento (articulo y Inclusion .
. empresarial resumen
variable)
Scopus 24,621 7,342 17,279 583 34
ProQuest 8,549 8,199 350 44 15
ScienceDirect 2,885 2,671 214 77 5
Ebsco 427 135 292 17 4
Total 36,482 18,347 18,135 721 58

Nota: En la tabla se indica los filtros aplicados teniendo en cuenta los criterios de inclusion presentada anteriormente; ademas,

el namero total de articulos cientificos recopilados

3.6.Seleccion de los estudios

En la seleccion de estudios, después de determinar la pregunta de investigacion,
de una revisidon bibliografica sistematica, los académicos tienen que establecer
criterios de inclusion, especificando qué tipos de estudios se utilizaran para
responder a la pregunta (Burgers et al., 2019, p. 104). Al mismo tiempo, tendran
gue utilizar muchas veces sus conocimientos, su juicio y su experiencia para decidir

los criterios de la exclusion/inclusion de los articulos de su muestra (Paul & Rialp,
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2020, p. 3). En otras palabras, se debera ser explicito para seleccionar los estudios
gue se desea incluir en el andlisis mediante criterios que indiguen las caracteristicas
de los articulos a seleccionar, y los cuales permitirdn explicar y resolver el problema
de investigacion de manera adecuada.

Los articulos cientificos recopilados para la ejecucién de la investigacion
fueron de enfoques cualitativos y cuantitativos considerando los criterios de
inclusion mencionados en parrafos anteriores. Fueron un total de cincuenta y ocho
articulos cientificos que tienen presente la variable en el idioma inglés, dentro de
los afios 2017-2021. La lista de los cincuenta y ocho articulos cientificos recopilados
se presenta en el anexo 1.
3.7.Proceso de extraccion de estudios
Para una revision sisteméatica, la extraccion de datos tiene que ser sistemética y
transparente; por esa razon, se tiene que especificar los datos para la extraccion
(Kraus et al., 2020, pp. 1035-1036). Este proceso de extraccion de datos depende
de la pregunta de investigacion y los objetivos de la revisién, inclusive, todos los
andlisis de datos deberian pasar por procesos rigurosos que proporcionen la
transparencia de los estudios (Johnston et al., 2019, p. 70). Ademas, se elabora el
diagrama prisma, el cual permite identificar los criterios minimos considerables para
las revisiones sistematicas con el objetivo de realizar publicaciones cientificas de
calidad (Garcia et al., 2021, p. 58). En otros términos, el proceso de la extraccion
de estudios se ejecuta mediante un analisis donde se determinara que articulos
cientificos seleccionados para el estudio; para ello, se tendra en cuenta la pregunta
y los objetivos de investigacidn que seran guia para clasificar e incorporar los
articulos que contribuiran a resolver el problema de estudio.

Referente a lo acotado por el autor, la informacion se recopilé teniendo en
consideracion los criterios de inclusion determinados en la presente investigacion,
lo que permiti6 la recopilacion de articulos cientificos seleccionados con
informacion relevante para posteriormente analizarlos a través de una revision
sistematica. El proceso de recopilacion de los articulos cientificos se detallo en el

diagrama de flujo con determinacion Prisma que se evidencia en la figura 1.
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Figura 1

Proceso de extraccion de estudios
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Nota: En la figura se indica el proceso de recopilacion de los articulos cientificos seleccionados para la
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investigacién teniendo en cuenta los criterios de inclusion.

3.8.Lista de estudios

Una vez recopilado los articulos cientificos, se realiza la lectura para determinar
cuales se asocian con los criterios de seleccion y los que responderan mejor al
problema de investigacion. Ademas, se debe tener en cuenta que la mejor revision
debera seleccionar estudios publicados en inglés pues en la actualidad las revistas
de calidad son publicadas en ese idioma (Villasis et al., 2020, p. 66). Acotando a lo

mencionado, los estudios cientificos seran seleccionados teniendo en cuenta
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diversos criterios dependiendo del objetivo proyectado en el estudio por las

investigadoras; ademas, cdmo responderan a la problematica de investigacion.

Los articulos cientificos seleccionados para la revision sistematica fueron de

enfoque mixtos (cuantitativos - cualitativos), considerando los criterios de inclusién

propuestos en parrafos anteriores. Fueron un total de quince articulos cientificos

seleccionados que tienen presente la variable de estudio. Asimismo, fueron solo

del idioma inglés y enfocados en el area empresarial. La lista de los articulos

cientificos seleccionados para el analisis de una revision sistematica se presenta

en el anexo 2. Para la lista de estudios, se conceptualizé en base a autores que

identifiquen a la variable y a las categorias seleccionadas para la investigacion.

Tabla 6

Definicidén de variable y categorias

Categorias

Explicacion

Gestion de la

calidad total

Liderazgo y
compromiso de la

alta direccién

Gestion de
procesos
Orientacién al
cliente

Educacion y
formacion

Participacion  de

los empleados

Mejora continua

La gestion de la calidad total tiene el potencial de mejorar los resultados empresariales, una mayor
orientacion hacia la satisfaccion del cliente, el trabajo en equipo y mejorar la gestion de los

trabajadores dentro de las empresas (Jimoh et al., 2018, p. 1).

El compromiso de la alta direccién es la participacion directa de los ejecutivos de mas alto nivel en
practicas de gestion de la calidad especificas y de importancia critica (Alzoubi & Ahmed, 2019, p.
462).

La gestion de procesos se enfoca en la produccion para que funcione como se esperay la creencia
de que las mejoras relacionadas a los procesos de produccion mejoraran necesariamente el

rendimiento general de la calidad (Saleh et al., 2018, p. 2045).

La orientacion al cliente es la capacidad y la voluntad de todos los empleados de responder

rapidamente a las necesidades y requisitos de los clientes (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 443).

La educacién y formacion mide si la organizacion muestra interés por que los empleados conozcan
todos los aspectos béasicos y su negocio fomentando el aprendizaje continuo, también abarca la
formacion en la resolucion de problemas y el trabajo en equipo (Anil & KP, 2019, p. 1320).

La participacion de los empleados se centra en el papel crucial del capital humano, pues hay que
animar a los empleados a tomar iniciativas y motivarlos para que mejoren constantemente su
rendimiento (Pantouvakis & Karakasnaki, 2017, p. 967).

La mejora continua es un proceso dindmico, centrado en servicios, programas, mejora de los
materiales con el fin de prevenir los defectos, lo que conduce a un mayor desarrollo de la tecnologia,

los procesos y las personas (Sweis et al., 2019, p. 2051).

Nota: En la tabla se conceptualiza brevemente la variable y las categorias de estudio.

25



3.9.Aspectos éticos

El desarrollo de la presente investigacion tuvo como referencia a la Guia de
Elaboracion del Trabajo de Investigacion y Tesis para la obtencién de Grados
Académicos y Titulos Profesionales la cual tiene la estructura e indicaciones para
la ejecucion de la investigacion; ademas, respeto el derecho de autor de todas las
fuentes de informacién utilizadas por lo que se ha citado teniendo en cuenta la Guia
Normas APA séptima edicion, esta informacion brinda soporte al estudio ejecutado;
por lo que, se ha empleado el programa Turnitin para corroborar el grado de
similitud aprobado en la Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°008-
2017-VI-UCV.

Por otro lado, en el estudio se considerd importante cumplir con la Resolucion
de Consejo Universitario N°0340-2021/UCV del 10 de mayo del 2021 donde se
fundamenta en la Ley Universitaria N° 30220 mediante el articulo 48° que la
investigacion es una actividad indispensable y obligatoria de la universidad. De la
misma manera, se presento y firmé una carta de compromiso de honor por parte
de las autoras donde afirman la participacién hasta culminar la investigacion;
asimismo, se certificO mediante la declaratoria de originalidad de autores que el
estudio es de autoria propia por lo que las autoras siguieron el proceso de

elaboracion pertinente.
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IV. RESULTADOS

En el capitulo de resultados, se realizo la revision y analisis de manera detallada
de los articulos seleccionados que fueron recopilados. En primer lugar, se procedio
a mencionar el nombre de las revistas y el afio de publicacion de los articulos
cientificos seleccionados teniendo en cuenta el intervalo de los afios 2017 al 2021
con el fin de distinguir investigaciones actuales. En segundo lugar, se indicé en que
cuartil se encuentra ubicada la revista recopilada; posterior a ello, se presento la
matriz de categorizacion de la variable con sus subcategorias correspondientes en
base a los articulos elegidos. Por ultimo, se presento la matriz de hallazgos donde
se recopil6 los resultados obtenidos de las investigaciones seleccionadas.
Considerando que, los resultados constituyen la parte esencial y contiene los
resultados concretos del estudio realizado que sustenta la originalidad del articulo
cientifico, también, permite asumir una postura critica respecto de las referencias
utilizadas (Lahera et al., 2019, p. 30).

4.1.Publicaciones de revistas

Las diferentes bases de datos contienen publicaciones que van incrementando con
el paso de los afios. Para limitar el nimero de publicaciones, si las cadenas de
basqueda dan lugar a demasiadas publicaciones, se considera los criterios de
calidad de las revistas y estas pueden utilizarse para la valoracién de la calidad
(Kraus et al., 2020, p. 1030).

Tabla 7

Publicaciones de revistas desde el 2017 al 2021

Nro. Revista 2017 2018 2019 2020 2021 TOTAL
1 Journal of Cleaner Production 1
Total Quality Management & Business Excellence 2 1 1 4
3 Benchmarking 2
4 International Journal of Quality and Reliability 1 1
Management
5 Operations Research Perspectives 1 1
6 International Journal of Business Excellence 1
7 International Journal of Economics and Business 1 1
Research
Procedia Manufacturing 1 1
Accounting 1 1
10 TQM Journal 1 1
11 International Journal of Construction Management 1 1
TOTAL 2 6 4 1 2 15
PORCENTAJE 13.3% 40.0% 26.7% 6.7% 13.3% 100%

Nota: Se presenta los porcentajes de las revistas y afio donde fueron publicados los articulos cientificos seleccionados.
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La tabla siete presentd los nombres de las revistas indizadas de los articulos
seleccionados con su respectivo afio de publicacion en un periodo del 2017 al 2021.
En total fueron once revistas de los articulos cientificos seleccionados recopilados
para la investigacion; de estas, Total Quality Management & Business Excellence
contiene el indice mas alto de estudios con cuatro articulos publicados
representados por el 26.7%. Por otro lado, el afio 2018 tiene el indice mas alto de
estudios publicados siendo seis articulos los que equivalen un 40.0%,
determinando que fue el afio donde los investigadores pusieron gran interés por
realizar investigaciones de la variable gestion de calidad total teniendo en cuenta a
las practicas de la variable como dimensiones de estudio.

El gran interés de investigacion se debe a que los representantes de la
empresa o quienes toman las decisiones entienden la fuerte presion competitiva a
nivel mundial y las exigencias de los clientes; por lo cual, realizan una gestion
estratégica tomando a la gestion de calidad total para optimizar continuamente sus
procesos, y mejorando la calidad de sus productos o servicios y el rendimiento de
la organizacion. La gestion de calidad total involucra el desempefio eficiente del
lider y la participacion de los colaboradores de la empresa para desarrollar con
mayor calidad los productos y servicios a brindar, enfocando sus procesos en la
practica de la mejora continua y logrando el objetivo esencial que es la satisfaccion
de los clientes, considerando que, el mundo empresarial actual esta en constante
cambio; por lo cual, deben adaptarse para mantenerse vigentes en el mercado.
Figura 2

Numero de articulos por afio
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Nota: En la figura se presenta el cruce de los afios (2017-2021) con el nUmero de articulos correspondiente.
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La figura dos ha demostrado un cruce de informacién entre la cantidad de articulos
cientificos seleccionados y el intervalo de los afios 2017 al 2021, el cual manifiesta
gue se escogieron dos articulos del afio 2017, seis articulos del afio 2018, cuatro
articulos del afio 2019, un articulo en el afio 2020; y, por ultimo, en el afio 2021 se
seleccionaron dos articulos, sefialando que en afio 2018 se encontré mas articulos.
4.2.Relacion de los journals

La competitividad por publicar estudios ha desarrollado métricas bibliograficas de
investigacién que definen la importancia académica de una revista (Grech & Rizk,
2018, p. 619). Por ello, en Scimago Journal & Country Rank se puede identificar el
cuartil de la revista y su factor de impacto, ademas, se reconocen los cuartiles Q
por colores; es decir, el verde indica ser Q1, el amarillo para Q2, el naranja para Q3
y el rojo para Q4, asimismo, cada cuatrtil tiene el 25% del total de revistas y el Q1
es el factor de mayor impacto (Rodriguez et al., 2019, p. 63).

Tabla 8

Relacion de los journals de cada articulo

Nro. Revista Q1 Q2 Q3 Q4 TOTAL
1 Journal of Cleaner Production 1
2 Total Quality Management & Business Excellence 4 4
3 Benchmarking 2 2
4 International Journal of Quality and Reliability Management 1 1
5 Operations Research Perspectives 1 1
6 International Journal of Business Excellence 1 1
7  International Journal of Economics and Business Research 1 1
8 Procedia Manufacturing 1 1
9 Accounting 1 1
10 TQM Journal 1 1
11 International Journal of Construction Management 1 1
TOTAL 6 6 3 0 15

PORCENTAJE 40.0%  40.0% 20.0% 0.0%  100%

Nota: En la tabla se presenta las diferentes revistas de los articulos seleccionados y el cuartil con su porcentaje

correspondiente.

En la tabla ocho, se indic6 en que cuartil estdn ubicadas las once revistas
recopiladas para la investigacion debido a que se consideran solo los articulos de
revistas indizadas y de alto impacto; por ello, mediante el portal Scimago se indagé
a que cuartil pertenece cada revista.

Como resultado se obtuvo que el 40.0% de las revistas pertenecen al cuartil

uno (Q1), otros 40.0% al cuartil dos (Q2), el 20.0% estan ubicadas en el cuartil tres
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(Q3) y ninguno en el cuartil cuatro (Q4). Entonces, el 80% de las revistas estan en
los dos primeros cuartiles y son relevantes por la informacion que otorgan sobre la
variable gestion de calidad total. Ademas, se tiene en cuenta que el porcentaje
restante pertenece al cuartil tres (Q3) indicando que estan en un nivel de impacto
considerado de calidad.

El cuartil uno (Q1) contiene seis articulos que han sido seleccionados y la
revista que tiene el mayor indice de repeticién es Total Quality Management &
Business Excellence la cual contiene cuatro articulos publicados lo que indica un
66.7%, esta revista esta presente desde el 2003 en el portal Scimago. Por otro lado,
en el cuartil dos (Q2) se aprecian seis articulos seleccionados y la revista con la
mayoria de articulos es Benchmarking que incluye dos articulos publicados siendo
el 33.3%, esta revista esté presente desde 1999 en el portal Scimago.

Figura 3

Numero de articulos por cuartil
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Nota: En la figura se presenta el cruce de los cuartiles con el nimero de articulos correspondiente.

La figura tres ha expresado un cruce de informacion entre la cantidad de articulos
cientificos seleccionados y los cuartiles, los cuales cuentan con una calificacion
(Q1, Q2, Q3, Q4), indicando que en la seccion del cuartil uno (Q1) se encontraron
seis articulos, estos suelen ser los articulos innovadores y de gran relevancia; de
igual forma, en la seccién del cuartil dos (Q2) se encontraron seis articulos, por lo
general esta seccion se perciben articulos con mayor grado de aceptacion
académica pues son muy citados y los cuales presentan informacién estadistica;
finalmente, en la seccion del cuartil tres (Q3) se encontraron tres articulos, estos

se caracterizan por su contenido de temas mencionados frecuentemente.

30



4.3.Matriz de categorizacion

La matriz de categorizacion comprende el proceso mediante el cual el investigador
descubre datos cualitativos patrones o aspectos de relevancia colocandoles un
nombre o etiqueta y conceptualizandolos (Flores-Kanter & Medrano, 2019, p. 205).
Facilita la sensibilidad del investigador hacia lo que indican sus datos, en términos
de ir confirmando, refinando o cambiando la informacion, para comprender qué esta
pasando con los estudios empiricos (Borda et al., 2017, p. 39). Por ello, se ejecutd
la matriz de categorizacion donde se unificd las categorias presentadas por los
investigadores de los articulos cientificos seleccionados.

Para las categorias se utilizé los quince articulos seleccionados que contienen
informacion relevante sobre la variable de la investigacion, en este caso las
categorias son las practicas de la gestion de calidad total; es decir, el liderazgo y
compromiso de la alta direccion, gestion de procesos, orientacién al cliente,
educacion y formacién, participacion de los empleados y mejora continua. Estas
categorias presentan, en algunos estudios previos, las subcategorias que ayudaron
a la mejor interpretacién de la informacién de los estudios; los cuales, brindaron

esencial aporte acerca de la variable gestion de calidad total.
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Tabla 9

Matriz de categorizacion

Categorias Subcategoria 1 Subcategoria 2 Subcategoria 3 Subcategoria 4

Ejecutar Mejorar la calidad Asignacion de Adquirir y actualizar
) responsabilidades (Kebede & Virdi, 2021, p. recursos (Kebede & conocimientos (Shafiq
L|derazgo. y (Abbas, 2020, p. 3; Sila, 418; Anil & KP, 2019, Virdi, 2021, p. 418; et al, 2017, p.10;
compromiso 2018, p. 4; Singh et al., p.1320; Sweis et al., Singh et al.,, 2018, p. Sahoo & Yadav, 2018,
jierecclia(l')n ala 2018, p. 212; Sweis et 2019, p. 249) 212; Androwis et al.,, p.546;Maswadeh & Al

al., 2019, p. 249) 2018, p. 3183; Oliveira  Zumot, 2021, p. 443)

etal., 2019, p. 4)

Realizar inspeccion de Prevenir problemas Implementar Seguimiento de los

Gestion de

productos (Kebede &

(Sila, 2018, p. 6; Saleh et

parametros de control

resultados (Shafiq et

Virdi, 2021, p. 418; al., 2018, p. 2044) (Shafig et al., 2017, al., 2017, p. 10)
procesos Saleh et al., 2018, p. p.10; Oliveira et al.,
2044) 2019, p. 4)
Gestionar las  Satisfacer las Mantener relaciones
reclamaciones (Kebede necesidades del cliente con los clientes
& Virdi, 2021, p. 418; (Sila, 2018, p. 5; Kebede (Abbas, 2020, p. 3;
Orientacién al ~ Singh et al,, 2018, p. & Virdi, 2021, p. 418; Sila, 2018, p. 5; Singh
cliente 212) Jimoh et al., 2018, p. 12; et al., 2018, p. 212;
Androwis et al., 2018, p. Maswadeh & Al Zumot,
3184; Oliveira et al., 2021, p. 443; Oliveira
2019, p. 4) etal., 2019, p. 4)
Brindar aprendizaje  Mejorar la comunicacion Capacitacion de
continuo (Sila, 2018, p. (Kebede & Virdi, 2021, p.  resolucién de
5; Anil & KP, 2019, p. 419; Sila, 2018, p. 5; problemas (Anil & KP,
Educacién y 1320; Pantouvakis & Androwis et al., 2018, p. 2019, p. 1320;
formacion Karakasnaki, 2017, p. 3184) Androwis et al., 2018,
967; Sweis et al., 2019, p. 3184; Sahoo &
p. 250; Sahoo & Yadav, Yadav, 2018, p. 546)
2018, p. 546)
Conservar el Empoderar (Androwis et  Actualizar
compromiso (Androwis al., 2018, p. 3184; Sahoo conocimientos y
et al.,, 2018, p. 3184; & Yadav, 2018, p. 546; habilidades (Shafiq et
Participacion Sahoo & Yadav, 2018, Maswadeh & Al Zumot, al.,, 2017, p. 10;
de los p.546) 2021, p. 443; Kebede & Virdi, 2021,
empleados Pantouvakis & p.418)
Karakasnaki, 2017, p.
967; Alzoubi & Ahmed,
2019, p. 462)
Verificar el sistema de Gestién interna (Kebede Integrar programas de Disminuir costos de
) gestion (Kebede & Virdi, & Virdi, 2021, p. 419; mejora desechos (Saleh et al.,
Me’sra 2021, p. 419; Sweis et Maswadeh & Al Zumot, (Androwis et al., 2018, 2018, p. 2044)
continua

al., 2019, p. 251; Saleh
et al., 2018, p. 2044)

2021, p. 443; Jimoh et
al., 2018, p. 12)

p. 3185; Alzoubi &
Ahmed, 2019, p. 462)

Nota: En la tabla se presenta las categorias de la variable y sus subcategorias con los nombres de los investigadores

correspondientes.

32



4.4.Matriz de hallazgos

En la matriz de hallazgos se exhibid los resultados mas significativos de las

investigaciones; es decir, de los articulos seleccionados para el estudio. Lo ideal es

gue los hallazgos agrupados de estudios anteriores se presenten también en forma

de tabla o gréfico, clasificando los resultados similares o contradictorios (Paul &

Rialp, 2020, p. 4). Por lo tanto, se presentd en la tabla diez los hallazgos mas

destacados de los articulos cientificos seleccionados, los cuales seran empleados

para realizar la discusion de la investigacion.
Tabla 10

Matriz de hallazgos

Caod.

Autor(es)

Afio

Titulo

Hallazgos

T1

Abbas, J.

2020

Impacto de la gestion de la
calidad total en el rendimiento
ecoldgico de las empresas a
través del papel mediador de la
responsabilidad social
corporativa

Si una organizacion puede gestionar eficazmente sus
actividades de gestion de la calidad total, aumentara
las habilidades, capacidades y el nivel de motivacion
de los trabajadores para utilizar los recursos de forma
eficiente, lo que dara lugar a un mayor rendimiento
ecoldgico de la empresa (p. 7).

T2

Sila, I.

2018

Investigar los cambios en los
efectos de la gestion de calidad
total sobre el rendimiento social
y financiero de las empresas a
lo largo del tiempo

Las empresas pueden alcanzar sus objetivos de
rendimiento social corporativo sin dejar de ser
financieramente viables como resultado de sus
practicas de la gestion de la calidad total (p. 14).

T6

Saleh et al.

2018

Investigar el impacto de las
practicas de gestion de la
calidad total dura en el
rendimiento operativo en las
organizaciones de fabricacion

El rendimiento futuro depende de encontrar
continuamente el medio para proporcionar al cliente
el valor deseado externa e internamente, y de obtener
mas beneficios de sus insumos mediante el control
estadistico de sus procesos, de modo que la
variabilidad y el coste de las actividades que no
afladen valor se reduzcan a su nivel mas bajo (p.
2061).

T8

Anil & KP

2019

Las practicas de la gestion de la
calidad total y sus efectos sobre
el rendimiento: un modelo
integrado

Las practicas de la gestién de la calidad total sé6lo
tienen un efecto indirecto en el rendimiento financiero
a través del efecto mediador combinado de la
satisfaccion del cliente, el rendimiento operativo y los
resultados de la sociedad (p. 1329).

T11

Pantouvakis &
Karakasnaki

2017

Papel del talento humano en la
relacion gestion de la calidad
total-rendimiento: Una
investigacion en el sector del
transporte

La adopcién de una filosofia de gestion de la calidad
total puede traducirse en un aumento del rendimiento
cuando se considera que todos los empleados de una
organizacion son considerados como talentosos o
como poseedores de capacidades Unicas y de un
potencial para contribuir a la consecucion de los
objetivos de la organizacién (p. 970).

T12

Singh et al.

2018

Impacto de la gestion de la
calidad total en el desempefio
organizacional: El caso de la
industria manufacturera y de
servicios de la India

El éxito de cualquier estrategia de la gestion de la
calidad total depende del estilo de liderazgo del
empresario, los altos directivos, que deben centrarse
principalmente en el diseflo de una cultura
organizativa que apoye la implantacién de la gestién
de la calidad total (p. 210).

Nota: En la tabla se presenta los articulos cientificos seleccionados con su hallazgo més relevante acerca de la variable.

(Continua)
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Matriz de hallazgos

Cad. Autor(es) Afio Titulo Hallazgos
Las empresas jordanas pueden desarrollar un plan de
- L calidad integrado para cumplir los objetivos
Practicas de gestion de la . . :
’ S empresariales y mejorar constantemente su sistema
) calidad total y rendimiento . e ) P
Androwis et o de gestion. El plan esta integrado por cinco practicas
T16 2018 organizativo en las empresas - . - )
al. 2 " de la gestion de calidad total: el compromiso de la alta
guimicas de la construccion en . i . . . >
h . direccion, la orientacion al cliente, la gestion de
jordania ) )
proveedores, la mejora continua y control de
procesos (p. 3193).
o~ i La variable menos significativa del estudio fue la
Practicas de gestion de la Y ot
’ - capacitacion y educacion, esto de acuerdo con los
. calidad total y su impacto en el L
T21 Sweis et al. 2019 S ) . gerentes de RJ, esto se debi6 a los recursos
rendimiento: estudio de caso ¢ : L
. - financieros limitados y que los cursos no son
de Royal Jordanian Airlines .
consistentes (p. 256).
g,Las_practlcas de _Ia gestlop Fje La gestion de calidad total es imperativa en la
Alzoubi & la calidad t(.)tal mejoran el exito altamente competitiva industria de la electronica y en
T22 2019 de la organizacion? Un estudio . .
Ahmed . } otros lugares también en la acelerada economia de
de caso de la industia los EAU, para el éxito empresarial (p. 470)
electrénica en los EAU P P P: '
El andlisis critico de los factores que pueden
Gestion de la calidad total en obstaculizar o retrasar el proceso de adopcion de la
Sahoo & . . g
T25 Yadav 2018 las pymes manufactureras de gestion de la calidad total ha aportado importantes
la India conocimientos sobre las cuestiones de aplicacion
relacionadas (p. 546).
- La gestién de la calidad total debe considerarse parte
El efecto de la gestion de la de la cultura de la organizacién y convertirse en un
calidad total en los resultados A - 9 Y
Maswadeh & f : ) estilo de vida y una cultura entre todos los
T26 2021 financieros mediante la ) . -
Al Zumot 2 empleados, aplicada a través del comportamiento y
moderacion de la cultura - . -
o las practicas operativas en todas las actividades de la
organizativa o
organizacion (p. 448).
El efecto de las practicas de la
gestién de la calidad total en el L
rendimiento _ operativo:  un El co_ntr_ol regular de los procesos de producglon y el
Kebede & A o : seguimiento de los datos de calidad ayudaran a las
T27 - 2021 andlisis empirico de las R ] B
Virdi o s organizaciones a conseguir mejores resultados en
organizaciones de fabricacion cuanto a criterios operativos (p. 426)
certificadas por la norma I1SO P P ’
9001: 2008 en Etiopia
Practicas de gestion de la El estudio ha demostrado que la aplicacién de la
calidad total y desempefio gestion de la calidad total es vital para la
T30 Jimoh et al. 2018 organizacional: los roles supervivencia de todas las organizaciones de la
mediadores de las estrategias construccién en el entorno empresarial
de mejora continua hipercompetitivo de la construccion (p. 13).
L Las pymes brasilefias carecen del elemento de
Investigacion de la . } S
h L P mejora continua y, por ello, se ven limitadas para
implementacion de la gestion . . g h
Lo . X . evolucionar hacia la Gestién de la Calidad Total.
T32 Oliveira et al. 2019 de la calidad total: estudio p ; -
. o Deberian tomarse medidas para mitigar la falta de
empirico en PYMES brasilefias concienciacién y avanzar hacia su plena implantacién
con registro ISO 9001 y P P
(p. 16).
El efecto de la gestion de la Estos resultados apoyan el argumento de los
calidad total en el rendimiento defensores de la gestion de calidad total de que las
T38 Shafig et al. 2017 de la organizacion: pruebas empresas pueden alcanzar mayores niveles de

empiricas del sector textil de un
pais en desarrollo utilizando el
SEM

resultados tanto financieros como no financieros
mediante la aplicacion de la filosofia de la gestion de
calidad total (p. 17).

Nota: En la tabla se presenta los articulos cientificos seleccionados con su hallazgo mas relevante acerca de la variable.
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V. DISCUSION

Objetivo 1. Contextualizar los estudios mediante una revision sistematica
referente a la gestion de calidad total como opcién para mejorar el
rendimiento de las organizaciones.

La gestidn de calidad total mejora continuamente los procesos de una organizacion
mediante la participacion de todos para conseguir la satisfaccion de los clientes al
menor coste (Shafig et al., 2017, p. 4); ademas, potenciara las habilidades,
capacidades y el nivel de motivacion de los trabajadores para utilizar los recursos
de forma eficiente (Abbas, 2020, p. 7); por ello, debe considerarse parte de la
cultura de la organizacion y convertirse en un estilo de vida y una cultura entre todos
los empleados, aplicada a través del comportamiento y las practicas operativas en
todas las actividades de la organizacién (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 448). Por
tanto, la gestion de calidad total es un buen camino para el éxito empresarial,
especialmente en los sectores/negocios altamente competitivos y de demanda
activa (Alzoubi & Ahmed, 2019, p. 470).

Independientemente del tamafio de la empresa, si se implementa la gestidon
de calidad total de manera eficiente, es probable que facilite la consecucion de los
objetivos; por ello, los directivos de las empresas medianas podrian tener la
confianza de lograr beneficios similares a los que obtienen las grandes empresas
(Abbas, 2020, pp. 8-9). No obstante, otros investigadores revelaron que varias
instituciones no aplicaron la implementacion adecuada de las practicas de gestion
de calidad total debido a la falta de recursos, a un marco de gestion de calidad total
inadecuado y a problemas en el compromiso de la direccién (Sweis et al., 2019, p.
247); asimismo, la aplicacién de las practicas de gestiéon de calidad puede
considerarse una perspectiva desalentadora y costosa, con elevados costes
operativos continuos (Sahoo & Yadav, 2018, p. 541).

Objetivo 1a. Contextualizar los estudios mediante una revision sistemética
referente al liderazgo y compromiso de la alta direcciobn como opcién para
mejorar el rendimiento de las organizaciones.

La funcion de la alta direccion en la gestion de calidad total es la incorporacion del
programa en los objetivos y politicas de la empresa, y mostrar el compromiso de la
direccion de la empresa con las actividades de la gestion de calidad total (Alzoubi

& Ahmed, 2019, p. 470); del mismo modo, centrarse en las capacidades y
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habilidades del personal mediante la participacion de los empleados en diversos
planes de formacion (Sweis et al., 2019, p. 249). Sin embargo, la calidad no podria
implementarse con éxito si hay una falta de compromiso por parte de la alta
direccion (Singh et al., 2018, p. 210); puesto que, las organizaciones podrian no
dedicar los recursos necesarios a las practicas de gestion de calidad, lo que dificulta
a la contribucion de la mejora del rendimiento (Kebede & Virdi, 2021, p. 424).

Si la direccion se orienta hacia una cultura innovadora, su enfoque va mas alla

de la naturaleza genuina de hacer las cosas bien, hacia las facetas desafiantes de
la actualizacién tecnoldgica; por ende, puede lograr la calidad que, en Ultima
instancia, conduce a mejorar el rendimiento general de la organizacion (Anil & KP,
2019, pp. 1330-1331) en un entorno especifico y en un momento determinado
(Jimoh et al., 2018, p. 13); no obstante, un estudio realizado en las empresas
manufactureras de Etiopia demostr6 que la mayoria de los lideres de las
organizaciones no estan lo suficientemente comprometidos para el apoyo practico
a los esfuerzos de mejora de la calidad a causa de que no tienen un fuerte sentido
de la calidad, se centran en beneficios a corto plazo y no asignan recursos
adecuados a los programas de mejora de la calidad (Kebede & Virdi, 2021, p. 424).
Objetivo 1b. Contextualizar los estudios mediante una revision sistematica
referente a la gestién de procesos como opcién para mejorar el rendimiento
de las organizaciones.
La gestion de procesos hace referencia a la division clara de los procesos, la
propiedad y las responsabilidades (Abbas, 2020, p. 3); asimismo, se ocupa de la
practica de gestién de calidad como medio para lograr un alto rendimiento en las
actividades y procesos de la empresa (Oliveira et al., 2019, p. 4). Ademas, puede
lograr el objetivo de evadir fallas para perseguir un mejor enfoque en los clientes y
ganar su satisfaccion y lealtad (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 443).

La gestidén de procesos facilita el flujo de produccién, lo que a su vez conduce
a un mejor rendimiento en términos de criterios operativos (Kebede & Virdi, 2021,
p. 424), incluye la identificacion y documentacion especifica de los procedimientos
con las instrucciones necesarias para el funcionamiento de las maquinas,
colocadas en cada puesto de trabajo para minimizar la probabilidad de que el
operario cometa errores (Androwis et al., 2018, p. 3186). Por otro lado, en un

estudio realizado en empresas manufactureras de Jordania tuvo como resultado
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gue la gestion de procesos fue malinterpretada debido a una ambigiedad, ya que,
se indicé que los problemas son el resultado de la falta de motivacion de las
personas mas no de los procesos (Saleh et al., 2018, p. 2060).

Objetivo 1c. Contextualizar los estudios mediante una revision sistemética
referente a la orientacion al cliente como opcion para mejorar el rendimiento
de las organizaciones.

La orientacion al cliente es la capacidad y la voluntad de todos los empleados para
responder rapidamente a las necesidades y requisitos de los clientes de la
organizacion (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 443); ademds, garantiza la
satisfaccion, gestiona las quejas y ofrece cualquier tipo de servicio de recuperacion
0 posventa a los clientes (Oliveira et al., 2019, p. 4). Por ende, los comentarios de
los clientes se tienen en cuenta después de un periodo de tiempo y las quejas se
recodifican y revisan debidamente para conservar los estdndares de calidad (Singh
et al., 2018, p. 202).

La orientacién al cliente contribuye en el rendimiento de la organizacion a
través de la identificacion exhaustiva de los clientes y sus necesidades, junto con
la informacion a los empleados de las necesidades actuales y futuras de manera
efectiva (Androwis et al., 2018, p. 3192); por lo cual, las organizaciones deben
proporcionar canales de comunicacion eficaces entre los empleados y los clientes;
puesto que, la retroalimentacién ayuda a conocer las quejas y sugerencias de los
clientes sobre el servicio prestado (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 448). De igual
modo, los trabajadores deben ser conscientes que la satisfaccion del cliente es la
mejor herramienta de éxito para la empresa (Alzoubi & Ahmed, 2019, p. 460). Sin
embargo, al no brindar los recursos necesarios para satisfacer las expectativas y
necesidades de ciertas partes interesadas puede causar pérdida a la organizacion
a largo plazo (Sila, 2018, p. 13).

Objetivo 1d. Contextualizar los estudios mediante una revision sistemaética
referente alaeducaciony formacién como opcién paramejorar el rendimiento
de las organizaciones.

Una formacion eficaz mejoraréa la fidelidad de los empleados, la motivacion y el
rendimiento laboral, en caso los empleados reciban formacién sobre la elaboracion
de productos o servicios fiables y de alta calidad, su plena participacion en la fase

de produccién serd mas fructifera (Androwis et al., 2018, p. 3184). Ademas, una
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formacion con enfoque de resolucion de problemas centrado en herramientas y
técnicas de calidad ayudaria a los empleados a controlar las variaciones de calidad
y a tomar las medidas adecuadas para la mejora posterior (Sahoo & Yadav, 2018,
p. 546). Por lo cual, la organizacién debe centrarse en motivar y capacitar a sus
empleados para que el programa de gestion de calidad se ejecute de manera eficaz
y genere beneficios de rendimiento (Pantouvakis & Karakasnaki, 2017, p. 970).

El programa de formacion debe incluir una orientacion fundamental en la que
se expliquen los conceptos y procedimientos basicos de la gestion de calidad total
para proporcionar a los empleados un conocimiento importante que pueda
asociarse posteriormente a temas mas avanzados (Androwis et al., 2018, p. 3184);
debido a que, las organizaciones que aprenden son mas rapidas al momento de
dar respuesta a los cambios del entorno, permiten disputar bien con los
competidores y la formacién conducird a mejorar la lealtad de los empleados, la
experiencia, el rendimiento de la motivacion y la satisfaccion del cliente (Sweis et
al., 2019, p. 250). No obstante, cuando los trabajadores reciben limitada formacion
tienen una resistencia al cambio, ineficiente adaptabilidad a nuevas préacticas o
rutinas de trabajo, lo que afecta a la implementacion de la gestion de la calidad
(Sahoo & Yadav, 2018, p. 543)
Objetivo 1le. Contextualizar los estudios mediante una revision sistemética
referente a la participacion de los empleados como opcion para mejorar el
rendimiento de las organizaciones.
La participacion de los empleados involucra a los trabajadores en obtener
soluciones apropiadas a las dificultades que puedan encontrar en el desempefio de
sus funciones, de forma que se incremente la calidad de los productos o servicios
proporcionados a los clientes, y se aumente la capacidad de la organizacion para
lograr una ventaja competitiva y alcanzar los beneficios deseados (Kebede & Virdi,
2021, p. 448). Asimismo, el empoderamiento y la participacion de los empleados
crean actitudes positivas hacia la organizacion e influyen en la instauracién de una
cultura de la calidad (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 443); por ende, establecer
buenas relaciones con los empleados puede ayudar a mejorar la moral, la
productividad y la satisfaccion (Sila, 2018, p.10).

Las préacticas efectivas de la gestion de calidad total crean un entorno y una

cultura que motiva a los empleados y les hace sentirse orgullosos de su trabajo, asi
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como leales y satisfechos, lo que conduce a mejorar el rendimiento general de una
organizacion (Anil & KP, 2019, p. 1323); sin embargo, las actitudes organizativas
pueden infundir la creencia entre los empleados de que son identificados como no
talentosos y no son valorados, lo que posiblemente se refleje en su incapacidad o
falta de voluntad para seguir una estrategia de la gestion de calidad total, dando a
entender que, percibir solo un pequefio segmento del capital humano como
talentoso y tratarlos de manera diferente, es posible que no conduzca a la
implementacion exitosa de los esfuerzos de gestion de calidad en una organizacion
(Pantouvakis & Karakasnaki, 2017, pp. 965, 970).

Objetivo 1f. Contextualizar los estudios mediante una revision sistematica
referente a la mejora continua como opcién para mejorar el rendimiento de
las organizaciones.

La mejora continua es trascendental en la gestion de calidad total pues se involucra
en todos los procesos, desde la planificacion y toma de decisiones hasta la
ejecucion del trabajo (Androwis et al., 2018, p. 3185); de este modo, ayudara a
encontrar una estrategia adecuada para gestionar los procesos y productos
acabados; también, mantener los costes lo mas bajos posible y satisfacer a los
distribuidores mediante una entrega eficaz (Saleh et al., 2018, p. 2060). Por ello,
tener estrategias efectivas para la mejora continua por parte de las organizaciones
es beneficioso, ya que, esto no s6lo conducird a mejorar la productividad, sino
también al rendimiento de los empleados. Y, por extension, el rendimiento de la
organizaciéon mejorara (Jimoh et al., 2018, p. 12).

La busqueda continua de nuevas formas de mejorar todos los aspectos de la
empresa influye en la calidad de los resultados; encontrando formas de mejorar los
productos o servicios, reduciendo los costes de los desechos y de retrabajos,
buscando las causas de los problemas y encontrando nuevas ideas en relacion con
el disefio de los productos (Saleh et al., 2018, p. 2059). Sin embargo, el principal
problema al que se enfrentan las organizaciones de servicios es lograr una mejora
continua mediante la explotacion de las capacidades y habilidades de los
trabajadores, esto es particularmente desafiante con la presencia de tecnologias

avanzadas de comunicacion e informacién (Maswadeh & Al Zumot, 2021, p. 442).
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VI. CONCLUSIONES

1. En conclusion, la gestion de calidad total es una herramienta de éxito
organizativo utilizada para mejorar el rendimiento y la supervivencia de las
organizaciones en mercados competitivos (Alzoubi & Ahmed, 2019; Androwis et
al., 2018; Anil & KP, 2019; Jimoh et al., 2018) considerando que para su correcta
aplicacion exige, una cultura de la calidad, compromiso por parte de la alta
direccién, conocimiento de esta estrategia y recursos adecuados para brindar
aprendizaje eficiente a los empleados y herramientas apropiadas para su
ejecucion (Oliveira et al., 2019; Sweis et al., 2019). Por ende, las organizaciones
deben enfocarse en capacitar y motivar a los trabajadores para mejorar los
conocimientos y habilidades sobre el uso eficiente de los recursos, de esta
manera el desarrollo de gestion de calidad total serd eficaz (Abbas, 2020;
Pantouvakis & Karakasnaki, 2017). Asimismo, esta estrategia requiere la
colaboracion de toda la organizacion para la mejora continua de los procesos
con el fin de alcanzar la satisfaccion de los clientes al menor coste, destacando
gue es uno de los objetivos principales (Shafig et al., 2017; Sila, 2018).

En otras palabras, los autores manifiestan que la gestion de calidad total es
implementada por las organizaciones para mejorar el rendimiento, sobrevivir
frente a la competencia y obtener ventaja competitiva enfocada a perfeccionar
continuamente todos los procesos e involucrar a todos los integrantes de la
organizacion; ademas, puede aumentar la cuota del mercado mediante la
satisfaccion de los clientes a base de productos y servicios de calidad; lo que
conlleva a la mejora del rendimiento de la organizacién. lgualmente, tienen que
centrar en capacitar y motivar a sus empleados debido a que ellos se encargan
de contribuir e implementar la gestion de calidad total en sus actividades.

2. En conclusidn, el estilo de liderazgo apoyara a la gestion de la calidad total
estableciendo una cultura organizativa que beneficie la implementacion de la
estrategia en los objetivos, politicas y toda la organizacion, el control de calidad,
transmision de valores y temas de calidad a los empleados (Alzoubi & Ahmed,
2019; Maswadeh & Al Zumot, 2021; Sahoo & Yadav, 2018; Singh et al., 2018).
La alta direccion al inclinarse hacia la cultura innovadora puede lograr la calidad
mediante el manejo del desarrollo tecnolégico, mejorando el rendimiento de la

organizacion (Anil & KP, 2019). Igualmente, la alta direccion se compromete al
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ampliar sus conocimientos de la gestion de calidad total y participacion en la
implementacion de la estrategia, considerandola una forma de incrementar
beneficios mediante la ejecucién de un plan integrado de calidad para lograr los
objetivos (Androwis et al., 2018; Sweis et al., 2019). Ademas, los directivos
deben comprometerse en organizar los recursos en tiempo, esfuerzo y capital
para ejecutar eficientemente las practicas de gestion de calidad total, lo que
permite lograr el rendimiento (Kebede & Virdi, 2021; Singh et al., 2018).

La alta direccion creara una cultura organizativa para apoyar la
implementacion de la gestion de la calidad total proyectando los recursos
necesarios como el tiempo, trabajo y dinero. Incluso se considera que los
gerentes deberian ampliar sus conocimientos sobre esta estrategia para
planificar y ejecutar un plan de calidad alcanzando los objetivos organizativos.
Por otro lado, al disponer de una cultura innovadora se puede alcanzar la calidad
a través del uso adecuado de la tecnologia.

. En conclusion, la gestion de procesos se centra en garantizar el disefio del
producto o servicio mediante la mejora continua considerando la automatizacion
y autoinspeccion de los procesos; por ello, los empleados reconocen los
problemas de los procesos identificados en las distintas areas de la organizacion
y proponen soluciones apropiadas para aplicarlas; las cuales, se miden y evaltan
los resultados con la finalidad de detectar y minimizar los defectos (Abbas, 2020;
Androwis et al., 2018). Por otro lado, las organizaciones obtendran mejores
resultados en el rendimiento en relacibn a criterios operativos al utilizar
herramientas y técnicas como el control de los procesos de produccion y la
constante verificacion de los datos de calidad para satisfacer a los clientes al
evitar fallas de produccion (Kebede & Virdi, 2021; Maswadeh & Al Zumot, 2021).

La gestion de procesos hace referencia al proceso productivo orientado a
una mejora continua para aumentar la presencia de los productos o servicios con
calidad, reconociendo que los empleados pueden indicar posibles soluciones
ante las adversidades dadas en el area donde se desarrollan profesionalmente.
De igual forma, es relevante el uso de herramientas y técnicas para detectar las
fallas de los procesos con la finalidad de brindar una rapida solucion.

. En conclusién, la orientacion al cliente implica la voluntad por conocer los

requisitos y tendencias del mercado por parte de las organizaciones para
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responder brindando productos o servicios de calidad con eficiencia y mejorando
la productividad; teniendo en cuenta, que el objetivo de la gestidn de calidad total
es satisfacer a los clientes lo cual beneficia al rendimiento de la organizacién
(Abbas, 2020; Androwis et al., 2018; Maswadeh & Al Zumot, 2021). Asimismo,
las organizaciones tienen que invertir mas en los canales de comunicacion con
los clientes para obtener informacién al respecto de la calidad, coste y tiempo de
entrega de los productos que se ofrecen, de las necesidades, quejas y
sugerencias; después, revisar de manera adecuada con el objetivo de conservar
los estandares de calidad (Kebede & Virdi, 2021; Maswadeh & Al Zumot, 2021;
Oliveira et al., 2019; Singh et al., 2018).

Es decir, las organizaciones tienen que conocer las necesidades de su

entorno y estar pendiente de los cambios que se podrian generar teniendo un
plan de accién alterno para satisfacer a los clientes; por ende, corresponde estar
en constante comunicacion para obtener informacién al respecto de los
requerimientos, lo cual beneficiaria a la organizacion en todos los aspectos.
. En conclusién, la educacion y formacion actualiza los conocimientos y
habilidades de los empleados con el objetivo de fomentar el aprendizaje continuo
sobre los aspectos basicos de la organizacion, teniendo a la capacitacion eficaz
como un recurso valioso que origina operaciones de calidad para aumentar el
rendimiento de la organizacion (Alzoubi & Ahmed, 2019; Anil & KP, 2019;
Pantouvakis & Karakasnaki, 2017; Singh et al., 2018). De igual manera, los
empleados que reciban formacion sobre la elaboracién de productos o servicios
de alta calidad seran mas productivos; ademas, podran controlar las variaciones
de calidad y actuar para la mejora posterior al formarse en la resolucién de
problemas apoyado de herramientas y técnicas de calidad (Androwis et al., 2018;
Sahoo & Yadav, 2018). Las organizaciones que tienen un aprendizaje rapido son
mas productivas al momento de lidiar con su entorno, lo cual les permitira
satisfacer a los clientes, tener un buen vinculo con los empleados y competir
debidamente, con la finalidad de mejorar su rendimiento (Sweis et al., 2019).

En otros términos, la educacion y formacion se encarga de brindar
capacitaciones a los empleados con el fin de actualizar sus conocimientos sobre
la organizacion y el puesto donde se desarrollan. También, la organizacion sera

productiva al obtener informacién sobre el desarrollo de los procesos; por otro

42



lado, los empleados mediante la formacion de resolucion de problemas respecto
a los procesos podran tomar decisiones en situaciones adversas posteriores.
Ademas, las empresas que tienen un aprendizaje constante poseen mas
posibilidades de progreso en su entorno laboral, lo que traera consigo éptimos
resultados en el rendimiento.

. En conclusién, la participacion de los empleados resalta el empoderamiento de
los trabajadores brindando el poder para la toma de decisiones, planteamiento
de sugerencias y resolucién de problemas sobre el area de desempefio, creando
un entorno de trabajo que favorezca la implementacion de la gestion de calidad
total y donde los empleados se sientan comodos y comprometidos para asumir
sus responsabilidades en el area de trabajo, cumpliendo las exigencias de los
clientes; ademas, obtener una ventaja competitiva y rendimiento de la
organizacion (Alzoubi & Ahmed, 2019; Androwis et al., 2018; Maswadeh & Al
Zumot, 2021; Oliveira et al., 2017; Sahoo & Yadav, 2018). Asimismo, las
organizaciones que se inclinan hacia la implementacion de una cultura
innovadora, capacitan a sus colaboradores para que estén preparados ante
cualquier tipo de situacion (Anil & KP, 2019).

Es decir, las organizaciones que se enfocan en la participaciéon de los
empleados por lo general suelen tener orientacién al empoderamiento, dandoles
a los colaboradores oportunidad de desenvolverse y tener criterio propio en sus
decisiones ante situaciones complejas que podrian presentarse; por ello, es
importante que las empresas capaciten a sus trabajadores con una orientacion
innovadora y divergente.

. En conclusion, la mejora continua se enfoca en los procesos de la organizaciéon
a traves de la participacion de todos los miembros con el objetivo de satisfacer
las necesidades de los clientes generando valor a su dinero (Jimoh et al., 2018;
Shafiq et al., 2017). Del mismo modo, puede fomentar la aplicacion de métodos
inéditos que demuestren la alta productividad disminuyendo los costes de los
desechos y retrabajos, investigando el inicio del inconveniente y brindando ideas
de solucion sobre el disefio de productos para mejorar el rendimiento de la
organizacion (Saleh et al., 2018). Por ello, los empleados deben ser educados
con informacion especifica acerca de acciones correctivas sobre sus puestos de

trabajo (Alzoubi & Ahmed, 2019). Sin embargo, en las organizaciones de
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servicio, la mejora continua se dificulta al no explotar las capacidades y
habilidades de los trabajadores, esto debido al constante cambio de tecnologias
de comunicacién e informacion (Maswadeh & Al Zumot, 2021).

De otra manera, la mejora continua es un proceso constante que implica el
apoyo de todos los miembros de la organizacion, y puede impulsar la adaptacion
de nuevos métodos que sirvan como soporte para mejorar los procesos, al
disminuir los costos que se pueden evitar y brindando soluciones alternas en el
disefio de los productos o servicios. Segun lo mencionado, se debe incluir la
capacitacion persistente y especifica de los empleados, teniendo en cuenta que
no todos los tipos de organizaciones se adaptan al constante cambio lo cual

dificultaria la obtencién del rendimiento.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda para una buena implementacién de la gestion de calidad total
que las organizaciones consideren a la variable como una estrategia de gestion
holistica; es decir, un sistema integrador que involucre a todos los empleados en
la busqueda de la mejora continua en los procesos, el cual puede contribuir a
mejorar el rendimiento, capacitando a los empleados para que mejoren sus
habilidades y potencien sus conocimientos en los procesos con el objetivo de
alcanzar la satisfaccion de los clientes a un menor costo.

2. Se recomienda que la alta direccibn permanezca firme y constante en la
implementacion de la gestion de calidad total pues depende de ellos la ejecucion.
Ademas, deben estar comprometidos con todas las areas de la organizacién
manteniendo una comunicacion fluida para lograr el objetivo comun y otorgar los
recursos necesarios para la implementacion de la gestion de calidad total;
asimismo, crear una cultura innovadora que ayude a la implementacién de dicha
estrategia.

3. En cuanto a la gestion de procesos, las organizaciones deben buscar
principalmente la eficiencia y eficacia de los procesos de produccion, teniendo
en cuenta que para identificar los problemas y resolverlos se utilizan algunas
herramientas y técnicas como el cuadro de mando integral, diagrama de
Ishikawa, diagrama de Pareto, hojas de control, entre otros. De igual modo,
mantener a los empleados motivados para que sigan proponiendo alternativas
creativas de solucion que puedan ser efectivas para contrarrestar los problemas.

4. Se recomienda al respecto de la orientacién al cliente, que las organizaciones
deben estar al pendiente de las quejas y sugerencias de los clientes para usarlas
como parte de la retroalimentacion al convertirlas en criticas constructivas para
la mejora de los procesos. Igualmente, se debe mantener el contacto con los
clientes por lo cual se sugiere implementar estrategias de recopilacion de datos
como el Lead Magnet que se encarga de brindar contenido gratuito a cambio de
informacion personal de potenciales clientes.

5. En cuanto a la categoria de educacion y formacién se recomienda, brindar
capacitaciones constantes a los empleados en temas del desempeio de las
actividades en su lugar de trabajo, resolucién de problemas, seguridad y salud

ocupacional, resiliencia, adaptacion al cambio, entre otros; teniendo en cuenta el
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entorno cambiante. Por otro lado, actualizar los tipos de canales de informacion
por los cuales se ensefia, teniendo como opcion a la virtualidad.

. En relacibn a la participacion de los empleados, se recomienda que las
organizaciones deberian brindar el poder a los empleados de tomar iniciativa y
decisiones en base a su area de desempefio laboral, puesto que ellos conocen
desde una perspectiva interna las carencias de la organizacion y puedan brindar
soluciones de mejorar el desarrollo de las actividades de forma eficiente.
También, se deberia considerar que los empleados reciban capacitaciones para
la ejecucién de proyectos novedosos.

. Con respecto a la mejora continua, se recomienda que sea una practica
constante en todos los procesos de la organizacion mejorando los productos,
servicios, procesos, herramientas y técnicas. De la misma forma, tratar de
prevenir las fallas encontradas en el desarrollo de las actividades implementando
estrategias efectivas de correccion; ademas, tener presente el proceso de
retroalimentacion para buscar las soluciones oportunas a las fallas.

. Por ultimo, se recomienda ejecutar futuras investigaciones comparando dos tipos
de muestra de distinto tamafio (pequefas frente a grandes organizaciones) con
el fin de obtener una perspectiva distinta de la variable, debido a que los articulos
cientificos seleccionados presentaron un conjunto de estudios en organizaciones
de diferentes tamafos. Asimismo, los estudios recopilados presentan como
muestra central a los directivos, gerentes o personal de alto nivel de las
organizaciones; por este motivo, se sugiere tener en cuenta a todos los
empleados, pues pueden brindar informacion mas relevante para los estudios,
considerando su desempefio diario y un mejor conocimiento de las situaciones

acontecidas en la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1:
Articulos seleccionados para la rejilla sistemética
Céd. Autor Afio Titulo
Impacto de la gestion de la calidad total en el rendimiento ecolégico de las empresas a
T1 Abbas 2020 ; . o ) h
través del papel mediador de la responsabilidad social corporativa
T2 Sila 2018 Investigar los cambios en los efectos de la GCT sobre el rendimiento social y financiero
de las empresas a lo largo del tiempo
T3 Wang & Meckl 2020 Factore; f:r|t|c0§ de éxito de la gestion de la calidad total en los modelos de negocio de
conduccién autbnoma
El papel de la gestibn de la calidad total en el desarrollo del concepto de
T4 Popescu 2017 responsabilidad social para proteger el interés publico en las asociaciones de
profesiones liberales
5 Abu & 2020 El papel de la gestion de la calidad total en la mejora de la calidad de los servicios
Constantinovits sanitarios privados
T6 Saleh et al. 2018 Invegtlgar el |mp§cto de las pra_ctlca.s de gest|or.1 de_z' la calidad total dura en el
rendimiento operativo en las organizaciones de fabricacion
van Kemenade > . . . .
T7 & Hardjono 2019 La gestion de la calidad total del siglo XXI: el paradigma emergente
T8 Anil & KP 2019 Las practicas de GCT y sus efectos sobre el rendimiento: un modelo integrado
To Hassan & 2021 Gestion de la calidad total para mejorar el rendimiento de la organizacion: El papel
Jaaron mediador de las practicas de fabricacion ecoldgica
T10 Kulenovi¢ etal. 2021 El andlisis de los factores criticos de éxito de la gestion de la calidad total
T11 Pantouvakis & 2017 Papel del talento humano en la relacién gestién de la calidad total-rendimiento: Una
Karakasnaki investigacion en el sector del transporte
T12 Singh et al. 2018 Impacto de la GCT e.n' el desempeno organizacional: El caso de la industria
manufacturera y de servicios de la India
T13 Khan et al. 2019 Practl.cas de gesthn d.e c.alldad total y rg}sultadog reIauongdqs con el trabajo: Un
estudio de caso de instituciones de educacion superior en Pakistan
. La influencia de la gestion de la calidad total en el capital intelectual de las empresas -
T14 Ruiz et al. 2018 S .
Investigacion original
Eli | i6 | li | T | j itiva: i
T15 Yeng et al. 2018 impacto de la gestlon _de a ca |d_ad tota_l (GCT) enla ve_ntaja comp_etltlva un estudio
conceptual de método mixto en la industria hotelera de lujo de malasia
T16 Androwis etal. 2018 Pr:flct_lcas de gestion de _Ila call(_jad to_tal y rendimiento organizativo en las empresas
quimicas de la construccién en jordania
Benzaquen & La trayectoria de la implantacion de la gestion de la calidad total en un pais en
T17 . 2020 .
Avolio desarrollo: Perd
T18 Puthanveettil 2020 Practicas de implementacion de GCT vy resultados de rendimiento de los hospitales
etal. indios: resultados exploratorios
T19 Hwang et al. 2020 Practicas blandas de GCT y resultados de los empleados: Un andlisis de mediacion
Examinar la relacién entre los aspectos blandos de la gestion de la calidad total (GCT)
T20 Ahmed & Idris 2020 vy la satisfaccion laboral de los empleados en las empresas petroleras sudanesas "ISO
9001"
121 Sweis et al. 2019 Practicas de ges_tlon d.e.la calidad total y su impacto en el rendimiento: estudio de caso
de Royal Jordanian Airlines
Alzoubi & ¢Las practicas de GCT mejoran el éxito de la organizacién? Un estudio de caso de la
T22 2019 . . L
Ahmed industria electronica en los EAU
123 Antunes et al. 2018 Gestlgn dg la calidad total y certificacion de la calidad: efectos en el desempefio
organizacional
To4 Saleh et al. 2017 El efecto de las (.1|men5|9nes de GCT en el rendlmlepto de las organizaciones no
gubernamentales internacionales que operan en Jordania
Sahoo & i . .
T25 vadav 2018 Gestion de la calidad total en las pymes manufactureras de la India
T26 Maswadeh & 2021 El efecto de la gestion de la calidad total en los resultados financieros mediante la
Al Zumot moderacion de la cultura organizativa
. El efecto de las practicas de GCT en el rendimiento operativo: un andlisis empirico de
T27 Kebede & Virdi 2021 N o . -
rd! las organizaciones de fabricacion certificadas por la norma ISO 9001: 2008 en Etiopia
T8 Aquilani et al. 2017 Una reV|§|on S|stemat|(.:a de.lg ||t§|jatura sobre Ios’factorgs crlt!cos'qe éxito de la gestion
de la calidad total y la identificacion de nuevas vias de investigacion
Georgiev & Factores criticos de éxito para la implantacion de la GCT en las PYME manufactureras:
T29 ; 2020 .
Ohtaki datos de Japon
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Practicas de gestion de la calidad total y desempefio organizacional: los roles
mediadores de las estrategias de mejora continua

GCT para las PYMES griegas: una alternativa frente a las condiciones de crisis
Investigacion de la implementacion de la GCT: estudio empirico en PYMES brasilefias
con registro 1ISO 9001

Los factores clave de la gestion de la calidad total en el sector servicios: Un estudio
transcultural

Validacién de un nuevo modelo de medicién de la gestion de la calidad total y la
evaluacion comparativa en un entorno humanitario internacional

Evaluacion de la influencia de las préacticas de gestion de la calidad total en la
innovacion en las organizaciones manufactureras jordanas

El nexo entre la gestion de la calidad total, la satisfaccién en el trabajo y el compromiso
laboral de los empleados en la empresa multinacional de alimentos y bebidas en
Nigeria

El impacto de las practicas de GCT y los procesos de GC en el desempefio
organizacional: Una investigacion empirica

El efecto de la GCT en el rendimiento de la organizacion: pruebas empiricas del sector
textil de un pais en desarrollo utilizando el SEM

La relacion entre las practicas de GCT y los resultados de la innovacién organizacional:
Moderacion y mediacion del papel de la holgura

Factores criticos de éxito de la implementacién de GCT en las industrias de apoyo
vietnamitas

Impacto de la gestion de la calidad total en la sostenibilidad de las empresas a través
del efecto mediador de la gestién del conocimiento

¢La interaccion entre las practicas de GCT y los procesos de gestion del conocimiento
mejora el rendimiento de la innovacion?

Establecimiento de la relaciéon entre las practicas de GCT y el rendimiento de los
empleados: El papel mediador de la disposicion al cambio

Los efectos de las practicas de gestion de la calidad total en el rendimiento de los
empleados y el efecto de la formacién como variable moderadora

Una perspectiva estratégica de la gestion de la calidad total

Gestion de la calidad total: una forma de gestionar Organizaciones centradas en la
calidad

La evolucion y la convergencia de la gestion de la calidad total y las teorias de gestion

Evolucion y futuro de la gestiéon de la calidad total: control de gestion y aprendizaje
organizativo

Gestion de la calidad total y sistemas de gestion del rendimiento: ¢jugadores de equipo
0 jinetes solitarios?

Factores de éxito sinérgicos de la gestion de la calidad total (GCT) y la gestién de la
cadena de suministro (GCS): Una revision de la literatura.

Gestion de la calidad total e innovacion: Relaciones y efectos en el rendimiento de las
organizaciones de |+D agricola.

El enfoque tridimensional de la gestion de la calidad total, una opcion estratégica
esencial para la excelencia empresarial.

Gestion de la calidad total y sistemas de trabajo de alto rendimiento para el desarrollo
del capital social: Efectos sobre la capacidad de innovacion de las empresas.

Un modelo de ecuaciones estructurales para evaluar la relacion entre la gestion de la
calidad total y la productividad de los empleados.

Elementos y resultados de la gestion de la calidad total en las instituciones de
ensefianza superior: El caso de Grecia.

El papel de la gestion de la calidad total ante los retos: Un estudio en Lafarge.

La gestion de la calidad total (GCT) como herramienta para la fidelizacién sostenible
del cliente en un entorno competitivo: Una revision critica.

Marco de investigacion para el impacto de la gestiéon de la calidad total en la ventaja
competitiva. El papel mediador del rendimiento de la innovacion

Nota: Se presenta los cincuenta y ocho articulos cientificos recopilados de la rejilla de revisiones sistematicas.



ANEXO 2

Articulos seleccionados

ueisiyed ap sa|xal sesaidwg  TZ0zZ eisey 210z |19 apsad aouewlopad reuonesiuebio uo NOL sndoos 1102 zoojey g opesse ‘bueys  SEL
uoLn |
(oned oes _luoi
op opeis3) seusjseiq sesaidwg  C0¢ BISEU LTOC 19 9pSed uonejuawadwl NOL sndoos 6T0C % Sulep ‘issensaeg  Zel
= ‘eallo) ‘BIBAIIO
(euabIN) elngy ap ugIDoNNSUOD zepn
ap sesaidwa sapuelb A seueipapy  T20C BISBU LTOT 19 8psad saonoeld uawabeuew Alenb elo sndoos 8T0Z 1 ©s| 1goMaAQ ‘yowip 0EL
ejdon3
ap selainpoeynuew sauoeziuebly  FC0C BISeY LT0Z 12 8psaq aouew.opad jeuonelado uo saanoeid NOL 0osg3 1202 IPIIA % 9pagay| 121
elUBpIOr 3P SOIINIBS Bp aouewJopad
10)09s [ap ayodsues) ap sesaidwg  F¢0C BISBY LTOC 19 9PS8A  |pjaureuy ayy uo juswabeuew Anpenb [ejoL sndoos Teoe jownz v 3 yspemsepy  9¢L
'Ipu| ep selainioeinuew SINA ~ T20Z BIsey LT0Z [ apsad swabeuey ANfend 1oL 1984IQ92UBIS  8TOZ nepep  ooyes  Sel
soplun sagely soleliw3 So| ua
eoluondale BIISNpUl ap sesaidwg  FCOZ BISBU LTOZ |8 @psad saonoesd WO L sndoog 6T0Z pawyy 3 1gnozry <L
(eiuepior)
seully Uelueplor [eAoy esaidwg 10T BISBU LTOT 12 8psad saonoeld uswabeuew Alenb elo sndoos 6T0Z SIBMS 73 BMRY|T ‘SIOMS 121
uoI29NNISuU09 el eled soolwinb IUI9SSOH % 1JoIe0N
sopnpoid ep  sauopeziuebio  TCOZ BISEY LTOZ @ 8psad saonoeud Juswabeuew Ayrenb [ejo | 1sandoid 8102 quigre] ‘siems ‘simospuy  9TL
BIpU| B| 3P SOIJIAIDS
op A selaimoejnuew SIWAd 202 ©Isey LT0Z @ 8psad aouewlopad reuonesiuebio uo WOL  10911Q92USI0S 8102 ybuis % rewny ‘ybuig  ¢TL
©I0919 9p diysuone|al Ieusexeley|
sewniew apodsues ap sesaidwz  F¢0C BISBY LTOC 19 9PS8A  gsyewopad - juswabeuew Aupenb [ejol 1sendoid L7102 ® spjeanojueq VI
selpul
selainoejnuew  ssuoldeziuefio Tc0c eisey LT0¢C I8 dpsad aoueuwopad pue NOL sndoog 610¢ a3 @ luy 81
seuepJol
sejaimoejnuew  ssuopeziuebio  +¢0C BISBY LTOC |8 9psed JuswaBeuew Ayenb ejo 1sendoid 810¢ pnowyep 3 slems ‘ysjes 9L
SeoIN] SOIDINIBS
op A seisimoejnuew sesaidwg — FCOZ BISEY LT0Z 19 8psaq wawsabeuew Ayrenb felo L sndoas 8T0Z els zL
ugishjed ua selainioejnuew
seseidwe sepueld A seuepspy  $COZ EISeY LTOZ [ 9psad wawsabeuew Aufenb ol 19811Q92UBIIS 0202 seqqy TL
ensany jesodwsal epanbsng ane|o eigered soyep ap aseq ouy Joiny ‘POD




ANEXO 3:

Matriz de hallazgos

Cad. Referencia Categorias Muestra Hallazgos
Abbas, J. (2020). ) Hallazgo: Si una organizacion puede gestionar
Impact of total quality El liderazgo eficazmente sus actividades de gestion de la
management on Planificacion calidaq total, aumentaré Ia§ h_gbilidades,
corporate green estratégica 201 directivos capaqdades y el n'|\'/eI de motivacién de los
performa_ncg through ' ' de medianas y tre_lb_ajadores para utlllzaf los recursos de forma
the mediating role ‘of Orientacion del grandes efmpnt_e, lo que dara lugar a un mayor
corporate social cliente empresas rendimiento ecoldgico de la empresa (p. 7).

T1 responsibility. Journal Gestién d manufacturera  Limitaciones: Las respuestas recogidas se basan
of Cleaner Production, estion de s de Pakistan  en las percepciones de los directivos, lo que
242 (0), 1-12. proyectos entre abrilde  puede haber causado un sesgo en los datos.
https://doi.org/10.1016 Gestion de 2018y juliode Ademés, los datos s6lo se recogieron de los
/ijclepro.2019.118458 recursos 2018 directivos de nivel inferior, medio y superior, y no

humanos se tuvo en cuenta al personal operativo; sin
Informacion y embargo, su opinibn puede aportar mas
analisis informacién (p. 9).
Sila, l. (2018). ) Hallazgo: Las empresas pueden alcanzar sus
Investigating changes Liderazgo objetivos de rendimiento social corporativo sin
in TQM’s effects on o dejar de ser financieramente viables como
corporate social Planificacion resultado de sus practicas de la gestion de la
performance and estrategica calidad total. Retener los recursos necesarios
financial performance ) p para satisfacer las expectativas y necesidades de
over time. Total Quality ~ Orientacion al ciertas partes interesadas puede ser mas
Management & cliente y al 156 empresas  perjudicial que beneficioso para una organizacion
Business Excellence, mercado turcas en 2012 3 Jargo plazo (p. 13).

T2 1-20. Informacién y -229 Limitaciones: ~ Andlisis basado en las
https://doi.org/10.1080 anélisis empresas percepciones de los encuestados, lo que puede
/114783363.2018.1458 Gestion d turcas en 2017 crear un sesgo. Ademas, la encuesta fue
609 estion de completada por altos directivos, directores

recursos . . .
humanos g‘enerales‘, dlrectore_s de calidad y dlrectp_re_s de
— nivel medio o superior, pero nuestros andlisis no
Gestion de controlaron el cargo (p. 14).
procesos y
gestion de
proveedores
Saleh, R., Sweis, R., & . ’ Hallazgo: El rendimiento futuro depende de
Mahmoud, F. (2018). Mejora continua encontrar  continuamente el medio para
Investigating the Control proporcionar al cliente el valor deseado externa e
impact of hard total estadistico de internamente, y de obtener mas beneficios de sus
quality management procesos 40 directores insumos mediante el control estadistico de sus
practices on - - procesos, de modo que la variabilidad y el coste
operational La gestion de decalidado 4o |55 actividades que no afaden valor se
performance in procesos represdentante reduzcan a su nivel mas bajo (p. 2061).

T6 manuf_act_uring ] organiz?acione Limitaciones: El bajo indice de respuesta, ya que
organizations. Herramientas y s no todas organizaciones aceptaron participar en
Benchmarking, 25(7), técnicas de m la encuesta durante el periodo de recogida de

: anufacturera o - S
2040-2064. calidad s iordanas con  datos. que se consider6 al final del ejercicio
http://dx.doi.org/10.11 cértificado SO €conomico de 2014. Ademas, utilizé medidas
08/B1J-05-2016-0074 subjetivas de las practicas de gestion de la
Disefio de calidad y el rendimiento operativo derivadas de
productos los gestores de calidad o su representante, lo que
conlleva el riesgo de tener respuestas sesgadas
(p. 2062).
Anil, AP., & KP, S. Liderazgo y 260 Hallazgo: Las préacticas de la gestion de la calidad
(2019). TQM practices  compromiso de  administradore  total sélo tienen un efecto indirecto en el
and its performance alta direccién s/gerentes de rendimiento financiero a través del efecto
effects — an integrated organizacione  mediador combinado de la satisfaccion del
model.  International  Mejora continua S cliente, el rendimiento operativo y los resultados
Journal of Quality & manufacturera  de la sociedad (p. 1329).
T8 Reliability s indias

Management,
1318-1344.

https://doi.org/10.1108
/IJQRM-10-2018-0266

36(8),

Educacion y
formacion

Gestion del
conocimiento

Limitaciones: Aunque todas las variables
resultaron fiables, vélidas y con resultados
satisfactorios en la prueba de no sesgo de
respuesta, no se puede descartar por completo la
remota posibilidad de sesgo en los datos (p.
1318).

Nota: En la tabla se presenta los articulos cientificos seleccionados con su informacién correspondiente y el hallazgo mas

relevante acerca de la variable de estudio.

(Continua)



Matriz de hallazgos

Cad. Referencia Categorias Muestra Hallazgos
Pantouvakis, A., & Hallazgo: La adopcién de una filosofia de gestién
Karakasnaki, M.  Compromiso de de la calidad total puede traducirse en un
(2017). Role of the laaltadireccion aumento del rendimiento cuando se considera
human talent in total gue todos los empleados de una organizacion
quality management - L . son considerados como talentosos o como
performance Gf:ﬁg;ddgela tjigec:;:egggss poseedores de capacidades Unicas y de un
relationship: An empleados navieraps/trans potencial para contribuir a la consecucion de los
T11 investigation in the objetivos de la organizacién (p. 970).
transport sector. Total p_orte Limitaciones: Escasas pruebas empiricas sobre
Quality Management & mar(';“m‘?‘s de cuestiones relacionadas con el talento y
Business Excellence,  Conocimientoy recia constituye uno de los primeros intentos de
28(9-10), 959-973. formacion de explorar el papel fundamental del talento humano
http://dx.doi.org/10.10 empleados en influir los esfuerzos de gestion de la calidad
80/14783363.2017.13 gue acaban produciendo resultados positivos de
03873 rendimiento (p. 959).
Singh, V., Kumar, A., & Liderazgo Hallazgo: EIl éxito de cualquier estrategia de la
Singh, T. (2018). organizativo gestion de la calidad total depende del estilo de
Impac_t c_>f TQM  0ONn " gatisfaccion yla liderazgo del empresario, los altos dlrectl_vos:, que
organisational relacion con los deben centrarse principalmente en el disefio de
performance: The case clientes 236 gerentesy una cultura organizativa que apoye la
of . Indian Enfoque de los trabajadores implantacion de la gestion de la calidad total (p.
manufacturing and recuUrsos de 8 PYME 210).
T12 service industry. humanos manufacturera
Operations Research — syde Limitaciones: Estudi I 2 basado en dat
Perspectives, 5, 199- Planificaciony el gepjiciosdela - aclones: Estudio solo esta basado en datos
217, desarrollo India transv_ersa_\les y aphcadp solo_ a las
https://doi.org/10.1016 estratégico organizaciones de fabricacion y servicios de la
Ji.0rp.2018.07.004 Gestion de India (p. 210).
calidad de
proveedores
Androwis, N., Sweis, Compromiso y Hallazgo: Las empresas jordanas pueden
R., Tarhini, A., Moarefi, liderazgo de la desarrollar un plan de calidad integrado para
A., & Hosseini, M. alta direccion cumplir los objetivos empresariales y mejorar
(2018). Total quality participacién de constantemente su sistema de gestion. El plan
management practices los empleados esté integrado por cinco practicas de la gestion
and organizational m 131 personal de calidad total: el compromiso de la alta
performance in the cliente de alta direccion, la orientacion al cliente, la gestion de
construction chemicals — direccion, los ~ proveedores, la mejora continua y control de
companies in jordan. Formacion, gerentes y los  procesos (p. 3193).
Benchmarking, 25(8), educacion y ingenieros de
3180-3205. recompensa los principales
T16 http://dx.doi.org/10.11 Gestion de departamento
08/BI1J-05-2017-0094 proveedores s de 28
Mejora continua ~ ©'danizacione  Limitaciones: Los resultados de esta
—————————— sde productos investigacion se basaron en los datos de
Control de quimicos para  percepcion proporcionados por los directivos e
procesos la ingenieros que trabajan en diferentes sectores de
Coste de calidad construccion la organizacién_ (calidad, prod_yccién, ventas
compras, operaciones y produccion) que pueden
Informacion y no ofrecer una imagen clara (p. 3194).
tecnologia
Cultura
Sweis, R., Elhawa, N., . Hallazgo: La variable menos significativa del
& Sweis, N. (2019). IComprqrmso_gie estudio fue la capacitacion y educacion, esto de
- a alta direccion L
Total quality acuerdo con los gerentes de RJ, esto se debi6 a
management practices B 179 miembros los recursos financieros limitados y que los
and their impact on Formacion y d cursos no son consistentes (p. 256).
X P e la alta
performance: case educacion di -
ireccion de
T21 study ) of _Royal los 247 —— - - -
Jordanian Airlines. Trabaio en ) Limitaciones: Se reconoce que las diferencias
International Journal of ! miembros de  entre los sectores influyen en estos resultados,
Business Excellence, equipo Jo?dogr?!':m por lo que quedan fuera del alcance de este
i

17(2), 245-263.
http://dx.doi.org/10.15
04/1IBEX.2019.10018
698

Mejora continua

estudio (p. 256).

Nota: En la tabla se presenta los articulos cientificos seleccionados con su informacién correspondiente y el hallazgo mas

relevante acerca de la variable de estudio.
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Matriz de hallazgos

Cad. Referencia Categorias Muestra Hallazgos
Alzoubi, H., & Ahmed,  compromiso de Hallazgo: La gestion de calidad total es
G. (2019). Do TQM |3 alta direccion imperativa en la altamente competitiva industria
practices improve ——— de la electrénica y en otros lugares también en la
organisational Mejora continua acelerada economia de los EAU, para el éxito
success? A case study __ de la calidad 50 empresas | EMPresarial (p. 470).
of electronics industry  |nnovacion de de indpustria
n the UAE. productos electrénica en
T22 International Journal of - — - - ——
Economics and Evaluacion los Emiratos Limitaciones: Estudio se realiz6 tnicamente en
Business  Research, comparativa Arabes Unidos las empresas de industria electrénica en el
17(4), 459-472. — en 2016-17. _estad(_) d(_a los EAU, pero se puede rea_h;ar
. . Participacion de investigaciones a diferentes productos y servicios
http://dx.doi.org/10.15 los empleados i d 47
04/ijebr.2019.099975 y tipos de empresas (p. 470).
Enfoque de
calidad
Sahoo, S., & Yadav, S. Liderazao de la Hallazgo: El analisis critico de los factores que
(2018). Total Quality direcgcién pueden obstaculizar o retrasar el proceso de
Management in Indian adopcion de la gestién de la calidad total ha
Manufacturing SMEs. L 127 aportado importantes conocimientos sobre las
Procedia Planificacion empresarios cuestiones de aplicacién relacionadas (p. 546).
Manufacturing, 21, estrategica dirzctivos dey
25 541-548. Potenciacion y PYME Limitaciones: La existencia de barreras para la
https://doi.org/10.1016  papticipacion de  manufacturera  implementacion de la gestion de la calidad total
/;.promfg.2018.02.155 los empleados sdelalndia  que debenexaminarse mas a fondo mediante la
Educacién y realizacion de un estudio cualitativo en forma de
formacién de estudio de casos o de investigacién-acciéon (p.
calidad 545).
Maswadeh, S., & Al Compromiso de Hallazgo: La gestion de la calidad total debe
Zumot, R. (2021). The a altg direccion considerarse parte de la cultura de la
effect of total quality organizacion y convertirse en un estilo de vida y
management on the ] . una cultura entre todos los empleados, aplicada
financial performance  Orientacion al a través del comportamiento y las précticas
by moderating cliente 2 operativas en todas las actividades de la
organizational culture. W d%ugsé';:?éf;s organizacion (p. 448).
T26 ﬁggountmg, 7(2), 441- gestion de de transporte
https://doi.org/10.5267 Provesos del sectorde . —
S ) . Participacion y servicios de Limitaciones: El estudio se aplico al sector del
f.a¢.2020.11.007 capacitacion de Jordania transporte jordano dentro del sector de los
los empleados servicios jordanos, y el estudio se llevé a cabo
durante el afio 2019, se recogieron datos
: ! financieros para el periodo comprendido entre
Mejora continua (2011-2019) (p. 448).
Kebede, M., & Virdi, S. A de la alt Hallazgo: El control regular de los procesos de
(2021). The effect of poyo ce 'a alta produccion y el seguimiento de los datos de
TQM practices on direccion calidad ayudaran a las organizaciones a
operational conseguir mejores resultados en cuanto a
performance: an Enfoque al 302 directivos  CTterios operativos (p. 426).
empirical analysis of cliente y expertos de
ISO ~ 9001: 2008  participacion de alto nivel de
certified manufacturing o5 empleados y 73
organizations N _empoderamiento  organizacione
127 ?;ﬁ'ﬁgf" 3;?26) z(gg/l Gestion de la s Limitaciones: El alcance se limit6 a las
' ' B calidad de los manufacturera  organizaciones de fabricacion con certificacion
440. . proveedores s con ISO que, en un sentido méas amplio, puede limitar
hitps://doi.org/10.1108 - certificacion ~ su generalizacion a las organizaciones no
/TQM-03-2019-0076 Gestién de 1SO certificadas por la 1SO (p. 426).
procesos 9001:2008 en
] ] Etiopia
Mejora continua
Educacion y
formacion

Nota: En la tabla se presenta los articulos cientificos seleccionados con su informacion correspondiente y el hallazgo mas

relevante acerca de la variable de estudio.
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Matriz de hallazgos

Cod. Referencia Categorias Muestra Hallazgos
Jimoh, R., Oyewobi, L., La implicacién Hallazgo: El estudio ha demostrado que la
Isa, R., & Waziri, I. de los aplicacion de la TQM es vital para la
(2018). Total quality  empleadosy el supervivencia de todas las organizaciones de la
management practices entorno de 128 construccion en el entorno empresarial
and organizational trabajo trabajadores hipercompetitivo de la construccion (p. 13).
performance: the - de medianas y
mediating roles of  Larelacion con grandes
strategies for  los proveedores empresas de
T30 f:ontmuous construccion Limitaciones: El enfoque transversal adoptado
Ilgqtzrrz\;?i?rg:t:]ournal of Laaltadireccion de Abuja-10  para la recogida de datos. (p. 13) La limitacién
Construction directivos de también podria emanar de Ia'lncllnacmn ta_C|ta d_e
Management, 19(2) La orientacion empresasgie los en‘cue_s_tados gue respondieron al cuestionario
1-16 ' ' del cliente construccion para justificar _Ia gqndg(’:ta de sus empresas, 0
https://doi 0rg/10.1080 de Abuja bien basar su Justlflcac[on en la comprension de
. : : ., lo que hace que la gestion de las organizaciones
/15623599.2017.1411 Evaluacion )
- sea eficaz (p. 14).
456 comparativa
Oliveira, G., Correa, J., Hallazgo: Las PYMES brasilefias carecen del
Balestrassi, P., El liderazgo elemento de mejora continua y, por ello, se ven
Martins, R., & Turrioni, limitadas para evolucionar hacia la Gestién de la
J. (2019). Investigation . L Calidad Total. Deberian tomarse medidas para
of TQM La orientacion a mitigar la falta de concienciacion y avanzar hacia
implementation: cliente su plena implantacion (p. 16).
empirical  study in e g
Brazilian 1SO 9001- L& pIanlch_aC|on 200 empresas
registered SMEs. Total estrategica brasn_e'nasFon
T82 Quality Management - cestion d Ce”'lf'scgc'on Limitaciones: El estudio se realizé en PYMES con
and Business | a gestlog € 9001:2008 certificacion 1SO 9001:2008, por lo cual la
Excellence, 30(5-6), 1-  '0S proveedores : aplicacion del mismo modelo se deberia estudiar
19. _ ) en poblaciones diferentes, con grados de
https://doi.org/10.1080 La gestion de madurez mas altos, que no implementan
/14783363.2017.1328 procesos sistemas de calidad basados en el modelo 1SO
273 Gestion de 9001 (p. 16).
Recursos
Humanos
Shafiq, M., Lasrado, Hallazgo: Estos resultados apoyan el argumento
F., & Hafeez, K. Liderazao de los defensores de la gestién de calidad total
(2017). The effect of 9 de que las empresas pueden alcanzar mayores
TQM on organisational niveles de resultados tanto financieros como no
performance: empirical financieros mediante la aplicacion de la filosofia
evidence from the de la TQM (p. 17).
textile sector of a Personas
developing country 210 directivos
T38 using SEM. Total de empresas Limitaciones: Se llevé a cabo Gnicamente en las
Quality Management & Asociacion y textiles de empresas textiles de Pakistan, por lo que es dificil
Business Excellence, recursos Pakistan generalizar las conclusiones para un contexto
1-22. mas amplio de fabricacién, servicios e
https://doi.org/10.1080 internacional. Se utiliz6 un disefio de
/14783363.2017.1283 investigacion transversal para recopilar datos
211 para el presente estudio; sin embargo, los
Procesos estudios  longitudinales  aportaran mas

informacién (p. 17).

Nota: En la tabla se presenta los articulos cientificos seleccionados con su informacién correspondiente y el hallazgo mas

relevante acerca de la variable de estudio.

(Continua)
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