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RESUMEN

El trabajo esta enfocado en una revision sistematica, revisamos algunos autores en
los buscadores como Google Académico, Scielo, Redalyc y Esbco encontrando los

siguientes conceptos:

Durante la busqueda de los articulos cientificos que permitieron desarrollar esta
investigacion encontramos un total de 1954 estudios cientificos, se distribuyen de la
siguiente: Redalyc 854 articulos; Scielo 13 articulos; Esbco 182 y en Google Académico
905 articulos, de los cuales se seleccion6 5 de Redalyc, 8 de Google Académico, 2 de Scielo
y 5 de Ebsco, nuestro proceso de seleccion conto con la aplicacion de filtros en las
busquedas, de esta manera se agilizo usando palabras claves: Evolucion, mejora continua,
atencion al cliente. Se determind parametros como: antigtiedad desde el 2010 al presente,
idiomas como espafiol e inglés, que estén incluidos como articulos académicos y se descart6
articulos con informacién que no se relacion con la administracion de empresas 0 no

relevante a nuestro tema.

PALABRAS CLAVES: modelos de mejora continua, atencion al cliente
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones gastan lo necesario para mantener la fidelizacion de
sus clientes y constantemente deben de estar innovando su infraestructura con la ayuda de
las TICs. Por lo tanto, para mantenerse en la elite de la sociedad y mantener los estandares
que exige el cliente es que la empresa debe de estar innovando sus procesos para hacerlos
mas dindmicos y asi poder mantener su cartera de clientes. En tal sentido se ha revisado las
siguientes revisiones sistematicas en analisis.

Jiménez, Argueta, y Espinoza (2014) manifiestan en su articulo una revision sistematica
cualitativa de literatura de investigaciones aplicadas de mejora continua en MIPYMEs
iberoamericanas y busca responder las siguientes preguntas: ¢;cuales son sus caracteristicas
(objetivos investigados, tipo y método de investigacion y poblaciones donde se realizan)? y
¢cuéles son los hallazgos encontrados? Los resultados analizan catorce investigaciones
aplicadas cuyos objetivos de investigacion se agrupan en tres tematicas principales:
sostenibilidad, productividad e implementacion. El 43% de las investigaciones son
cualitativas y usan los métodos de caso de estudio y entrevistas, y un 43% son de enfoque
cuantitativo y utilizan métodos de encuesta y cuestionario. La poblacién mas estudiada
fueron las empresas, con 42.8%, y el pais donde mas se han realizado este tipo de
investigaciones es Espafia, con 35.7%. Los hallazgos incluyen identificacion de barreras y
facilitadores, niveles para su sostenibilidad, herramientas y técnicas con que se implementan,
algunos relacionados con la productividad y con aspectos de abandono en su
implementacion.

Segun Diaz y Rodriguez (2016) en su articulo busca analizar los beneficios e impactos a
nivel interno y externo de la implementacion de sistemas de gestion normalizados en las
organizaciones. Para ello, se realiz6 una revision sistematica exploratoria en las bases de
datos Business Source Complete, Ebsco, SocINDEX y Proguest, siguiendo la metodologia
propuesta por Manchado, Tamames, Lépez, Mohedano et al. (2009), de articulos publicados
entre 1997 y 2014. El andlisis se efectud desde cinco categorias de beneficios e impactos en
la gestion, la imagen, las personas, la productividad y el mercado. Los resultados muestran
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que, independientemente del sector econémico, implementar una norma técnica 1SO en la

gran mayoria de los casos, mejora los resultados sobre el mercado y la productividad

Por otro lado, Cambra, Centeno, Olavarria y Vasquez (2014) manifiestan que la gran
presion competitiva exige que las empresas sean capaces de generar y entregar un nivel de
valor al cliente mayor que el de los competidores. Para ello es necesario conocer
perfectamente a cada cliente y ser capaces de proponerles una oferta personalizada. Asi,
conceptos como el Customer Relationship Management (CRM) han ganado protagonismo
en la literatura empresarial. Este estudio pretende analizar el impacto de un conjunto de
factores, tecnoldgicos y no tecnoldgicos, en el éxito de CRM. Tras analizar desde un punto
de vista exploratorio la situacion del sector bancario espafiol se sugiere que otros factores
tales como la gestion adecuada de recursos humanos o el conocimiento especifico sobre
CRM son los que mas inciden en el éxito del CRM. En la parte final se discuten las

principales implicaciones del estudio.

Por su parte, lbarra y Casas (2015) en su investigacion manifiestan que la
globalizacion de los mercados y la fuerte competencia en los sectores industriales han
convertido la satisfaccién de las necesidades de los clientes en un importante objetivo
estratégico para las empresas que compiten por un segmento de mercado; el logro de esto
supone una solida ventaja competitiva en cuanto a la diferenciacion en los servicios. Es
importante mencionar que la mayoria de las veces el cliente tiene una sola oportunidad para
evaluar un servicio en términos de calidad y satisfaccion; en ese sentido, muchas empresas
han desarrollado instrumentos para evaluar la calidad del servicio como parte de la mejora
continua. El presente trabajo de investigacion propone usar un cuestionario estandarizado de
15 items, mediante el modelo Servperf (Service Performance) propuesto por Cronin y Taylor
(1992), el cual recoge la percepcion del cliente en el desempefio de la calidad del servicio

otorgado.

Asi mismo, Rodriguez, Gonzales y Herndndez (2015) dicen que los responsables de la toma
de decisiones de los hospitales son cada vez mas conscientes de la necesidad de administrar de
manera eficiente los sistemas hospitalarios. Una opcion son los modelos de lineas de espera. En el
presente trabajo se analiza el servicio del area de Urgencias de un hospital publico aplicando los
conceptos y relaciones de lineas de espera. A partir de los resultados del modelo se concluye que en
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el &rea de Urgencias no se cuenta con la cantidad minima necesaria de médicos para permitir un flujo

constante de pacientes.

Manteniendo lo antes mencionado, nos planteamos ¢Qué se conoce acerca de la mejora
continua en la atencién al cliente os 10 Ultimos afios?; esta interrogante nos permitira analizar los

modelos de mejora continua y su influencia en la atencion al cliente dentro de los 10 Gltimos afios.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente trabajo es una revision sistematica, revisamos algunos autores en los
buscadores como Google Académico, Scielo, Redalyc y Esbco encontrando los siguientes

conceptos:

Gonzales, Hernandez, Balaguer (2007) nos manifiestan que esta es la funcion que cumplen
los distintos métodos de sintesis de la bibliografia cientifica: servir de instrumentos que
resumen y analizan los hallazgos mas relevantes en las distintas areas de conocimiento para,
posteriormente, devolverlos a modo de sintesis a esa misma comunidad con el fin de que se

haga uso de ellos. (Gonzales, Hernandez y Balaguer, 2007, pag 02).

Para la presente revision sistematica se realiz6 una metodologia de recopilacién de
informacion sobre la evolucion de los modelos de mejora continua y su relacion que existe
en mejorar la atencion al cliente, dicha revision fue en la busqueda de estudiar los modelos
mejora continua y como influyen en la atencion al cliente dichos modelos los cuales fueron
evaluados de manera selectiva, durante la busqueda de los articulos cientificos que
permitieron desarrollar esta investigacion encontramos un total de 1954 estudios cientificos,
se distribuyen de la siguiente: Redalyc 854 articulos; Scielo 13 articulos; Esbco 182 y en
Google Académico 905 articulos, de los cuales se seleccioné 5 de Redalyc, 8 de Google
Académico, 2 de Scielo y 5 de Ebsco, nuestro proceso de seleccion conto con la aplicacion
de filtros en las busquedas, de esta manera se agilizé usando palabras claves: Evolucion,
mejora continua, atencion al cliente. Se determind parametros como: antigiiedad desde el

2010 al presente, idiomas como espafiol e inglés, que estén incluidos como articulos
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academicos y se descartd articulos con informacion que no se relacion con la administracion

de empresas 0 no relevante a nuestro tema.

Cada publicacidn, articulo y estudio cientifico seleccionado fue analizado realizando
lecturas de articulos cientificos y verificando que mantengan relacion con nuestra pregunta
¢Como la evolucién de los modelos de mejora continua influye en la atencion al cliente?;
esta interrogante nos permitir analizar la evolucion de los modelos de mejora continua y su

influencia en atencién al cliente.

El objetivo de esta investigacion, estudiar la evolucion de los modelos de mejora
continua y su influencia en la atencion al cliente dentro de la empresa; también se hizo un
breve resumen de cada publicacion. Se anexa la tabla con la lista de los 20 articulos

seleccionados para nuestro estudio.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Dentro de la revisién sistematica de articulos cientificos podemos presentarlos de acuerdo a

los siguientes criterios:

De acuerdo con el pais se puede mencionar que nuestros 20 articulos se pueden presentar de

la siguiente manera:

Tabla 1 — Seleccidn de articulos por pais

PAIS SELECCIONADOS %
Meéxico 6 30 %
Esparfia 4 20 %
Colombia 4 20 %
Ecuador 2 10 %
Pert 2 10 %
Panamé 1 5%
Cuba 1 5%
TOTAL 20 100 %

En la tabla 1, se puede apreciar que el nimero mayor de articulos seleccionados por pais es de México

el cual tiene un 30%, Panama y Cuba tiene el menor porcentaje con un 5%.

Si se toma el criterio por afio de publicacion de nuestros articulos cientificos los podemos

presentar en la siguiente tabla:

Tabla 2 — Seleccidn de articulos por afio

ANO DE PUBLICACION N° DE ARTICULOS %
2012 1 5%
2013 2 10 %
2014 7 35%
2015 6 30 %
2016 2 10 %
2017 1 5%
2018 1 5%

Gutierrez Guevara, P.; Romero Vargas, D. pag. 12
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TOTAL 20 100 %

En la tabla 2, se puede apreciar que el nimero mayor de articulos seleccionados por afio es del 2015 el

cual tiene un 30% y el menor porcentaje lo tienen los afios 2017 y 2018 con un 5%.

Por otro lado, si se toma el criterio de Motor de bldsqueda de Base de Datos se presenta lo

siguiente:

Tabla 3 — Seleccion de articulos por Base de Datos

BASE DE DATOS SELECCIONADOS %
Google académico 8 40 %
Redalyc 5 25%
Ebsco 5 25%
Scielo 2 10 %
TOTAL 20 100 %

En la tabla 3, se puede apreciar que de acuerdo con el criterio de motor de blsqueda de base de datos el
mayor nimero de articulos seleccionados por este criterio lo tiene Google académico con un 40% vy

Scielo tiene el menor porcentaje con un 10%.

Dentro de la revision sistematica se puede mencionar que en los 20 articulos seleccionados

se puede mostrar los siguientes hallazgos:

Tabla 4 — Hallazgos de nuestra revisién sistematica

Hallazgos Descripcion

Son una necesidad para aplicar los modelos de gestion dentro de la
empresa y mejorar la atencion al cliente

Sistemas de Gestion de la Calidad ~ Se analizan los niveles de implantacion de los Sistemas de Gestion de
(SGC) Calidad para mejorar la atencion al cliente.

Mediante el Modelo SERVPERF - ServQual mide la empatia y el lo no
tangible del cliente.

La integracion de los sistemas de gestion de calidad normalizados (1SO),
permiten mejorar los servicios administrativos en la empresa

ElI CRM tiene uno de sus pilares en el Marketing de Relaciones, cuyo
objetivo basico es la blisqueda de la rentabilidad a través de la satisfaccion
y fidelizacion de los clientes

Modelos de Mejora Continua

Modelo SERVPERF - ServQual
Modelos ISO

Modelos de Tecnologias de
informacion (T1 - CRM)

Gutierrez Guevara, P.; Romero Vargas, D. pag. 13
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En latabla 4, podemos mencionar los hallazgos que resaltan en nuestra revisién, entre ellos podemos mencionar
los modelos de Mejora Continua, los Sistemas de Gestion de la Calidad, Modelos ServPerf — Servqual, Modelos
CRM y los modelos I1SO.

Dentro del estado del arte de nuestra revision sistematica, podemos mencionar que los
Modelos que mas se mencionan son: Modelos de Mejora Continua; segun Jiménez, Argueta
y Espinoza (2014), presenta una revision sistematica cualitativa de literatura de
investigaciones aplicadas de mejora continua en MIPYMEs iberoamericanas y busca
responder las siguientes preguntas: ¢;cuales son sus caracteristicas (objetivos investigados,
tipo y método de investigacion y poblaciones donde se realizan)? y ¢ cuéles son los hallazgos

encontrados?

Por su parte Flores (2014), manifiesta que la mejora continua es una necesidad en la
aplicacion de los modelos de gestion, se pretende abordar esta investigacion con el fin de
aportar elementos que permitan a las organizaciones optimizar y mejorar continuamente sus

procesos, y de esta forma hacer uso racional de los sistemas de gestion.

En cambio, Saturno, Hernandez, Magafia, Garcia y Vértiz (2015), propone una estrategia
integral de formacion de recursos humanos basada en competencias y responsabilidades, que
incluye programas de pregrado, posgrado y educacion continua para favorecer el ejercicio
efectivo de la funcion de calidad en los diversos niveles de responsabilidad del sistema de

salud.

Por otro lado, Marin, Bautista y Garcia (2014), propone una definicion conceptual
diferenciada para los facilitadores y para las conductas de la mejora continua. También se

ha recopilado y resumido un listado de los facilitadores que dan soporte al desarrollo de la

Gutierrez Guevara, P.; Romero Vargas, D. pag. 14
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mejora continua en la empresa y propone un modelo de cuando y como se activan los
facilitadores y el impacto que tienen esos facilitadores para ir avanzando en las diferentes

etapas de evolucién del programa de mejora continua.

Segun Portilla (2015), concluye que, al implementar un Sistema de Gestién de la Calidad
para Servicio al Cliente, es posible mejorar los niveles de atencion en la Direccion Nacional

de Registro y Asesoria al Usuario del Servicio Nacional de Contratacion Publica.

Sin embargo, Diaz y Rodriguez (2016), analiza los beneficios e impactos a nivel interno y

externo de la implementacion de sistemas de gestion normalizados en las organizaciones.

Para ello, se realizd una revision sistematica exploratoria en las bases de datos Business

Source Complete, Ebsco, SocINDEX y Proquest.

Dentro del Modelo ServPerf — SevQual, podemos manifestar que Causado, Charris y
Guerrero (2018), aplica el Método ServQual en el servicio de restaurantes con el fin de
obtener una medida de la calidad del servicio. El procedimiento se complementa con el
método Red de Petri, con el fin de evaluar el componente de capacidad de respuesta, en la

prestacion de un servicio en el sector de restaurantes.

También Ibarra y Casas (2015), propone usar un cuestionario estandarizado de 15 items,
mediante el modelo Servperf (Service performance) propuesto por Cronin y Taylor (1992),

el cual recoge la percepcidn del cliente en el desempefio de la calidad del servicio otorgado.

En cuanto a los Modelos 1SO podemos mencionar que Flores (2015), presenta una auditoria
de Gestion al Sistema de Gestion de Calidad sobre la ISO 9001:2008, ha sido ejecutada de
acuerdo a los lineamientos de la Norma Internacional 1ISO 19011: 2011 que basicamente son
directrices para el desarrollo de la auditoria de Sistemas de Gestion, la cual establece cuatro
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“Evolucion del Modelo de mejora continua en la atencion al cliente: Una

UNIVERSIDAD revision de la literatura cientifica los ultimos 10 afos”
PRIVADA DEL NORTE

N

fases que son: Conocimiento preliminar, planificacion, ejecucion y comunicacion de
resultados.

También Flores G. (2014), modela el disefio y desarrollo del Sistema de Gestion de la
calidad, segn la Norma ISO 9001:2008 para mejorar y optimizar las actividades de los

servicios administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Perd S.A.C.

Asi mismo Del Castillo & Sardi (2012), presenta de manera sencilla la evolucion que ha
sufrido el concepto de calidad dentro del area de la anestesiologia, utilizando Normas 1SO

dentro de los servicios médicos.

En cuanto a los modelos CRM con la ayuda de la Tecnologia de Informacién, podemos
manifestar lo siguiente: Cambra, Centeno, Olavarria y Vazquez (2014), afirma que el CRM
tiene uno de sus pilares en el Marketing de Relaciones, cuyo objetivo basico es la busqueda
de la rentabilidad a través de la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, para maximizar la

rentabilidad de estas relaciones a largo plazo.

Por su parte Soto y Meregildo (2014), presentan su trabajo y tiene como objetivo mejorar el
proceso de gestion de bonificacion de lideres de la empresa cosmética PRODUCTOS AVON
S.A, quienes son de vital importancia en la administracién de la fuerza de ventas de dicha

empresa, mediante software.

En cambio, Prieto (2016), propone un marco de mejora continua del gobierno de Tecnologias
de Inormacion (TI) en entidades financieras con el in de reforzar los controles internos de la

empresa.

Se propone la incorporacion de un Marco de Mejora Continua de Gobierno de TI, con el in
de reforzar los controles internos en las entidades. Por lo que cualquier error o fallo en T1 no

es un problema de TI sino de la entidad.

Gutierrez Guevara, P.; Romero Vargas, D. pag. 16
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Dentro de los modelos que no se repiten en la revision, podemos mencionar lo siguiente:

Gonzales (2013), describe un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de
los servicios bancarios, el cual cuenta con cuatro etapas y trece pasos. La propuesta garantiza
la evaluacion y mejora de la calidad percibida con un enfoque de gestion por procesos y

mejora continua.

Por su parte Rodriguez, Gonzalez, Hernandez y Salvador (2017), analiza el servicio del area

de Urgencias de un hospital publico aplicando los conceptos y relaciones de lineas de espera.

Por otro lado, Gonzélez, Carrién y Palacios (2015), presentan el modelo europeo (European
Foundation for Quality Management [EFQM, por sus siglas en inglés], 2009) es una opcion
que se desarroll6 en Europa y que cuenta con gran reconocimiento y uso. Por estas razones,

el modelo ha sido objeto de numerosos estudios que lo respaldan.

En cuanto a Gonzélez y Martinez (2014), en su articulo busca lograr una aproximacion entre
la gerencia estratégica y la innovacién empresarial, desde una perspectiva de la evolucion

conceptual de estos constructos.

Por altimo, Jurburg, Tanco, Viles y Mateo (2015), la clave de la excelencia estad en
desarrollar estrategias globales orientadas hacia la mejora continua de los procesos en la
organizacion. No obstante, uno de los principales obstaculos a superar en ese camino hacia
la excelencia es precisamente lograr la participacién y compromiso de todos los trabajadores

de manera sostenida en el tiempo.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
DISCUSION:

Comparando las revisiones sistematicas manifestadas en la Introduccion se puede mencionar

que:

Lo que manifiesta Jiménez, Argueta y Espinoza (2014), sobre la mejora continua Flores
(2014), coincide que la mejora continua es una necesidad en la aplicacion de los modelos de
gestion, lo cual permitan a las organizaciones optimizar y mejorar continuamente sus

procesos, y de esta forma hacer uso racional de los sistemas de gestion.

Por su parte Diaz y Rodriguez (2016), este articulo busca analizar los beneficios e impactos
a nivel interno y externo de la implementacién de sistemas de gestion normalizados en las
organizaciones, y Portilla (2015), presenta su investigacion y concluye que, al implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad para Servicio al Cliente, es posible mejorar los niveles

de atencion.

En cambio, Ibarra y Casas (2015), propone usar un cuestionario estandarizado de 15 items,
mediante el modelo Servperf (Service performance) y Causado y Charris (2018), aplica el
Método ServQual en el servicio de restaurantes con el fin de obtener una medida de la calidad

del servicio.

Por ultimo, Cambra, Centeno, Olavarriay Vazquez (2014), manifiesta que el CRM tiene uno
de sus pilares en el Marketing de Relaciones, cuyo objetivo basico es la busqueda de la
rentabilidad a través de la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, y Prieto (2016), propone
un marco de mejora continua del gobierno con Tecnologia de Informacion en entidades

Gutierrez Guevara, P.; Romero Vargas, D. pag. 18



“Evolucion del Modelo de mejora continua en la atencion al cliente: Una

UNIVERSIDAD revision de la literatura cientifica los ultimos 10 afos”
PRIVADA DEL NORTE

N

financieras con el fin de reforzar los controles internos de la empresa y mejorar la atencién

al cliente.

CONCLUSIONES:

Como conclusiones se puede decir que la evolucion de modelos de mejora continua en la

atencion al cliente es:
Los modelos de mejora continua los cuales mejoran la atencion al cliente

Los Modelos de Tecnologia de Informacion y CRM los cuales mejoran el nivel de calidad y

ofrecen un mejor servicio al cliente.

Los Sistemas de Gestién de Calidad (SGC), los cuales incrementan el acercamiento del

cliente a la empresa mejorando los niveles de atencion face to face.
Los modelos ISO, que permiten normalizar los procesos administrativos.

El Modelo ServPerf y el Modelo ServQual, permiten entender y mejorar la empatia y parte

subjetiva del cliente (Cualitativo)
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