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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo la influencia del sistema de gestion de la calidad en
la satisfaccion del cliente en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision del
Pasaporte Electronico emitidos por la Superintendencia Nacional de Migraciones; para lo cual, ha
sido importante evaluar el comportamiento de los factores: Enfoque al Cliente, Liderazgo,
Participacion de los colaboradores, y Enfoque al proceso relativos al sistema de gestion de la
calidad. Ademas de los indices de satisfaccion del cliente enfocadas al costo, tiempo, calidad de
servicio y producto. Los fundamentos de este estudio estan basados en teorias y estandares
probados por diferentes empresas nacionales e internacionales, en particular el estudio estd basada
en las normas ISO 9001:2015. En este marco, el objetivo de la presente investigacion es de
determinar la influencia del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente en los
procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico, cabe indicar el
estudio es de tipo cuantitativo y segun la naturaleza el nivel es correlacional y descriptivo, asi
mismo, el método del estudio es analitico, sintético, el disefio es No experimental, finalmente, la
evaluacion sobre la influencia del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente, ha

sido desarrollado satisfactoriamente, cumpliendo asi con el objetivo principal del mismo.

Palabras claves: sistema de gestion de la calidad, satisfaccion del cliente, enfoque al

cliente, participacion de colaboradores, enfoque al proceso
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Abstract

The present investigation consists of the influence of the quality management system on customer
satisfaction in the processes of issuance of Immigration Card and issuance of the Electronic
Passport issued by the National Superintendence of Migration; for which, it has been important to
evaluate the behavior of the factors: Customer Focus, Leadership, Participation of employees, and
Focus on the process related to the quality management system. In addition to customer satisfaction
rates focused on cost, time, quality of service and product. The foundations of this study are based
on theories and standards tested by different national and international companies, in particular the
study is based on ISO 9001: 2015 standards. Within this framework, the objective of this research
is to determine the influence of the quality management system on customer satisfaction in the
processes of issuance of Immigration Card and issuance of Electronic Passport, it is worth
indicating the study is quantitative and according to nature the level is correlational and
descriptive, likewise, the study method is analytical, synthetic, the design is non-experimental,
finally, the evaluation on the influence of the quality management system on customer satisfaction,

has It has been satisfactorily developed, thus fulfilling its main objective.

Keywords: quality management system, customer satisfaction, customer focus, employee

participation, process approach



I. Introduccion

En las ultimas décadas las organizaciones han pasado diversos cambios y revolucion
tecnologico, producto de las exigencias cada vez mas profundas ya sea por las necesidades del
cliente, competitividad, entre otros factores. Por consiguiente, un sistema de gestion de la calidad
son herramientas para la administracion, el cual es considerado como estratégico e ineludible para
que una entidad se desarrolle de manera sostenido y sustentable en el mercado nacional e
internacional. En este sentido, el sistema de gestion de la calidad alineados a las normas ISO 9001
tienen alto nivel de competitividad debido a que es un estandar internacional reconocida y aplicada
por diversas organizaciones publicas y privadas. En tal sentido, las organizaciones cada vez
afrontan condiciones mas competitivas, exigentes y cambiantes, dada que las reglas del negocio
son frecuentemente variables por el comportamiento no predecibles del mercado y de las partes
interesadas del entorno que manifiesta sobre ella. No obstante, estas exigencias obligan a las
organizaciones brindar un servicio y/o producto de calidad de este modo cumpliendo con las
expectativas de sus clientes, para tal hecho es necesario obtener habilidades y estrategias de manera
integral con el propodsito de mantener niveles altos de competitividad a nivel internacional y
nacional.

En esta linea de investigacion, en un medio cada vez mas globalizado, competitivo y
dindmico, las organizaciones tanto publicas y privadas administrar en modo eficiente y eficaz sus
procesos y actividades de acuerdo con sus funciones, para ello requieren de modelos de sistemas
de gestidon que sirva como herramientas de ventaja competitiva y que puedan implementarse de
manera holistico de modo gradual sin importar el tamafio o el rubro de la empresa. En este sentido,

en Superintendencia Nacional de Migraciones se ha observado la ocurrencia de errores en la



emision de carné extranjeria y pasaporte electrénico causando a su vez demora y burocracia en la
emision y generacion de los documentos de viaje antes indicados. En tal sentido, a fin de garantizar
y mejorar el servicio de emision de dichos documentos, Migraciones ha obtenido Certificacion
ISO 9001:2015, tiene como propdsito de mejora continua y satisfacer las expectativas y
requerimientos de todas usuarios y/o clientes tanto internos como externos; es en este sentido, el
analisis apropiado de los componentes del sistema de gestion permite mejorar la confianza y
credibilidad de los ciudadanos nacionales y extranjeros hacia la instituciéon mejorando ademas la
imagen institucional de Migraciones.

En este sentido, la presente investigacion busca determinar la influencia del sistema de
gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente, el cual consiste en evaluar el comportamiento
de los factores relativos al Cliente, Liderazgo, Participacion de los colaboradores, y al enfoque de
proceso, que comprenden el sistema de gestion de la calidad en los procesos de emision de Carné
de extranjeria y Pasaporte electronico, cuyo finalidad es mejorar las competencias y madurez del
sistema proporcionando a la entidad una cultura de calidad orientada al mejoramiento continuo.
Por lo tanto, para probar la influencia del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del
cliente, se formula la correspondiente hipotesis en los siguientes términos “El sistema de gestion
de calidad influye en la satisfaccion del cliente en los procesos de emision de Carné de Extranjeria
y emision de Pasaporte Electronico en la Superintendencia Nacional de Migraciones”. Los
variables independiente y dependientes relativos para este propdsito son: Sistema de Gestion de la
calidad y la Satisfaccion del cliente, para cada uno de ellos se han identificado diversos factores a
las cuales se les aplica indices especificos. En este sentido, a fin de obtener la percepcion se aplicd
una encuesta a una muestra que conforman los diversos partes involucrados en la presente

investigacion.



En efecto, el desarrollo de la investigacion ha sido estructurado en cinco capitulos, los
mismos que cubren en forma estructurado el ambito del protocolo de toda investigacion cientifica.
En el primer capitulo de la presente investigacion, se desarrolla el planteamiento del problema
que consisten en la descripcion y formulacion del problema, presentacion de la justificacion e
importancia, limitaciones y formulacion de los objetivos generales y especificos.

El segundo capitulo esta referido en la presentacion de los antecedentes internacionales y
nacionales, ademas se presentan el sustento teorico de la presente tesis, el cual se despliega en
presentacion sobre teorias generales, marco conceptual, marco legal y aspectos relativos a la
responsabilidad social y medio ambiente.

En el tercer capitulo, se presenta de manera categorica el método de la investigacion, el
cual aborda toda la investigacion cientifica, el cual se precisa el tipo, nivel, ademas de presentar el
disefio, poblacion y la muestra, asimismo se presenta la formulacion de las hipotesis general y
especificos, operacionalizacion de variables, instrumentos que fue empelada para desarrollar esta
investigacion.

En el capitulo cuarto, se presenta los resultados obtenidas en el estudio del campo, el cual
respalda a la hipotesis formulada, para ello ha sido necesario realizar la contratacion de las
hipdtesis general y especificos en la que se demuestra la aseveraciéon formulada a priori y es
respaldada satisfactoriamente por el real comportamiento del sistema de gestion de la calidad en
la influencia de la satisfaccion del cliente en los procesos de emision de Carné de extranjeria y
Pasaporte electronico.

Finalmente, en el capitulo cinco se presenta las discusiones de la investigacion, ademas
este capitulo ayuda extraer en forma sintetizada los hallazgos y/o conclusiones principales de la

investigacion a través de los resultados obtenidos en la etapa de prueba y contrastacion de



hipotesis. Asimismo, en este capitulo se aborda un conjunto de recomendaciones orientadas a la
mejora continuo del sistema de gestion de la calidad de los procesos de emision de carné de

extranjeria y pasaporte electronico que emite la Superintendencia Nacional de Migraciones.

1.1. Planteamiento de problema

Las organizaciones peruanas tanto publicas y privadas no son ajenas a la globalizacion del
mercado internacional. Por consiguiente, estas requieren de una gestion avaladas mediante
sistemas de gestion de la calidad y/u otros sistemas de gestion administrativo. En este sentido, el
Estado peruano mediante el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM aprueba el reglamento del
sistema administrativo de modernizacion de la gestion publica, cuyo objeto es “desarrollar el
sistema administrativo de modernizacion de la gestion publica, estableciendo los principios,
normas y procedimientos que aplican al proceso de modernizacion de la gestion publica, en
concordancia con la ley N° 27658, Ley marco de modernizacion del Estado” (PCM, 2018, p. 2),
de acuerdo al Decreto Supremo antes indicado “la modernizacion de la gestion publica consiste en
la seleccion y utilizacion de todos aquellos medios orientados a la creacion de valor publico en
una determinada actividad o servicio a cargo de las entidades publicas” (p.2). En este sentido, los
procesos que ejecuta la Superintendencia Nacional de Migraciones no son ajenas al marco
establecido en dicho decreto supremo. Razén por la cual, a fin de brindar un servicio que satisfaga
las necesidades de sus clientes la Superintendencia tiene como una de sus politicas de promover e
implementar el sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 para sus procesos de emision de
carné de extranjeria y emision de pasaporte electronico; debido que existen cuellos de botellas que
generan malestar de sus clientes internos y externos, sobrecosto por reprocesos de las actividades

relacionados a los procesos mencionados, decremento de la reputacion institucional, entre otros



factores. Es en este sentido, mediante este sistema se pretende reducir los costos, tiempo, mejorar
la imagen institucional y brindar un servicio adecuado para todas sus partes interesadas.

En un medio cada vez mas globalizado, competitivo y dinamico, las organizaciones tanto
publicas y privadas requieren gestionar de manera eficiente y eficaz sus procesos y actividades de
acuerdo con sus funciones, requieren de modelos de sistemas de gestidbn que sirva como
herramientas de ventaja competitiva y que puedan implementarse de manera sencilla sin importar
el tamafio o el rubro de la empresa. Es sentido, en Superintendencia Nacional de Migraciones se
ha observar la ocurrencia de errores en la emision de carné extranjeria y emision de pasaporte
electronico causando a su vez demora y burocracia en la emision y generacion de los documentos
de viaje antes indicados; con la finalidad de mejorar el servicio de emision de dichos documentos.
Migraciones ha obtenido Certificacion ISO 9001:2015, que tiene como proposito de mejora
continua y de satisfacer los requerimientos de todas sus clientes tanto internos como externos; es
en este sentido, el analisis apropiado de los resultados sobre el comportamiento del sistema de
gestion de la calidad permitira generar y mejorar la confianza y credibilidad de los ciudadanos
nacionales y extranjeros hacia la institucion mejorando ademas la imagen institucional de
Migraciones.

Todo ello se pone en riesgo cuando los errores dilatan en la emision de carné de extranjeria
y pasaporte electronico, generando incomodidad a los usuarios tanto nacionales, asi como a los
extranjeros, dejando una imagen deteriorado por existencia de diversos errores ya sea humanos,
asi como tecnologicos. Bajo a este contexto, Migraciones como entidad encargado de otorgar estos
documentos de alcance internacional, se plante6 la implementacion del sistema de gestion de la
calidad, la cual tuvo como inicio el afio 2017, logrando la obtencion del certificado en los procesos

de emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico en enero 2018. Pues al realizar esta



funcion compleja y delicada implica necesariamente la integracion de procesos con todas las areas
involucradas, debido que la demanda de emision de los documentos de identificacion antes
mencionadas cada vez se viene incrementando y atender a ello no debe afectar la calidad en el

servicio que se les brinda.

1.2. Descripcion del problema
En esta linea de investigacion, es primordial aclarar los términos de la calidad, el cual puede
estar definida solamente en términos del usuario o cliente, Deming (1988) senala:
Los problemas inherentes en tratar de definir la calidad de un producto, casi de cualquier
producto, fueron establecidos por el maestro Walter Shewhart. La dificultad en definir
calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo
asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagard. Esto no es facil, y tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra
rapidamente que las necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha
mejorado, hay nuevos materiales para trabajar, algunos mejores que los anteriores, otros
peores, otros mas baratos, otros mas caros. (p. 325).
Asimismo, existen diversos interrogantes que se debe formular de manera prioritario,
relativos al duefio y/o responsable de la calidad:
En la mente del operario de la empresa, produce calidad si toma orgullo en su trabajo.
La mala calidad, segtin este agente, significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La buena
calidad, piensa, mantendré a la compaiiia en el negocio. Todo esto es valido en industrias de
bienes y servicios. La calidad para el gerente de planta significa obtener las cifras resultantes

y conocer las especificaciones. Su trabajo es también el mejoramiento continuo de los



procesos y liderazgo. Sin duda, la calidad es conocida por muchas personas sin la nitidez
suficiente, por ejemplo, usualmente se maneja el supuesto de que calidad significa bueno,
lujoso, con brillo o peso. La palabra “calidad” es usada para darle el significado relativo a
frases como “buena calidad”, “mala calidad” y ahora a “calidad de vida”. La calidad de vida
es un cliché porque cada receptor asume que el orador dice exactamente lo que él “el
receptor”, quiere decir. Esa es precisamente la razon por la que definimos calidad como
“conformidad con requerimientos que satisfacen una necesidad”, asi es como lo vamos a

manejar (Crosby, 1979, p. 56).

En este marco, los requerimientos de los interesados deben estar claramente establecidos
para que no exista malentendidos por parte de los elaboradores de los proyectos y demas grupos
de interés; para lo cual es necesario realizar mediciones de manera planificada y que permita
establecer la conformidad con los requerimientos del cliente. Pues, la no conformidad detectada
seria entonces una ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de
no conformidad y la calidad se convierte en definiciones ambiguas. Esta situacion no debe ser
ajena a la esfera publica, donde cada entidad tiene su razon de existir y responde o debe responder
a una necesidad de la poblacion, la cual requiere de servicios y posee a su vez expectativas por su
acceso y utilidad, asi evitar los costos de la mala calidad interna y externa de la entidad.

Bajo a este contexto, pues la exigencia de diversos partes interesados hace que aumenta la
preocupacion por parte de las instituciones publicas en promover la implementacion de sistemas
que evidencien un control sobre las actividades que realizan de manera que estas se desarrollen de
forma ordenada, dindmica y segura. El cual exige establecer parametros y lineamientos que

permitan que su desempefio alcance los resultados esperados y planificados en un periodo de



tiempo determinado; satisfaciendo el servicio brindado e identificando a los agentes que
intervienen en dichas actividades como son el proveedor, el funcionario o empleado y finalmente
el usuario final. Por consiguiente, Migraciones, organismo adscrita al Ministerio del Interior, que
cuenta ademas con ingresos autogenerados, ha tomado como decision estratégica institucional, el
disefiar e implementar su Sistema de Gestion de la Calidad, adoptando el sistema de gestion basado
en procesos y riesgo. Ello podria permitir alcanzar mejores resultados verificables como
consecuencia de esta implementacion se optimiza el desempefio institucional, el cual debe ser
medido mediante indicadores de gestion. Cabe precisar, en la actualidad el personal y directivos
de Migraciones continuan trabajando con mayor intensidad para lograr la satisfacciéon completa de

todo sus grupos de interés y la mejora de los procesos criticos.

1.3. Formulacién del problema

-Problema general
(En qué medida influyen un sistema de gestion de calidad en la satisfaccion del cliente en
los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico en la

Superintendencia Nacional de Migraciones?

-Problemas especificos
(En qué medida los enfoques funcionales que intervienen en el sistema de gestion de
calidad permiten mejorar la satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de

Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico?



(En qué medida los componentes del sistema de gestion de calidad permiten mejorar la
satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de

Pasaporte Electronico?

1.4. Antecedentes

En este capitulo se presenta los antecedentes internacionales y nacionales, relativos a la
presente investigacion.
Antecedentes internacionales

Narvaez, (2016), en su tesis manifiesta que la “incursion de una certificacion de calidad,
puede resultar muy confuso y frustrante, pues implica resolver el dia a dia de todos los que
participan en el proyecto a todo nivel, como el directivo e indudablemente los de nivel operativo,
sin dejar de lado a los clientes y usuarios que necesitan a la brevedad, un servicio o producto” (p.
15).

En este contexto, la penetracion de los involucrados en estos procesos es precaria, debido
que se solicita de manera obligatoria elaborar la documentacion por cada actividad que lo
desarrolla, el cual requiere generar la mayor cantidad de informes y datos, cuando los
colaboradores no estaban acostumbrados habitualmente a generando documentos adicionales a las
actividades diarias, situacion de forma rapida pues produce rechazos e incomodidad. Ademas, el
autor en su investigacion concluye que la “adopcion de una norma internacional en relacion con
sistemas de gestion de calidad ha permitido evidenciar errores y dificultades que, en el transcurso
de esta construccion de SGC de TI, ha propiciado buscar y establecer otras alternativas de solucion
que aporta con creatividad a un mejor tiempo de respuesta en los requerimientos y necesidades

que presentan los usuarios o partes interesadas” ( p. 66).
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Siguiendo esta linea de investigacion, pues Mora et al. (2018) proponen “disefiar y
cuantificar un sistema de gestion de calidad, basado en la norma ISO 9001:2015 para la Unidad de
Medicamentos y Tecnologias Médicas, con el fin de garantizar que los servicios y productos
suministrados, posean las caracteristicas minimas de calidad requeridas legalmente y requeridas
por los clientes internos y externos de la unidad en mencion” (p. 3), los autores finalmente
concluyen que el “la implementacion del sistema de gestion de calidad de la Unidad de Gestion de
Medicamentos y tecnologias Médicas, involucra una serie de cambios en la gestion, esto implica
un aumento en los costos operativos del sistema, sin embargo, el propdsito del sistema es
principalmente, garantizar la calidad en los productos y servicios suministrados a las diferentes
unidades y departamentos de FOSALUD” (p. 664).

Por otro lado, siguiendo en esta linea de investigacion Sanabria et al. (2019) manifiestan
que:

El desarrollo de una cultura de calidad debe ser uno de los objetivos
organizacionales, debido a que si los colaboradores aceptan el mensaje que la calidad es
algo cotidiano y que se debe suministrar a todos los semejantes como si trata de uno mismo,
no solo que se promoveria mayor competitividad en el mundo entero, sino que también se
alcanzarian altos estandares de bienestar y buen vivir en el mundo entero, generandose

desarrollo social y econdmico, también en las sociedades en vias de desarrollo. (p. 2).

En efecto es primordial la promocion y desarrollo de la cultura de calidad para todo los
colaboradores de la empresa, el cual permitird implementar de manera apropiada el sistema de
gestion de calidad, de esta manera los colaboradores puedan contribuir por su propia voluntad con

el cumplimiento de los requisitos y generen sinergia en equipo, a fin de obtener los maximos
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estandares referentes a la norma ISO 9001, de esta manera cumplir con la satisfaccion de los
clientes y de las demas grupos de interés.

Siguiendo esta linea de investigacion, Méndez y Avella (2009) proponen en su tesis
“desarrollar la estructura del Sistema de Gestion de Calidad en DICOMTELSA, basado en la
norma ISO 9001:2008 que permita un mejoramiento continuo de toda la Organizacioén™ (p. 11).
Los autores Méndez y Avella (2009) sustentan, ademas, que:

Para esto se tiene la opcion de implantar los sistemas de aseguramiento de la calidad
que le permitiran a las empresas tener beneficios que le den un valor agregado con respecto
a la competencia. Cabe hacer la aclaracion de que los sistemas no tienen la capacidad por
si solos de asegurar su éxito comercial, aunque ayudan a conocer mediante los propios
sistemas, procedimientos, su medicion, el manejo de la informacion, el estado que guardan

sus procesos y su traslado a los objetivos con el fin de ser competitiva. (p. 9).

Antecedentes nacionales

Farfan en su investigacion plantea como objetivo general “proponer la gestion del servicio
como un instrumento de mejora para la satisfaccion de clientes en el Museo de San Francisco de
Lima” (Farfan, 2015, p. 4). La investigacion aborda la relacion que existe entre la gestion del
servicio y la satisfaccion de los clientes, cuyo desarrollo se inicia previa analisis situacional, luego
el desarrollo de la metodologia concluye con la presentacion de diversos documentos de gestion.

Asimismo, Estrada (2017) en su investigacion propone “demostrar y comprobar la relacion
que tiene la calidad de atencidn de parte de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Razuri
con la satisfaccion que obtiene el usuario por los servicios solicitados” (p. 6), ademas el autor “ha

demostrado que si existe relacion significativa entre la calidad de atencidn con la satisfaccion de
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los usuarios de la Municipalidad de Razuri. (p < 0.05). Cuanto menor calidad de atencion se espera
que exista una insatisfaccion del usuario” (p. 63).

De acuerdo con los autores, la calidad de servicios y/o productos facilita a las
organizaciones beneficios considerables como acceso al mercado nacional e internacional,
productividad, incremento de rentabilidad, y la motivacién de los colaboradores. Por consiguiente,
esta filosofia ayuda diferenciar de la competencia, fidelidad, captacién de nuevos clientes. Por
ende, la gestion de la calidad de servicios se ha convertido como una estrategia primordial de
manera constante. Por lo tanto, para una mejora continua se requiere ademas de aplicacion de
métricas a fin de hacer seguimiento el comportamiento de la entidad. En concreto, un sistema de
gestion de la calidad se ha convertido en una herramienta fundamental para mejorar la calidad de
los productos y/o servicios que brinda el sector empresarial

Por otro lado, Olarte (2018) en su tesis de investigacion propone “determinar en qué
medida el liderazgo est4 relacionado con la eficacia empresarial de la empresa textil ICSA” (p.
13), el autor ademaés concluye que:

(...) la percepcion recogida en las encuestas realizadas al personal demuestra que la
variable participaciéon de personal tiene un impacto sobre la eficacia empresarial; las
acciones emprendidas en el marco de la implementacion del sistema de gestion de calidad
y especificamente con respecto a la participacion del personal, que incluye concientizar al
personal acerca de su rol en la empresa a través de charlas y reuniones periddicas, la
evaluacion y mejora de su desempeiio a través de capacitaciones y programas formativas
anuales, asi como permitirles ser parte de las decisiones acerca de la empresa en las
reuniones mensuales con todo el personal, observamos que ha tenido un impacto positivo

en la eficacia empresarial. (p. 110).
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En este sentido, el liderazgo de la alta gerencia desde el entendimiento del sistema de gestion
de calidad juega un papel muy importante, para la implementacion y operabilidad del sistema antes
mencionado, para lo cual se requiere establecer politicas y objetivos calaras y medibles respecto a
la calidad, el cual es muy importante y ayuda a entender los aspectos estratégicos, a fin de
uniformizar criterios basicos para promover y generar compromiso de todo los colaboradores a
todo nivel luego para incluir en las estrategias y programas anuales de competencias personales de
esa manera puedan participar de manera mas proactiva en las actividades operativas de la
institucion. Por consiguiente, la implementacién adecuada de un sistema de gestion de la calidad
tiene un impacto positivo en las organizaciones, debido que este modelo tiene como uno de sus
principios la participacion y fuerte liderazgo de la alta gerencia, el cual hace que fluya de manera
eficiente en todo el proceso estratégicos, operativos y de apoyo. Razén por la cual, la eficiencia
organizacional es un recurso intangible que solo se puede percibir a través de la satisfaccion de los
diversos grupos de interés, el cual se deduce a través de las métricas que se aplica en los procesos
de la organizacion, segin Olarte (2018) pues la:

(...) participacion de personal tiene un impacto moderado sobre la eficacia
empresarial; el grado de influencia es 0.504. las acciones realizadas respecto a la
participacion del personal, tales como concientizacion del personal, evaluacion del
desempefio del personal a todo nivel para posteriormente considerarlos en el programa
anual de capacitaciones e incluir al personal como parte de las decisiones acerca de la
empresa en las reuniones de trabajo, observamos que estas acciones han tenido un impacto
positivo en la eficacia empresarial. (p. 141).

Al respecto, indicamos que la participacion y el compromiso del personal es primordial

para la operatividad del sistema de gestion de calidad, debido que ellos son los que van a aportar
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en la elaboracion de la documentacion desde razonamientos técnicos, guias de buenas précticas y
estandarizacion del proceso, que serdn el soporte principal del sistema de gestion de calidad, para
ello se requiere, ademas, de manera imperiosa el cambio cultural de la organizacion bajo el
liderazgo de la alta gerencia.

Por otro lado, Méndez (2019) propone ““ determinar la influencia de la calidad del servicio
en la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacional periférica Trujillo” (Méndez, 2019, p.
9), de esta investigacion el autor concluye que “ que la calidad del servicio de atencion influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion periférica Trujillo,
2017; observando un nivel bueno al respecto segun el coeficiente de contingencia de prueba Tau-
b de Kendall el valor es t=0.774, con un nivel de significancia menor al 5% de significancia
estandar (p<<00.005) y un coeficiente de correlacion Rho Spearman=0.821" (p. 49).

Concordando con las conclusiones de Méndez (2019), en este mercado globalizado y
exigente es de suma importancia atender y gestionar de mamera apropiado los requerimientos de
los clientes, porque hoy en dia la voz del cliente prevalece mucho para la supervivencia de las
organizaciones. Es en este sentido, las organizaciones no deben perder la vista de una mejora
continua, para lo cual deben estar mejorando continuamente sus procesos de calidad en la atencion
de manera primaria, asi mismo es necesario también implementar politicas de cambio cultural para
todo los involucrados, a fin de promover un servicio de calidad y en menos tiempo, considerando
ademas la cortesia de los empleados y su habilidad para infundir confianza, empatia, brindar a los
clientes atencion personalizada de esta manera cubrir las expectativas de los clientes, no obstante
mejorar la reputacion institucional. En este contexto, al implementar un sistema de gestion de la
calidad, se debe dar mayor énfasis en los clientes externos de la organizacion, debido que las

expectativas de los clientes son muy altas, pues siempre el cliente exige un servicio y/o producto
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de calidad con costo competitivo. Por consiguiente, el nivel de satisfaccion del cliente se podra
percibe en el grado de fidelidad una empresa o marca, pues un cliente satisfecho ademas de ser fiel
sera un efecto multiplicador para la empresa, caso contrario este cliente tiene derecho de elegir y
cambiar de marca por proveedor de forma rapida.

En este marco de investigacion, en “la actualidad, las organizaciones tienen la necesidad
de disenar y mejorar sus procesos de forma continua para asegurar su permanencia y nivel de
competitividad frente a sus competidores en su respectivo segmento. La gestion en una institucion
publica no escapa a esta realidad; una gestion moderna, participativa y transparente solo sera
posible si se tienen procesos eficientes que la soporten: una institucion serd tan eficaz como lo
sean sus procesos” (RENIEC, 2006, p. 12).

Por su parte Ortega, manifestd que el enfoque o gestion por procesos permite identificar el
flujo de informacion para cada uno de los procesos de una organizacion, sin considerar
limitaciones con respecto a las areas funcionales involucradas. La aplicacion de este enfoque
permite ademas medir de una manera mas exacta el desempefio de los procesos, debido a que se
centralizan todas las variables que influyen en el funcionamiento de estelo cual facilita la creacion
de indicadores que midan la satisfaccion de las expectativas tanto del cliente interno como del
cliente externo. (Ortega, 2011). Por lo tanto, la del enfoque de Gestion por Procesos en la
Administracion Publica, permite que cada entidad modernice sus procesos principales internos,
tomando como referencia los casos de €xito registrados en empresas del sector privado. Asimismo,
Canchumanya (2016) propone en su tesis “evaluar como impacta la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la satisfaccion de los clientes de
una empresa dedicada a brindar el servicio de mantenimiento de ascensores” (p. 5). Debido que

con la planificacion apropiado se puede mejorar el control del servicio en la satisfaccion del cliente
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con respecto al cumplimento del requisito solicitados por parte del cliente; por consiguiente, la
verificacion del impacto de la mejora de servicios técnicos y de mantenimiento permite el pleno
satisfaccion del cliente. Bajo a este enfoque también Ugaz (2012) sostiene que:

La situacion de hoy en dia ha demostrado que las empresas de cualquier rubro deben contar

con un sistema de gestion de calidad, el cual asegure la garantia de cada uno de sus

productos y servicios ofrecidos. Un sistema que le permita a la organizacion diferenciarse

y obtener una ventaja significativa sobre sus competidores, ya que este es muchas veces

exigido por paises extranjeros que siguen los estandares internacionales. (p. 1).

Por consiguiente, la consideracion de la norma ISO 9001, es establecer los requisitos para
implementar y mantener un buen sistema de gestion de calidad que puede utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.

Los antecedentes a nivel de representacion estadistico sobre empresas certificadas en
nuestro pais, presentamos de manera detallada en las figuras 1 y 2 de la presente investigacion, en
las cuales podemos observar claramente que en nuestro pais alin estamos en proceso de maduracion
en temas relacionado a las normas ISO 9001. Sin embargo, nuestros pares de la region muchos de

ellos ya vienen promoviendo e implementado los sistemas de gestion de calidad con mayor énfasis.
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Figura 1
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En figura numero 1 apreciamos claramente que desde 1995 al 2014, s6lo han obtenido
certificado 1076 empresas, el cual implica que las organizaciones de nuestro pais aiin se encuentran
en proceso de cambio y madurez para adoptar un sistema de gestion de calidad como un factor
estratégico de competitividad.

Figura 2
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En la figura 2, observamos claramente la brecha de empresas certificadas en nuestro pais
en comparaciéon con nuestros pares de la region, pues de acuerdo con la figura sélo el 2% de
empresas peruanas han obtenido el certificado relativo a la norma ISO 9001. En este marco
investigacion, existen varias organizaciones publicas que cuentan con sistema de gestion de la
calidad certificados bajo las normas ISO 9001: 2008 o 2015 tales como Osinergmin, RENIEC,
INE, Osiptel, Ositran, MIGRACIONES, entre otros; sin embargo, segin la Republica “En el Peru,
solo el 1% de empresas privadas cuenta con la certificacion ISO 9001, que valida los sistemas de
gestion de calidad. Esto segun cifras del Instituto Nacional de Calidad (INACAL). En ese sentido,
actualmente se tiene un total de 1.329 empresas con certificacion de calidad ISO (ISO 9001 e ISO
14001), de un total de empresas formales activas en el Pert que llega a un millén 382 mil 899,
segun cifras de la SUNAT. En ese grupo aparece solo una universidad privada” (La-Republica,
2017). En este sentido, en la figura 2, se presenta de manera clara sobre la brecha de empresas
certificadas con nuestros pares de la region, este hecho sucede por diversos factores, entre ellos:
La poca cultura en las buenas practicas empresariales, limitado presupuesto empresarial, etc. El
cual podria afectar a las organizaciones de manera abismal, debido que no podria competir con sus
pares de la region y/o a nivel mundial, pues la implementacion del sistema de gestion de la calidad
es una ventaja competitiva para las organizaciones, y tiene como propdsito de mejorar y satisfacer

las necesidades de sus clientes y de los demas grupos de interés.

1.5. Justificacion de la investigacion
Hay amplio consenso en la sociedad contempordnea respecto a la idea de encontrarnos
actualmente en el comienzo de la era de la informacion y del conocimiento, dejando atras la era

industrial. Esto se refleja en la practica social en el incremento acelerado de la importancia relativa
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de los servicios respecto a la produccion material y la del consumidor o cliente respecto al
productor. Este cambio de época tan profundo obliga a las sociedades a aumentar y acelerar su
democratizacion para moverse hacia la sociedad de derechos plenos. (Toffler, 1980, p. 18).

Por ello todo sistema o modelo que pretenda trabajar la gestion basada en procesos y
riesgos, capaz de perfeccionarse gradualmente se justifica ampliamente y, por consiguiente, un
trabajo como el que se propone que contribuya, minimamente, a la modernizacidon y optimizacion
de estos procesos, aun en el contexto de MIGRACIONES, seré de apreciable utilidad, en el caso
de ser adoptado, para asegurar la eficacia, eficiencia y competitividad de estos servicios con
alcance nacional ¢ internacional. Es en este sentido, la aplicacion del enfoque de gestién por
procesos en la administracion publica permite que cada entidad modernice sus procesos principales
internos, tomando como referencia los casos de éxito registrados en empresas del sector privado.

Por consiguiente, con los resultados de esta investigacion se podra aportar a comprender
lo que ocurre con los procesos de mejoramiento de la calidad en las empresas o instituciones que
deseen implementarla en sus servicios, analizando las pérdidas de las demoras e incertidumbres
para contrarrestarla con la experiencia como la de la MIGRACIONES con lo cual podrian mejorar
significativamente con la implementacion adecuada de la gestion de la calidad; que permita
ademas, conocer con mayor profundidad acerca de la implementacién de los Sistemas de Gestion
de la Calidad, especificamente la Norma ISO 9001:2015

Bajo a estas primicias, la presente investigacion justifica, debido que es un proyecto
innovador y cumple con una de las caracteristicas de la investigacion cientifica, el cual se justifica
de la siguiente manera:

- Teérica: El estudio consiste en evaluar los resultados de la implementacion del sistema de

gestion de la calidad, el cual sirve a la organizacion ser mas eficientes y competitivas en
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este mercado globalizado, entonces podemos asegurar que la investigacion se justifica a
través del marco teorico y los antecedentes nacionales e internacionales.

Practica: El estudio se justifica por su caracteristica de ser un estudio cuantitativo a través
de ello se pretende ofrecer respuestas innovadoras utilizando los conceptos teodricos y
aplicados que contribuyen a la solucidén de problemas de la entidad con una perspectiva
futurista, a través la implementacion del sistema de gestion de la calidad; debido, que en la
actualidad una entidad organizada y estandarizada es mas fuerte y sostenido con el tiempo,
pues este comportamiento le permite a la entidad motivo de estudio mejorar su imagen
institucional y reducir quejas, costo; sobre todo permitira satisfacer a todo sus grupos de
interés tanto nacionales e internacionales, promoviendo ademdas incrementar el
compromiso de todo sus colaboradores generando confianza hacia la organizacion.
Metodoldgica: Es un estudio cuantitativo, y, el desarrollo se ha realizado a través de
analisis de los resultados obtenidos de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad y su correlacion con la satisfaccion de los usuarios internos y externos. Ademas,
los resultados de la investigacion seran puestos a disposicion de la entidad motivo de
estudio, a la comunidad universitaria, especialmente a los académicos y estudiantes de las
escuelas de post grado para que puedan seguir mejorando la base del conocimiento;
asimismo, para realizar el estudio de la presente investigacion se cuenta con solvencia de
recursos (informacion, tecnologia y RRHH), que permitiran al autor desarrollar de manera
apropiada y eficiente.

Social: Los resultados de la implementacion del sistema de gestion de la calidad, permitira
a la entidad motivo del estudio, analizar el comportamiento de sus sistemas de gestion con

el propdsito de brindar una atencion apropiado obviamente satisfaciendo las expectativas
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de sus clientes tanto externos e internos, particularmente en los procesos de emision de
carn¢ de extranjeria y pasaporte electronico.
- Ambiental: Los resultados de la presente investigacion, permitira a MIGRACIONES
cumplir con estdndares de gestion ambiental, que ayude a reducir las implicancias sobre la
contaminacion y calentamiento global, debido el sistema de gestion de la calidad en
particular el ISO 9001:2015, ayuda a la entidad optimizar sus procesos reduciendo las no
conformidades, ademas el sistema promueve una cultura de cuidado al medio ambiente a
través de reduccion y gestion apropiado de la documentacion que genera en sus procesos
de emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico.
Importancia de la investigacion

El estudio es importante, debido que el andlisis de los resultados de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad, permite a la entidad motivo de estudio optimizar sus recursos,
asi como brindar un servicio apropiado satisfaciendo los requerimientos de todo sus grupos de
interés, ademas la evaluacion de los resultados permite a la entidad promover mecanismos de
mejora continua a través del tiempo en consecuencia obtener reconocimientos nacionales e
internacionales por la buena gestion organizacional, permitiendo ademds mejorar en su
productividad y mejora en su imagen institucional a nivel nacional e internacional, y los resultados
del estudio benefician directamente a los ciudadanos nacionales y extranjeros.

En con secuencia, si estos no son gestionados a través andlisis de resultados de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, no pode ser eficiente en su gestion, debido
que la tendencia y los diversos grupos de interés exigen la mayor precision y eficiencia en su

comportamiento. En consecuencia, se puede dejar constancia del caracter innovador del presente
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trabajo de investigacion, cumpliendo de este modo con uno de los principales requisitos de toda

investigacion cientifica.

1.6. Limitaciones de la investigacion

El presente estudio no cuenta con limitaciones alguna para el acopio de la informacion,
debido que existen material bibliografico a nivel nacional e internacional para el desarrollo de la
presente investigacion, indicar ademas que los recursos financieros no son limitantes para llevar a
cabo esta investigacion, debido que el investigador sera quien asuma la totalidad del costo de la

presente investigacion.

1.7. Objetivos

-Objetivo general
Determinar la influencia del sistema de gestion de calidad en la satisfaccion del cliente en
los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico en la

Superintendencia Nacional de Migraciones.

-Objetivos especificos

Evaluar si los enfoques funcionales que intervienen en el sistema de gestion de calidad
permiten mejorar la satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria
y emision de Pasaporte Electronico.

Evaluar si los componentes del sistema de gestion de calidad permiten mejorar la
satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de

Pasaporte Electronico.
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1.8. Hipétesis

1.8.1. Hipotesis general

El sistema de gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en los procesos de
emision de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico en la Superintendencia

Nacional de Migraciones.

1.8.2. Hipotesis especificas

HI: Los enfoques funcionales que intervienen en el sistema de gestion de calidad, permiten
mejorar la satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision
de Pasaporte Electronico.

H2: Los componentes del sistema de gestion de calidad, permiten mejorar la satisfaccion

de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision Pasaporte Electronico.
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I1. Marco tedrico

2.1. Marco Conceptual
2.1.1. Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de la calidad se concibe como el método a través del cual las empresas
planifican, ejecutan controlan y definen la actividad preventiva, para cumplir con sus objetivos y
metas establecidos en el plan operativo y estratégico y en la misioén de la empresa, promoviendo
el suministro de productos o servicios de alta calidad que permita satisfacer las exigencias y
requerimientos de los clientes y de todos aquellos individuos involucrados (Vizurraga, 2014). Pues
la gestion de calidad es una herramienta que permite a las organizaciones gestionar de manera
apropiado sus procesos estratégicos y operativos. Por consiguiente, este sistema de gestion permite
planificar, hacer seguimiento el desenvolvimiento empresas a fin de mejorar de manera continua
y de esta manera permitir a la organizacion marca la diferencia con sus competidores,
incursionando, ademas acceso mayor al mercado nacional e internacional.

En esta linea de investigacion, el sistema de gestion de calidad es conjunto de actividades
sistematicamente establecidas que permiten gestionar de manera estandarizada los procesos de las
organizaciones; en este sentido un “SGC comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados (ISO-9000, 2015, p. 8), en este marco un sistema de gestion de la calidad permite
gestionar los procesos que se relacionan ademads de los recursos que son necesarios para aportar
valor y asi obtener los resultados todos los grupos de interés relevantes. De acuerdo el ISO “un
SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas

y no previstas en la provision de productos y servicios” (ISO-9000, 2015, p. 8). En el contexto
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organizacional un sistema de gestion de la calidad permite comprender los procesos determinado
“los factores que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion. Considera
factores internos tales como los valores, conocimientos y desempefio de la organizacion. También
considera factores externos tales como entornos legales, tecnologicos, de competitividad, de
mercados, culturales, sociales y econdémicos” (ISO-9000, 2015, p. 8).

Mientras para Yafnez (2008) un sistema de gestion de la calidad “es una forma de trabajar,
mediante la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para
lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un
esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas” (p. 1). En esta linea
de investigacion, a fin de cumplir y satisfacer los requisitos y expectativas del cliente la empresa
debe apoyarse en un “sistema de gestion de la calidad debido que a través de este se puede
garantizar de forma sistémica y articulada el desarrollo de una serie de procesos que al final van a
contribuir con el cumplimiento de las necesidades de los clientes” (Maldonado, 2018, p. 388); de
acuerdo con los autores un sistema de gestion de calidad debe implementarse conjuntamente con
una estrategia flexible y adaptable a las necesidades del entorno empresarial y de todo los grupos
de interés. Por consiguiente, de acuerdo con Maldonado es muy importante establecer etapas para
implementar un sistema de gestion de la calidad, entre ellos:

- Planear la calidad: Los gerentes medios y los profesionales se encargan de desarrollar
disefios de los servicios capaces de responder a esas necesidades y a esas preferencias y de
desarrollar procesos capaces de producir caracteristicas deseadas.

- Controlar la calidad: Los empleados de linea realizan los procesos y crean y presentan

servicios, de acuerdo con los planes recibidas.
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- Mejorar la calidad: Solo se da en el momento en que se aplica el circulo de la calidad o
de Deming: Planear, recabar y analizar los datos y decidir la accion a efectuar; Ejecutar la
decision tomada; Observar los efectos del cambio; y, Medir los resultados en la nueva
situacion.

Segun el autor, el momento més indicado para mejorar un proceso de prestacion de
servicios es cuando se han eliminado las causas especiales y estd bajo control estadistico
(Maldonado, 2018, pp. 389-390). En el contexto de Maldonado, la administracion de una empresa
trata de gestionar diversas actividades relativas al funcionamiento de la organizacion, para tal
hecho en este mercado globalizado y para satisfacer las necesidades de diversos grupos de interés,
es oportuno apoyarse como factor estratégico de un sistema de gestion de calidad alienadas a las
politicas y objetivos de la empresa. Es en este sentido, el “sistema de gestion de una organizacion
es el conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual
la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los objetivos
preestablecidos” (Camison et al., 2006, p. 346), por consiguiente, para el autor el sistema de
gestion “de una organizacion comprende diversos sistemas de gestion para areas especializadas,
es decir, para la planificacion, la ejecucion y el control de una parte de sus actividades, que estan
entre si relacionados y coordinados por la direccidon del sistema de gestion global” (Camison et al.,
2006, p. 346). En este marco, un sistema de gestion de la calidad se define como conjunto de
actividades, recursos, politicas, lineamientos, procedimientos que interactiian de manera integrada
para garantizar el cumplimiento de todas las tareas que permitan alcanzar y mantener un resultado

que satisfaga las exigencias de los clientes internos y externos.
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Finalmente, un sistema de la calidad esta “compuesto por todos los procesos que se
interrelacionan entre si. Estos procesos del sistema de gestion de la calidad comprenden a procesos
que directa e indirectamente estan presentes en la organizacion” (Garcia et al., 2003, p. 5), cabe
precisar la adopcion de un sistema de gestion de la calidad permite a las organizaciones ser mas
eficientes y logran el liderazgo en el mercado ademas brinda una excelencia de sus procesos
mejorando continuamente para mantener y lograr sus objetivos, y la satisfaccion de sus clientes.
Por consiguiente, un sistema de gestion de la calidad es un “‘sistema dindmico que evoluciona en
el tiempo mediante periodos de mejora. Cada organizacion tiene actividades de gestion de la

calidad, planificada formalmente o no” (ISO-9000, 2015, p. 15).

eEnfoque al cliente
En la actualidad las empresas para ser exitoso y/o sobrevivencia mucho depende de sus
clientes, en consecuencia, deberian entender las exigencias y las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requerimientos de los clientes esforzando en alcanzar las expectativas
de las mismas; en este sentido, “el enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente” (ISO-9000, 2015, p. 9). En
este sentido “la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque a
cliente asegurandose de que:
- Se determine, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.
- Se determinan y se consideran los riegos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del

cliente.
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- Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente” (NORMA-ISO-9001,
2015, p. 16).

En este sentido, el enfoque al cliente se basa en establecer y comunicar la vision de la
empresa enfocada a la satisfaccion del cliente. En esta linea de investigacion el enfoque al cliente:
Se dirige también al cliente interno por lo cual la organizacion debe perseguir la satisfaccion
del cliente de sus productos y servicios y también la satisfaccion de los empleados. De igual
modo, la mejora continua no se dirige unicamente a la mejora de los procesos productivos

sino a la mejorad en todos los procesos de la organizacién (Maldonado, 2018, p. 85).
De acuerdo con Maldonado, las empresas para tener €xito o supervivencia en este milenio
dependen mucho de sus clientes internos y externos, por es necesario comprender sus necesidades

y exigencias actuales y proximos, a fin de satisfacer los requisitos establecidos por el cliente.

eLiderazgo
Un sistema de gestion de la calidad debe ser liderado por la alta gerencia, debido que los
lideres determinen los propdsitos y los alineamientos de la empresa. Es decir, ellos son los
responsables de elaborar y mantener un ambiente interno, con la finalidad de involucrar a todos
los colaboradores en el proceso de gestion de la calidad de esta manera poder lograr los objetivos
establecidos; es en este sentido, los “lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito
y la direccidn y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos
de la calidad de la organizacion” (ISO-9000, 2015, p. 10). Bajo el concepto del ISO:9000 los
beneficios del enfoque de liderazgo se concretan basicamente en:
Aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad de la organizacion;

mejora en la coordinacion de los procesos de la organizacion; mejora en la comunicacion
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entre los niveles y funciones de la organizacidn; desarrollo y mejora de la capacidad de la
organizacion y de sus personas para entregar los resultados deseados. (ISO-9000, 2015, p.
10).

En esta linea de investigacion, el liderazgo es un concepto que se debe adoptar los lideres
de las organizaciones, con la finalidad que persuadir de manera eficiente a todos los grupos
interesados, debido que esto permite mejorar la eficacia, coordinacion, comunicacion, desarrollo
y la productividad, en tal sentido “la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad:

- Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

- Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
para el sistema para el sistema de gestion de la calidad, y que estos sean compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

- Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la organizacion.

- Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basada en riesgos.

- Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles.

- Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y de la conformidad con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

- Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos”

(NORMA-IS0-9001, 2015, p. 16).
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Bajo los items detallados, a la alta direccion de las empresas deben asumir fuertemente el
liderazgo y compromiso con la finalidad de que sus colaboradores se involucren en la
implementacion y cumplimiento del sistema de gestion de la calidad. En este sentido, el criterio
del liderazgo “aborda cémo se desarrollan y se pone en practica la cultura y los valores necesarios
para el éxito a largo plazo, como también estudia como se desarrolla y se pone en practica la
estructura de la organizacion, el marco de los procesos y su sistema de gestion, necesario para la
eficaz ejecucion de la politica y estrategia” (Maldonado, 2018, p. 140).

En este marco de investigacion, los lideres establecen la unidad y la misiéon compartida de
la empresa, ellos tienen por responsabilidad de desarrollar y mantener un ambiente saludable, en
la cual el colaborador puede involucrarse activamente para el logro de los objetivos estratégicos
de la empresa, pues los lideres estan implicados y se relacionan directamente con diversos grupos
de interés externos e internos, el cual permite promover y desarrollar activamente la cultura,

valores y la excelencia empresarial.

e Participacion del colaborador

Para lograr los objetivos del sistema de gestion de la calidad es muy importante la
participacion de todos los colaboradores a todo nivel, debido que los colaboradores son la esencia
de la empresa y su involucramiento y compromiso facilita a que sus habilidades sean explotadas
para lograr los objetivos de la organizacion; pues “las personas competentes, empoderadas y
comprometidas en toda la organizaciéon son esenciales para aumentar la capacidad de la
organizacion para generar y proporcionar valor” (ISO-9000, 2015, p. 11); en este sentido, para la
gestion eficiente y eficaz de la empresa es muy importante involucrar de manera respetuoso a todos

los colaboradores en todo los niveles, bajo el enfoque de reconocimiento, empoderamiento y
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mejorando continuamente las competencias a fin de lograr los objetivos de la calidad. Bajo el
concepto del ISO 9000 los beneficios potenciales para el objetivo de la empresa es la “mejora de
la comprension de los objetivos de la calidad de la organizacion por parte de las personas de la
organizacion y aumento de la motivacion para lograrlos; aumento de la participacion activa de las
personas en las actividades de mejora; aumento en el desarrollo, iniciativa y creatividad de las
personas; aumento de la satisfaccion de la empresa; aumento de la confianza y colaboracion en
toda la organizacion; aumento de la atencion a los valores compartidos y a la cultura en toda la
organizacion” (ISO-9000, 2015, p. 11).

En este contexto, la participacion de los colaboradores es suma importante para el
desarrollo oportuna de la organizacion, por tanto, es compromiso de la empresa de promover
competencias, reconocimientos, entre otros incentivos que ayude desenvolverse y ser mas
productivo para la organizacion. En este sentido, la empresa tiene por responsabilidad de establecer
y proporcionar recursos apropiados para el desarrollo, implementacion, mantenimiento y
mejoramiento continua del sistema de gestion de la calidad. Por lo tanto, “la organizacion debe
determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de
gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos” (NORMA-ISO-9001, 2015, p.
19).

En esta linea de investigacion, la participacion de los colaboradores constituyen la esencia
en el proceso de gestion del sistema de la calidad y la participacion activa de las personas permiten
que sus competencias y sus capacidades sean explotadas a favor de la empresa, por tanto, “bajo la
expresion de trabajo en equipo se acostumbra a englobar formas de colaboracion que abarcan un
espectro muy aplico; desde la ayuda mutua entre dos jefes de seccién que colaboran en un asunto

que afecta a sus unidades, pasando por un circulo de calidad” (Maldonado, 2018, p. 352).
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Babo a este contexto, la organizacion de acuerdo con la Norma ISO 9001, debe: determinar
la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad; asegurarse de que estas personas sean
competentes, basdndose en la educacion, formacidén, o experiencia apropiadas; cuando sea
aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas; conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la

competencia” (NORMA-ISO-9001, 2015, p. 22).

¢ Enfoque al proceso

Existen diversos conceptos sobre el proceso, pues un proceso es conjunto de actividades
interrelacionados que tiene entradas y salidas, los resultados deben ser flexibles, innovadores y
que genere valor para la organizacion, el cual se obtiene eficientemente cuando las actividades y
los recursos utilizados se gestionan mediante procesos; en este marco, el enfoque a procesos “se
alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente” (ISO-9000, 2015, p. 11). El enfoque a procesos, segun el ISO 9000, brinda
como beneficio clave:

Aumento de la capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave las
oportunidades de mejora; resultados coherentes y previsibles un sistema de procesos
alineados; optimizacion del desempefio mediante la gestion eficaz del proceso el uso
eficiente de los recursos y la reduccion de las barreras interdisciplinarias; posibilidad de que
la organizacidn proporcione confianza a las partes interesadas en lo relativo a su coherencia,

eficacia y eficiencia. (ISO-9000, 2015, pp. 11-12).
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Asimismo, la norma ISO 9001, sostiene que la “organizacidn tiene procesos que pueden
definirse, medirse y mejorarse, estos procesos interactiian para proporcionar resultados coherentes
con los objetivos de la organizacion y cruzan limites funcionales. Algunos procesos pueden ser
criticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas con
entradas que generan salidas” (ISO-9000, 2015, p. 14). Bajo a este contexto, la organizacion tiene
por responsabilidad de asegurar y garantizar sus procesos, productos y servicios suministradas a
fin de cumplir con los requisitos. Para lo cual la empresa “debe determinar los controles a aplicar
a los procesos, productos y servicios suministrado cuando:

- Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro
de los propios productos y servicios de la organizacion.

- Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacion.

- Un proceso, o una parte de proceso, es proporcionado por un proveedor externo como

resultado de una decision de la organizacion” (NORMA-ISO-9001, 2015, p. 26).

En este contexto, el enfoque basado en procesos permite generar un “resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso” (Maldonado, 2018, p. 104), en este sentido, la elaboracion y/o disefio de procesos
establecen nueva filosofia de desarrollar el trabajo de manera mas dinamica y colaborativo el cual
ayuda a la organizacion ser mas eficiente y productivo en sus operaciones. En este sentido, “ (...)
la gestion por proceso examina los aspectos clave del proceso de gestion de la organizacion,

incluyendo procesos clave de los productos, servicios y organizativos para crear valor a los
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consumidores y a la organizacion y a apoyo clave a los procesos” (Maldonado, 2018, p. 132). En
este marco de investigacion:

El enfoque basado en procesos es la parte fundamental en la realizacion y aplicacion
de un sistema de gestion integral de la calidad. Este enfoque permite a las organizaciones
ordenar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo van creando valor para el
cliente u otras partes interesadas. Ademas, el enfoque basado en procesos permite una rapida
y sencilla identificacion de los problemas. Asi como la rapida resolucion de los mismos e
introduce la gestion horizontal, que es aquella que nos muestra todo a un mismo nivel,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus direcciones
hacia las metas principales de la organizacion y también mejora la gestion de las interfaces
del proceso (Moran et al., 2018, p. 6)

Por consiguiente, el enfoque basado en procesos son conjunto de actividades que
transforman elementos de entradas en producto o servicios que genera valor para el cliente y para
la empresa, para ello los procesos necesitan recursos necesarios, procedimientos, lineamientos,
planificacion y responsables. Cabe precisar, los procesos deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la empresa de esa manera generar valor, teniendo como prioridad la gestion de
riesgo, tecnologias disruptivas, transformacion digital y la complejidad de la empresa. Bajo a este
enfoque, el entorno en el que se mueve actualmente las organizaciones se caracteriza por lo que se
ha llamado las “seis ces”: cambio; complejidad, clientes (peticiones de los) competencia (presion
de la), costes (impacto de los), y condicionantes. Todas tiene un gran impacto sobre la capacidad
de la organizacidén para cumplir con sus metas y objetivos declarados. Tradicionalmente, las
organizaciones habian respondido a estos factores con nuevos productos y servicios. Rara vez

habia introducciones cambios en los procesos de apoyo a los nuevos productos y servicios. La
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experiencia demuestra que el logro de las metas y objetivos depende en gran manera de procesos
de empresas transversales, largos y complejos, como la planificacion del producto, el desarrollo
del producto, la facturacion, el cuidado paciente, las compras, el abastecimiento de materiales, la
distribucion de los elementos y cosas semejantes. “A causa de una falta prolongada de atencion
por parte de la directiva, muchas de estos procesos de hacer obsoletos, se complican demasiado,
se convierten en redundantes y excesivamente caros, estan mal definidos y no se adaptan a las
demandas de un entorno en constante cambio. En los procesos que han sufrido este descuido, la
calidad de sus resultados queda muy lejos de la calidad requerida para ser competitivo” (Godfrey
y Juran, 2001, p. 61).

Asimismo, el éxito en la implantacion de la innovacion de procesos depende de la gestion
consciente de cambio de comportamientos y del cambio estructural, y exige tanto una sensibilidad
hacia las actitudes y percepciones de los empleados como una decidida preocupacion por los
resultados, segin Davenport (1996) esta:

Combinacién es dificil de encontrar. Conocemos muchas empresas que han identificado
[rapidamente nuevos procesos que prometen una mejora radical del rendimiento, pero que
han sido incapaces de implantarlos, porque no han podido llevar a cabo el cambio
organizativo requerido. Es probable que los directivos que perciben la necesidad del
cambio, pero que estdn bloqueados por una o varias de las trampas mas comunes de la
gestion del cambio, se frustren por haber visto la posibilidad de una innovacion de procesos
salvadora sin haber sido capaces de realizarla. (pp. 167-168).

Mediante el analisis de los procesos de negocio, se logran identificar oportunidades de
mejora en la reduccion de los tiempos e incremento en la calidad de los servicios que se brindan.

El principal impulsor en la mejora de estas oportunidades identificadas es sin duda la tecnologia.
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En el caso de la aplicacion de extranet, intranets, firmas digitales, y sistemas de identificacion
hacen posible que se gestione de manera eficiente los recursos existentes, acercando los servicios
que se ofrecen al ciudadano. Por otro lado, la mejora continua de los procesos” es una estrategia
de la gestion empresarial que consiste en desarrollar mecanismos sistematicos para mejorar el
desempefio de los procesos y, como consecuencia, elevar el nivel de satisfaccion de los clientes
internos o externos y de otras partes interesadas” (Bonilla et al., 2010, p. 30). En consecuencia,
desde el punto de vista sistémico, una organizacidon competitiva promueve innovacion,
remplazando las viejas paradigmas y sobre esta realidad aplica el método de mejora continua. Por
otro lado, través de la mejora continua de procesos “la meta es lograr la perfeccion mejorado
continuamente los procesos comerciales y de produccion. Claro esta que la perfeccion es una meta
dificil de alcanzar; sin embargo, debe tratarse de lograr interrumpidamente” (Dale, 2009, p. 45).
El autor ademds propone formas para mejorar continuamente entre ellos:
Considerar que todo el trabajo es un proceso, ya sea que se asocie con la produccion
o con actividades comerciales; hacer que todos los procesos sean efectivos, eficientes y
adaptables; anticipar las necesidades cambiantes de los clientes; Controlar el desempefio
en el proceso, adoptando medidas como reduccion de desperdicios, del tiempo de ciclo,
graficas de control, etc.; mantener una insatisfaccion constructiva con el grado de
desempefio actual; eliminar los desperdicios y reprocesamiento donde se presenten;
investigar qué actividades no agregan valor al producto o servicio para tratar de eliminar;
eliminar las no conformidades en todas las fases del trabajo de cada persona aun cuando la
mejoria sea pequeno; aplicar benchmarking para incrementar la ventaja competitiva; e,

innovar para lograr grandes avances. (pp. 45-46).
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Satisfaccion del cliente

Para las organizaciones, es muy importante mantener la plena satisfaccion de sus clientes,
es decir lograr la satisfaccion se convierte en un requisito indispensable, Por consiguiente, la
satisfaccion del cliente es el nivel del estado animo percibido por tanto las organizaciones deben
promover mecanismos para identificar sus necesidades presentes y futuras a fin de gestionar de
manera coherente de acuerdo a las expectativas y exigencias, porque mantener la plena
satisfaccion del cliente es uno de los factores de éxito para la organizacion, por ende, es necesario
determinar los niveles de satisfaccion de los clientes mediante indicadores de gestion. En este
sentido; “los cambios que acentiian una orientacion cada vez mas predominado hacia el cliente,
conducen a las organizaciones a resaltar la importancia del servicio prestado y mas concretamente
a considerar la calidad de servicio como el valor afiadido que ofrecer, a un cliente cada vez mas
exigente, que busca en la actividad de consumo, aquel producto o servicio que pueda satisfacer de
una forma mas 6ptima sus necesidades, ofreciendo definitivamente, mejores resultados”, (Moliner,
2001, p. 1), asimismo, “un cliente satisfecho es un cliente leal que esta dispuesto realizar
comentarios positivos a otros clientes” (Moliner, 2001, p. 1). Bajo a este concepto, las
organizaciones deben adoptar métodos de buenas practicas a fin de mantener satisfecho a todos
sus clientes, porque un cliente satisfecho puede multiplicar a través de sus comentarios y un cliente
insatisfecho resta a la organizacion.

En esta linea de investigacion la plena satisfaccion del cliente “estd influida de manera
significativa por la evolucidén que se hace del producto o servicio. Para un servicio como el que
presenta un restante, las caracteristicas mas relevantes podrian ser: el personal que atiende, los
horarios, las instalaciones, el mobiliario, la variedad de los platillos, la sazén de los platillos, el

ambiente del restaurante, el tiempo en el que prestan el servicio” (Zarraga et al., p. 6). De acuerdo
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con los autores, pues la satisfaccion del cliente estd en funcion en cumplimiento de sus
necesidades, requisitos y expectativas, el cual esta asociado directamente con los sentimientos de
placer y que puede evolucionar con el tiempo. Ademas, la satisfaccion estd asociado con las
percepciones hacia los servicios o productos ya que se basan en las experiencias del bien recibido.

En este sentido, la satisfaccion del cliente “deberia identificarse y gestionarse como uno de
los objetivos del proyecto. La clave para el involucramiento eficaz de los interesados es centrarse
en la comunicacion continua con todos los interesados, incluidos los miembros del equipo, para
comprender sus necesidades y expectativas, abordar los incidentes en el momento en que ocurren,
gestionar conflictos de intereses y fomentar un adecuado involucramiento de los interesados en las
decisiones y actividades del proyecto” (PMI, 2017, p. 505). Ademas, para el PMI, la satisfaccion
del cliente consiste en “comprender, evaluar, definir y gestiona los requisitos de tal modo que se
cumplan las expectativas del cliente. Esto requiere una combinacion de conformidad con los
requisitos y adecuacion para suuso” (PMI, 2017, p. 275). En este marco, es primordial la medicion,
evaluacion y seguimiento de la satisfaccion del cliente y su correlacion con la calidad del producto
y servicio, con la finalidad de conocer sus necesidades de esta manera poder mantener y garantizar
la satisfaccion y fidelidad del mismo.

Asimismo, para la Norma ISO 9001 la “organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion” (NORMA-ISO-9001, 2015, p. 30). Siguiendo la linea de la Norma ISO, la
“organizacion debe realizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion, para:

- La conformidad de los productos y servicios.
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- El grado de satisfaccion del cliente.
- El desempefio y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.
- Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad” (NORMA-ISO-9001, 2015,

pp- 30-31).

De acuerdo a la Norma ISO 9001, la medicién y el seguimiento de la satisfaccion del cliente
permite determinar directrices para establecer mecanismo de mejora constante de esa manera
aumentar la satisfaccion del cliente mediante de la ejecucion eficaz del sistema de gestion, en la
cual se incluye los procesos que permitan asegurar la conformidad con los requisitos establecidos
por el cliente ademas del cumplimiento del marco legal. El cual promueve la fidelidad y aumentar
la confianza del cliente en una empresa y ayuda el entendimiento del mismo sobre lo que espera
de una empresa, minimizando ademas los malentendidos y quejas respectivas. En este sentido, las
buenas practicas de “gestion de la calidad tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion de los
empleados, la productividad, la disminucion de errores en el producto/servicio, el incremento de
la calidad del producto y la reduccion del coste de calidad” (Garcia, 2015, p. 15). Otro lado, la
satisfaccion del cliente se enfoca que “la calidad realizada esté a la altura de la calidad esperada,
respondiendo el producto a as necesidades de cliente. La empresa estd en condiciones de ofrecer
calidad latente. En la medida en que el comprador no recibe mas de lo que espera, su fidelizacion
estara condicionada por la oferta de la competencia. La reputacion de la empresa no se ve afectada
por contemplarla el cliente como un suministrador normal” (Camison et al., 2006, p. 178).
Continuando con esta linea de investigacion pues los autores antes mencionados manifiestan,
ademads “(...) que una elevada satisfaccion del cliente no estard asegurada. La calidad final de
servicio depende esencialmente de varios factores:

- Laeficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes
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- La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la empresa
- La estrategia de comunicacion de la empresa
- Las opiniones de terceros” (Camison et al., 2006, p. 193).

En este sentido, la aceptacion y la percepcion de la calidad enfocado a un producto o
servicio puede incluso surgir sin la participacion del cliente en el consumo, tal hecho puede nacer
a través de la imagen y la reputacion empresarial. Por tanto, es obligacién de las organizaciones
promover y obtener informacion relativos a las expectativas, necesidades del cliente, con la

finalidad de gestionar y de esa manera mantener satisfechos y fieles a la organizacion.

e Costo del servicio

Los costos de calidad son reparticiones “efectuadas por las empresas para corregir la mala
calidad y alcanzar los requerimientos exigidos por los clientes en procesos productivos, servicios
y sistemas. La existencia de dichos costos explica el interés de las organizaciones por el logro de
excelentes niveles de calidad que incrementen su competitividad y aseguren la permanencia en el
mercado” (Morillo, 2011, p. 45). De acuerdo con Morillo, pues “la calidad y la productividad, los
costos juegan un papel importante en la estrategia competitiva de la empresa” (Rincon de Perra,
2001, p. 56). Los costos son considerados como recursos necesarios para elaboracion y/o
desarrollo de un producto o servicios para el cliente. En este sentido, “(..), se entienden como
costos de la calidad a aquellos que se incurren cuando se disefia, implementa, opera y mantiene los
sistemas de calidad de una organizacién, costos empresariales ligados a los procesos de mejora
continua, y costos de sistemas, productos y servicios que no dieron frutos o que fallaron al ser
rechazados por el mercado” (Garcia et al., 2002, pp. 1-2). Sin embargo, “la mala calidad es

importante porque ayuda a medir el desempeio y porque indica donde se debe llevar a cabo una
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accion correctiva y que sea rentable” (Garcia et al., 2002, p. 2). Por otro lado, “el costo de calidad
incluye todos los costos durante la vida del producto por inversion en la prevencion de no
conformidad con los requisitos, evaluacion del producto o servicios en cuanto a su conformidad
con los requisitos, e incumplimiento de los requisitos. Los costos por fallas se clasifican a menudo
en internos y externos” (PMI, 2017, p. 274). En este sentido, para gestionar eficientemente el costo
de la calidad del producto y/o servicio es necesario que el equipo conozca diversas herramientas y
técnicas de gestion, pues de acuerdo al PMI los costos de la mala calidad se clasifican de manera
interna que es identificado por el equipo del proyecto y las externas son identificadas por lado del
cliente, los costos de la mala calidad interna tiene un impacto bajo, mientras el costo de mala
calidad externa tendrd un impacto alto en consecuencia podria afectar de manera negativa a la
organizacion, razén por la cual es imperioso para las organizaciones gestionar sus procesos
enfocados en la satisfaccion de sus clientes, para tal efecto se requiere promover una cultura de
calidad en toda la organizacion, empleado ademas las técnicas de aseguramiento de la calidad que
permita analizar y corregir los defectos especiales que generan costos elevados en los procesos
productivos de la organizacion.

Siguiendo esta linea de investigacion, el costo de la mala calidad inherente al proyecto se
asocia de la siguiente manera:

“Costos de prevencion, los costos relacionados con la prevencion de calidad deficiente en

los productos, entregables o servicios.

- Costos de evaluacion, costos relacionados con la evaluacion, medicion, auditoria y prueba
de los productos, entregables o servicios.
- Costos por fallas, costos relacionados con la no conformidad de los productos, entregables

o servicios con las necesidades, expectativas de los interesados.” (PMI, 2017, p. 282)
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De acuerdo con el enfoque de PMI, uno de los factores relevantes en el departamento de
calidad es priorizar la evaluacion y calculo de los costos de la calidad de servicios o productos,
pues “este es el costo de no satisfacer los requerimientos del cliente, el costo de hacer las cosas
mal. Son los costos de no hacer las cosas correctamente la primera vez. El costo de calidad
corresponde categdricamente de control y fallas”. (Flores, 2010, p. 63), el autor continta
mencionado, que al “asignar un costo a la calidad, da lugar a que este pueda ser administrado y
controlado como cualquier otro costo. Dado que los gerentes hablan el lenguaje del dinero, el poner
calidad en términos de costo ofrece un medio muy poderoso de comunicacion y control” (Flores,
2010, p. 63). Por la afirmacion de flores, pues el costo de la calidad se fragmenta en dos factores
importantes: costos de fallas y de control, y los costos de control se subdividen en costos de
evaluacion y de prevencion, y los costos de fallas estan relacionados a fallas externas e internas de
la organizacion. Por consiguiente, el costo total de la calidad se puede minimizar observando la
relacion entre el costo de calidad y el grado de conformancia. Cuando el nimero de defectos es
bajo los costos de control son bastante elevados y los costos de fallas son minimos” (Flores, 2010,
p. 66). Para tal efecto y con el objetivo de reducir los altos costos ocasionados, es muy importante
considerar la aplicacion de las técnicas de mejora continua de los procesos a fin de reducir el
tiempo, incrementar la calidad y reducir los costos por la mala calidad y reprocesos. En
consecuencia, se puede elevar la calidad del producto o servicios y reducir los costos conocidos
en el proceso de produccion, el cual tiene como objetivo principal de brindar un servicio de calidad
a sus clientes internos y principalmente a sus clientes externos ademds de ayudar de reducir el
tiempo y costo de atencion. Finalmente “los costos de calidad sirven de apoyo para el analisis
economico de la gestion de la calidad, como para el descubrimiento de procesos ineficientes que

deben ser mejorados. Uno de los principales dificultadores del sistema reside en su medicion. Los
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sistemas de control de las empresas, por lo general, no son capaces de recoger toda la informacioén
referente a los costes de la calidad” (Miranda et al., 2012, p. 16). En este sentido, para disefar un
sistema que permita la medicion de los costos de la calidad, se debe contemplar principalmente los

siguiente: Costos de prevencion, costos de evaluacion, costos de fallas internas y externas.

e Tiempo del servicio

El servicio al cliente es un factor cada vez mas importate para la cadena de valor de
cualquier organizacion en tal sentido la gestion de la calidad es un componente vital para el
cumplimiento de las estrategias y objetivos de la organizacion, debido que se centra basicamente
a la satisfaccion del cliente y a la obtencion de mayor grado de competitividad institucional, en la
actualidad los clientes son més exigentes y quiere una atencion instantdnea en menor cantidad de
espera.

Pues, el tiempo es un activo de mucha importancia, es decir es mas valioso para el ser
humano, a pesar de ello en muchas ocasiones desperdiciamos y no hacemos un buen uso de nuestro
tiempo, pues la falta de tiempo es un mal que aqueja a todas las personas consecuencia a todo los
involucrados de la organizacidon “en realidad éste es uno de los problemas que mds aquejan a
nuestra sociedad, trate del campo que se trae, amas de casa, estudiantes, funcionarios, empleados
de una fabrica, directivos no importa la profesion que tengamos, siempre nos queja la llamada falta
de tiempo y de este mal padecemos todos aquellos que no podemos organizar debidamente nuestro
tiempo, un tiempo que debemos invertirlo para obtener un maximo beneficio en lugar de gastarlo”
(Peréz, 2013, p. 3). En este sentido, pues el mercado cambiante y globalizado exige a las

organizaciones ser mas dindmicos, competitivos, eficaces, obligando mayor capacidad de
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respuesta rapida en funcion a la informacién procesada a fin de brindar un servicio y/o producto
de calidad en menor tiempo de esta manera mantener satisfechos a sus clientes internos y externos.

En este sentido, un sistema de gestion de la calidad es una herramienta que ayuda a las
organizaciones estandarizar sus procesos operativos, conociendo sus actividades de entradas y
salidas, de esta manera la empresa reduce tiempo en el proceso de desarrollo de sus operaciones,
permitiendo mejorar la capacidad de respuesta, innovaciéon y mejora continua. En consecuencia,
para una atencioén eficiente es necesario aplicar diversas herramientas que le ayuda a la
organizacion ser mas proactivos, pues “planificar la gestion de cronograma es el proceso de
establecer las politicas, los procedimientos y la documentacién para planificar, desarrollar,
gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del proyecto. El beneficio clave de este proceso es
que proporciona guia y direccion sobre como se gestionara el cronograma del proyecto a lo largo
del mismo” (PMI, 2017, p. 179). Planificacion del tiempo es una herramienta util que ayuda a las
organizaciones gestionar sus actividades de manera eficiente, en consecuencia, estas
organizaciones pueden ser mas agiles en sus procesos operativos de este modo brindar un servicio
de calidad en menor tiempo a sus clientes. Pues, el tiempo es factor crucial para los intereses del
cliente, por ello, el tiempo y el volumen de espera de los clientes deben ser optimizados a través
de herramientas y estandares nacionales e internacionales, permitiendo mejorar la eficiencia y la
eficacia de la gestion operativa de la organizacion facilitando nuevos medios de comunicacion y
de este modo garantizar la satisfaccion del cliente y de la organizacion.

En esta linea de investigacion, se manifiesta que el tiempo es oro, los clientes valoran el
tiempo de atencion. Por consiguiente, los productos y/o servicios deben disefarse y entregarse con
mayor eficiencia y rapido. Efectiva y estratégicamente el tiempo es oro. Los consumidores

requieren productos o servicios actualizados con la entrega rapida y eficaz. Las “empresas que
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pueden disefiar, producir y distribuir sus productos y servicios con mayor rapidez que sus
competidores incurren en menores costos de desarrollo de producto y de produccién, lo que les
permite lograr una mayor participacion del mercado, mientras los demds elementos permanezcan

invariables” (Flores, 2010, p. 6).

e Calidad de servicio

A media que la sociedad crece y se desarrolla, las organizaciones tienen mayor obligacion
de brindar un servicio de calidad a sus clientes internos y externos, debido que estos tltimos tienen
mayores expectativas y exigencias, el cual implica para las organizaciones innovar y cumplir con
los estdndares nacionales e internacionales. En este sentido, las “empresas necesitan gestionar de
forma eficaz no solo la calidad de sus productos propiamente dicha, sino también sus impactos en
el medio ambiente y la prevencion de riesgos laborales, tanto para ser competitivas, como para
satisfacer los requisitos legales y las demandas cada vez mas exigentes de la sociedad” (Miranda
et al., 2012, p. 6). Este hecho obliga a las organizaciones gestionar de manera integrada todas sus
decisiones relacionadas a la calidad a fin de mantener y conseguir la plena satisfaccion de sus
clientes, optimizando de modo continua todos los partes y recursos de la empresa, y en la
participacion y colaboracion activa de todos los colaboradores y directivos en los trabajos de
aplicacion, monitoreo y control de las actividades desarrolladas por la organizacion.

Por otro lado, la “gestion de la calidad resulta de suma complejidad por diferentes aspectos,
por mucho que se parta de una base de operaciones sobre la calidad en la empresa, lo que resulta
adecuado o no desde la perspectiva de la calidad esta en manos de los clientes” (Bureau, n.d, p.
49), pues los clientes son los que perciben de manera particular y son los evaluadores subjetivos,

individuales y en muchas ocasiones no medibles. En concreto pues todos los colaboradores de la
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organizacion deben estar lo suficientemente culturizados y motivados para desarrollar un buen
trabajo y de calidad. En consecuencia, “todo proceso de trabajo conduce a un producto, que puede
ser bien material o un servicio. Al definir los bienes, como el resultado tangible de una actividad
transformadora, existe gran unanimidad entre los distintos autores. Por contra, al intentar definir
el concepto de servicios nos encontramos con diferentes aproximaciones al mismo bastante
heterogéneas” (Miranda et al., 2012, p. 237). En este sentido, la “la medida de la calidad de servicio
al cliente es una de las variables mas importantes que la empresa tiene que gestionar, ya que ofrece
simplemente un precio bajo o una gran variedad de productos no induce al cliente a comprar. Este
valor es gran medida al servicio que acompafia a la compra o la manera en que le ofrecen un
determinado servicio” (Miranda et al., 2012, p. 248). En este marco de investigacion, pues los
aspectos que aplican los clientes para ponderar la calidad del producto y/o servicio son: la
accesibilidad, capacidad de respuesta rapida, compresion, entendimiento, cortesia, comunicacion,
credibilidad, fiabilidad, seguridad y profesionalismo en atencion.

Para tal efecto es imperioso que las organizaciones promuevan la gestion de calidad de
servicio y/o productos, pues la “gestion de la calidad trata de cuidar tanto la calidad de servicio
que se ofrece al mercado, como la organizacidon necesaria para alcanzar y mantener dicha calidad.
Sin embargo, demostrar una calidad de servicio no es tarea sencilla, ya que no es fécil recurrir a
estandares o normas sobre la calidad en servicios” (Miranda et al., 2012, p. 244). En este marco,
es la obligacion de las organizaciones de enmarcar los estdndares necesarios, planificandolos,
definiéndolos en funcion a las exigencias y expectativas de los consumidores internos y externos,
de su grado de satisfaccion y de la oferta que ofrece la competencia. Bajo a este marco de
investigacion, pues para el “usuario es mas dificil de evaluar la calidad de los servicios que de los

productos tangibles; posiblemente los criterios que se utilizan para evaluar la calidad de un servicio
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sean mas dificiles de comprender. Los usuarios no solo valoran el resultado final que reciben, sino
que también toman en consideracion el proceso de recepcion del servicio. Por ello en la evaluacion
de la calidad de un servicio, los unicos criterios que realmente son relevantes son los que establecen
los usuarios” (Miranda et al., 2012, p. 241). Al respecto, pues la calidad de servicio se puede
conceptualizar como la superioridad o excelencia obtenida por los clientes internos y externos de
la organizacién, el cual pues depende del nivel de expectativa y de las diversas dimensiones
percibida de la calidad. Los aspectos que pueden influir en las exigencias del cliente se pueden
considerar como: la Comunicacién interna, las necesidades propias del cliente, las experiencias
pasadas y la comunicacion externa. Bajo a estos aspectos, pues para aplicar técnicas de calidad de
servicio es importante realizar investigaciones relativos a la “Voz del Cliente”, mediante el cual
se identifican y se priorizan las exigencias y las necesidades de los clientes relativos al servicio
que brinda la organizacion. En esta linea de investigacion, existen diversas razones para
implementar la calidad de servicio, entre ellos:

- “Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios

- El cliente es de buena fe

- El servicio es una inversion importante

- La calidad de servicio es un domino prioritario

- El éxito depende mas del mando medio que del personal de linea

- Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir medibles

- Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros

- Lafaltade calidad del servicio proviene de cada integrante del servicio” (Maldonado, 2018,

p. 397)



48

Pues la calidad de servicio esta relacionada estrechamente con la satisfaccion del cliente,
en este sentido la “satisfaccion del cliente es el objetivo principal de las instituciones industriales
y de servicios que conducen a la lealtad de este cliente con dichas organizaciones. En las empresas
privadas esta situacion es indispensable para la obtencién de una rentabilidad a largo plazo”
(Flores, 2010, p. 1). En este sentido, los clientes valoran la presentacion de servicios o productos
tanto antes y después de comprar, pues para los clientes el servicio no est4 al margen del producto,
sino constituye la parte integral del producto final, para tal fin las organizaciones deben promover
politicas enmarcados a un compromiso con cada uno de sus clientes.

Sin embargo, la “calidad de servicio adopta una vision relativa, admitiendo que la calidad
pude significar cosas distintas para personas diferentes. Al venir dada la calidad por la percepcion
del cliente no puede definirse absolutamente. La definicion de calidad por cada empresa debera
depender de las expectativas y necesidades de sus clientes, pudiendo variar su identificacion de las
dimensiones que incorpore en cada caso” (Camisén et al., 2006, p. 149). En este sentido, la
conceptualizacion de la calidad de servicio obliga a pensar en la plena satisfaccion del cliente, por
consiguiente, las organizaciones tienen por obligacion de priorizar las necesidades y exigencias de
sus clientes. Finalmente, la calidad de servicios “viene dada por la proximidad entre el servicio
esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por €l tras formarse una impresion del servicio recibido”
(Camison et al., 2006, p. 293). Incluso “cuando los requisitos del cliente se han pactado con él y
la empresa los haya cumplido, una elevada satisfaccion del cliente no estard asegurada. La calidad
final de servicio depende esencialmente de varios factores. La eficacia de la empresa en la gestion
de las expectativas de los clientes; La experiencia de los clientes con productos de la competencia

y de la propia empresa; La estrategia de comunicacion de la empresa; y, Las opiniones de terceros”
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(Camison et al., 2006, p. 193). En este contexto, el término de la calidad se enfoca en la medicion,
especificable, controlable y la calidad se debe especificar en nivel superior, mediano o inferior. En
la industria de servicios, pues la calidad es relativa a la calidad de servicios. Sin embargo, en la
fabrica es relativo a las dimensiones establecidas, composicion quimica de las materias primas,
dureza, resistencia, finalizacion de la superficie p a factores mas subjetivos tales como la calidad
de una. En el sector publico se referirse a la entrega del servicio, la atencion al ciudadano, el tiempo
de atencion utilizado y el plazo de respuesta, la exactitud de los datos e informacion proporcionado.
La actitud de una organizacion sobre la calidad y su control es una consecuencia de los
niveles altas de la empresa y de las politicas basicas que estan establecidas. Por consiguiente, estas
politicas se enfocan en el disefio del producto, que a su vez tiene una enorme influencia sobre el
disefio del sistema productivo y sobre los controles de calidad establecidos para la fabricacion, que
segun Warren, (1989) los:
Controles de calidad durante el proceso de fabricacion abarcan la inspeccion y el control
de las materias primas que ingresan, la inspeccion del producto y el control de los procesos
y la inspeccion y ensayos de los rendimientos; en este terreno se aplican las muy conocidas
técnicas estadisticas del control de la calidad. Es necesario que alguien de la organizacion
asuma la responsabilidad total de la calidad para coordinar esos objetivos en todas las
diversas fases que hemos visto. Esto significa que la persona responsable ha de tener un
cargo bastante alto en la estructura organizativa. Su puesto exacto en la organizacién y su
poder de influencia tendran que variar de una organizacion a otra, pues la importancia de
la funcién calidad no es igual para todos los productos ni todas las organizaciones. No
obstante, la visiéon global de la funcion calidad debe ser importante en cualquier

organizacion. ( p. 29).
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2.2. Teorias generales
En el siguiente capitulo se presenta el sustento tedrico de la investigacion de acuerdo a los
variables independiente y dependiente, ademds de los conceptos tedricos mas relevantes que

permite sustentar de manera categdrica la presente investigacion.

2.2.1. Calidad

En los ultimos afios la preocupacion de las entidades, tanto publicas y privadas ha
incrementado para ofrecer servicios y/o productos de calidad, las cuales son estrategias que tienen
como finalidad de obtener un mayor ventaja competitiva para acceder al mercado nacional e
internacional, para tal caso las organizaciones vienen promoviendo la implementacion del sistema
de gestion de calidad que permiten obtener una filosofia de calidad en los procesos operativos de
la entidad, las mismas que deben ser relativos con la armonia con sus bases politicas, objetivos
estratégicos y culturales, con la finalidad de ser flexible en la implementacién y mantenimiento de
manera exitosa. En este sentido, la calidad viene revolucionado en las entidades hasta obtener en
la actualidad un medio para ayudar a mejorar tanto la eficacia, eficiencia y la productividad

institucional.

¢ Evolucion de la calidad

A finales de los 70 en el marco del crecimiento econémico se inicia a discutir el concepto
de la calidad. El mismo, que, pasado por diferentes definiciones desde sus comienzos del siglo
XX, al inicio de este siclo el concepto de calidad tiene un enfoque en la inspeccion, luego en los
afos 30 se va adoptando a la calidad con mayor énfasis en el control de calidad, a partir de los 40

la calidad se enfoca en aseguramiento de la calidad. Por consiguiente, a partir de esta tltima década
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se desarrollar con mayor énfasis el concepto de calidad habiendo aportes significativos hasta los
afios 70 a partir de esta década se inicia la conceptualizacion relativos a la calidad total.

Las teorias japonesas nacen luego de la segunda guerra mundial, pues el objetivo estaba
centrado en la satisfaccion del cliente, este paradigma de la calidad enfatiza en la plena satisfaccion
del cliente y en la mejora continua. Es decir, fueron los japoneses quienes iniciaron e introdujeron
el concepto de la calidad total, el cual involucra a toda la cadena productiva, que enmarca desde
los proveedores, pasando por la entidad, hasta llegar al cliente. En este marco la calidad inicia a
desarrollarse en algunos paises de Latinoamérica como en Brasil, Venezuela, México, Chile y Peru

las cuales han requerido esfuerzos para adoptar la calidad en las entidades publicas y privadas.

¢ Enfoques tedricos de la calidad

Las distintas conceptualizaciones o manera de entender la calidad han iniciado diferentes
enfoques teodricos o modelos de gestion de la calidad, como también se denomina en la literatura,
que ha ayudado como marco de trabajo en el momento de llevar a cabo las diferentes maneras de
aplicar la calidad en las entidades publicas y/o privadas. Los diferentes enfoques tedricos de la
calidad han sido resultados de la evolucion que ha experimentado la calidad a lo largo del tiempo.
En este sentido, bajo a este concepto se puede diferenciar perfectamente las cuatro etapas de la
calidad: Inspeccion, Control de calidad, los términos de aseguramiento de la calidad y la gestion
de la calidad total, el cual se esquematiza en la figura 3 del presente documento. A la medida que
evoluciona los enfoques, se vuelven mas proactivo y preventivos, con una vision mas holisticos y
sistémico, estos enfoques son acumulativos, esto quiere decir que los enfoques anteriores pueden

ser aplicados simultdneamente en todas las areas de la entidad.
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Figura 3

Evolucion de los enfoques de la calidad
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2.2.2. La Gestion de la calidad

La gestion de la calidad se puede enfocarse como una ventaja competitiva para las
organizaciones de la actualidad, pues “llevar a cabo una concreta gestion de la calidad de los
productos y de los procesos de la empresa puede generar una ventaja competitiva para la misma,
tanto por su efecto positivo sobre las ventas, como por la posible reduccion de los costes a largo
plazo que se puede conseguir una ventaja competitiva interna” (Miranda et al., 2012, p. 13). En
consecuencia, conseguir un servicio o producto con alto grado de calidad permite a la organizacion
promover y aplicar una estrategia de diferenciacion con las demas empresas del mismo rubro, el
cual ayuda resaltar caracteristicas principales del mismo, en este caso la calidad, de manera que
sea considerado por los consumidores como Unico en el mercado. En esta linea de investigacion,
“los clientes que valoran el atributo resaltado tendran preferencia por el producto cuando se
comercialice en unas condiciones econdmicas similares a los competidores” (Miranda et al., 2012,

p. 13). En consecuencia, un producto o servicio puede diferenciarlos resaltando diversas
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dimisiones de la calidad, entre ecllos: Rendimiento, caracteristicas, fiabilidad, conformidad,
durabilidad, estética, entre otros. Esta estrategia, ayuda a la organizacion en el lanzamiento de
nuevos productos o servicios, dado que los clientes suelen migrar la imagen de calidad al resto de
productos de la organizacion.

En este sentido, la calidad es un paradigma que promueve y representa la satisfaccion y
convencimiento de los clientes, el mismo que se ostenta tanto en el sector productivo o servicios;
es decir el significado de la calidad ha revolucionado al mundo empresarial, académico y
cientifico, porque ha permitido a promover a nivel mundial de manera sistémico distintos
conceptos como: Aseguramiento de la calidad, gestion de la calidad, mejora continua, calidad total,
control de calidad estadistico, el cual se puede lograr con alto grado de involucramiento de los
colaboradores de la organizacion. En este sentido, mediante la literatura consultada, muchos
autores han expresado lo que entienden por calidad, como “conjunto de caracteristicas de un
producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al
producto” (Juran, 1988); asimismo, la Norma ISO 9001:2015, conceptualiza como el “grado en el

99 9

que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos” ”, por su parte, Deming
sefala como “el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las
necesidades del mercado. Calidad no significa logro de la perfeccion, significa
la produccion eficiente que el mercado espera. La calidad no es otra cosa mas que "una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua" (Deming, 1988). Continuando en esta linea de
investigacion, Feigenbaum conceptualiza a la calidad como el “resultado total de las caracteristicas
del producto o servicio que en si satisface las esperanzas del cliente. Segiin éste autor, es la

resultante total de las caracteristicas del productoy servicio de mercadotecnia, ingenieria,

fabricacion y mantenimiento; a través de los cuales el producto en uso satisface las expectativas


http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
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de los clientes a un costo que les represente valor” (Feigenbaum, 2002). Estos conceptos
demuestran que la calidad tiene un enfoque principalmente hacia el cliente como un factor
primordial, pues los clientes son factores que valora el cumplimiento de las caracteristicas
estipuladas en el disefio del producto o servicio de esta manera permitiendo satisfacer los deseos,
necesidades e intereses del cliente. Cabe precisar, que la existencia de la calidad no solamente esta
alineada hacia cliente externo, sino todo lo contrario, pues parte del cliente interno de la
organizacion, de su compromiso, estimulaciéon. Asimismo, surge con el propdsito de mejorar dia

a dia procesos y resultados, el cual es un paradigma de mejora continua empresarial.

2.2.3. Control de calidad

Obran dos factores comunes sobre la calidad; en primer lugar, se enfoca que la calidad de
un producto o servicios es aislante de la naturaleza de los colaboradores, y en segundo lugar esta
relacionado directamente con el sentimiento y percepciéon humano. Por lo tanto, la calidad es
resultado de la realidad objetiva y comprobada por todos los grupos de interés. Sin embargo,
existe la subjetividad de la calidad, ejemplo, las personas siempre tratamos con el concepto
subjetivo de la calidad cuando tratamos medir lo bueno que es algo. De hecho, este concepto de
subjetividad de la calidad estd estrechamente relacionado con la utilidad o el valor de alguna
propiedad fisica u objetiva que pueda tener algo por si solo. Por lo tanto, cuando analizamos la
calidad desde un punto de vista subjetivo se realizan serias dificultades comparativas de manera
cuantitativo y cualitativo, pues existen diversos aspectos relativos al concepto de valor, las
mismas que se pueden agrupar en usabilidad, coste, apreciacion y gestion de cambio constante.

En este sentido, desde el punto de vista de control de calidad en los servicios que brinda el

Estado. En consecuencia, es necesario establecer estandares de la calidad de una forma


http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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cuantitativa, medible y objetivamente verificable. Razén por la cual, estamos forzados a este
tiempo para expresar dichos estandares tanto pronto como sea posible, en términos de
caracteristicas objetivas y medibles. Sin embargo, esto no implica que la medida subjetiva de
calidad no sea interés, por el contrario, esta medida es la que representa interés comercial pies es
la forma como aprecian nuestro producto o servicios en el imaginario colectivo ddndole un
posicionamiento a largo plazo y sostenible. En este contexto en ciertos momentos, algunos deseos
humanos, de todo lo que encierra un proceso, desde el disefio hasta la emision de carné extranjeria
y pasaporte electronico, estos deseos son estadisticos en naturaleza, mientras que la calidad de un
producto terminado la dan en términos de caracteristicas fisicas deseados por un solo individuo, el
cual no necesariamente sea el mismo que para los demas. Ello por ejemplo deberia reflejarse
amplio nivel de conocimiento sobre el proceso de gestion y emision de documentos de identidad
de libre transito en nuestro pais para las ciudadanas extranjeras, asi como la emisioén del documento
de viaje para los ciudadanos nacionales.
Por consiguiente, para Shewhart (1931) el:
Primer paso para tratar de satisfacer esos deseos es el intentar traducir esos deseos en
caracteristicas fisicas y medibles. Al asumir este paso, la intuicion y el juicio juegan un
importante rol tan importante como lo es el conocimiento humano inmerso dentro de ese
deseo. El segundo paso es establecer vias y formas de obtener un producto que pueda
diferir de un arbitrario set de estandares de aquellas caracteristicas de calidad que no son

mas que el fruto del azar. (p. 38).
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2.2.4. Circulos de calidad

Este concepto se enfoca principalmente en la premisa sobre el compromiso de los
colaboradores el cual implica mayor interés por su trabajo y la productividad de este, si se les da
la oportunidad de participar con mayor grado en los procesos de toma de decisiones de la
organizacion. Asi los colaboradores pueden mejorar en su propia imagen como el entorno de
trabajo. Pues los circulos de la calidad son grupos pequefios que, bajo el patrocinio de la direccion
y/o alta direccion, se retinen voluntariamente con caracter regular para identificar y resolver
problemas del trabajo o de su entorno.

Segun Buffa y Newman (1987) los miembros del circulo de calidad provienen de la misma
area de la empresa, los problemas que seleccionan para su estudio son comunes a todos ellos. Que
segun los autores antes indicados, un requisito importante es que la pertenencia al grupo es
voluntaria:

(...) cuando los empleados participan en mayor grado en la resolucién de problemas

relacionados con la calidad pueden impedir o eliminar con eficacia algunos de los factores

que influyen de manera adversa sobre otros aspectos o facetas de la realizacion de su

trabajo. Este sentimiento de participacion aumenta la motivacion de los empleados y

mejora las relaciones a todos los niveles, dando lugar a unas comunicaciones mas eficaces

dentro de la organizacidn. La persona que realiza un trabajo es probable que sepa mas que
nadie sobre las formas de mejorarlo. La participacion en la adopcion de decisiones
refuerza la integridad personal de un trabajador y fomenta su desarrollo en una atmoésfera
de respeto y confianza mutuos. Como consecuencia, toda la organizacion puede

beneficiarse de este enfoque. (Buffa y Newman, 1986, p. 161).
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2.2.5. Gestion de la calidad total

La calidad es una paradigma sistémico y holistico, que surge como resultado de la
interaccion permanente de un conjunto de elementos en una organizacion, es en este sentido, para
dirigir exitosamente a una organizacion se requiere gestionar de una manera sistémico y holistico.
Por lo tanto, el sistema de gestion debe mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del
desempefio de la organizacion. por consiguiente, gestionar una organizacion incluye gestionar la
calidad entre otras disciplinas de gestion. (Warren, 1989). Ademas, la gestion de calidad total
también es llamado como gerencia de la calidad total o el TQM (total quality management). Dado,
que es una practica gerencial para el mejoramiento continuo de los resultados en cada area de
actividad de la organizacion y en cada uno de los niveles funcionales, utilizando todos los recursos
disponibles y al menor costo y tiempo. Por lo tanto, el proceso de mejoramiento se orienta hacia
la satisfaccion completa d ellos clientes, considerandose al capital humano como factor mas
importante de la organizacion (Warren, 1989). Por lo expuesto, en este nuevo milenio la
conceptualizacion filosofica de la calidad se incluye a lo ya existente (inspeccion, control de
calidad y aseguramiento de la calidad), la participacion del proveedor y del consumidor como
socios estratégicos de la empresa. La filosofia y el enfoque es satisfacer el 100% de las veces las
demandas, tanto del consumidor interno como del externo. La implantacién de la Gestion de la
Calidad Total depende de un pleno compromiso e involucramiento de la alta gerencia de la
organizacion, lo cual se traduce principalmente en: Darle siempre al consumidor lo que el deseas;
hacer todo bien desde la primera vez y al menor costo posible; Establecimientos de una vision y
una mision de la organizacion -Desarrollo de estrategias politicas y tacticas desarrollo y ejecucion
de los planes de trabajo, segun los retos de la Empresa; Fomento de un ambiente ameno, de justicia,

honestidad, confianza, colaboracion, camaraderia, para facilitar la absorcion del mensaje de la
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Calidad Total; Involucramiento de todo el personal; Creacién y fomento de todo el equipo;
Capacitacion, entrenamiento y mejoramiento continuo, profesional y personal, de todo el recurso
humano; Evaluacion del desempeiio de operaciones y establecimiento de reconocimientos y
premios por éxitos obtenidos; Creacion de una organizaciéon para impulsar la cultura de un
ambiente de mejoras continuas, de innovacién, respondiendo a tiempo a los retos; vy,

Establecimientos de lineas de informacion y comunicacion a todo nivel (Warren, 1989).

2.2.6. Sistema de mejora continua

Con recursos escasos y multiples necesidades, se hace imperioso el uso optimo de los
mismos. Como bien se define a la economia como la administracion de los escasos recursos para
la satisfaccion de diversos partes interesados, es imperioso lograr dentro de ese marco el
aprovechamiento pleno de todos y cada uno de sus limitados recursos para la gestion de apropiado
del sistema de calidad de las organizaciones. Las necesidades de contar con mayor informacion
para la toma de decisiones en las organizaciones, el incremento de la presion estatal en obtencion
de informacion estadistica, tramites y cobros impositivos, y el crecimiento del aparato estatal han
dado lugar a un aumento desproporcionado y desequilibrante de las tareas administrativas y de
procesos defectuosos, con el consiguiente y elevado desperdicio de recursos entre los que sobresale
el recurso tiempo, que se refleja en una mala calidad de los bienes y/o servicios producidos.

Es por tal motivo es imperioso establecer un sistema de mejora continua que permita
mediante un método disciplinado que comprenda a todos (directivos y trabajadores) y mediante el
uso de analisis de tiempos y tareas, planificacién, mejores procedimientos, uso de los recursos
informaticos, sistemas de diagndsticos, reestructuracién organizativa, trabajo en equipo,

investigacion de operaciones y sistemas de calidad entre otros, lograr incrementar la calidad, la
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productividad y la velocidad de respuesta para de esa forma reducir progresiva y sistematicamente
el desperdicio producido por los deficientes procesos, las cuales en su gran mayoria estan
comprendida entre las actividades de apoyo sin valor agregado y aquellas que no generan valor
agregado alguno. Las de apoyo deben reducirse y las otras ser eliminadas.

Es importante sefialar que, la mejora continua busca mejorar la productividad de las
organizaciones, teniendo en consideracion todos los procesos productivos y administrativos de una
entidad, se debe tener en cuenta que la productividad es una de las mayores preocupaciones de los
administradores. Ello Implica la medicion, paso esencial del proceso de control. La medicion de
la productividad de los trabajadores manuales es probablemente mas sencilla que la de los
trabajadores intelectuales. Sin embargo, la productividad administrativa es muy importante,
especialmente para las organizaciones que operan en condiciones de alta competitividad. Es decir,
la:

Administracion de produccion se refiere a las actividades necesarias para la fabricacion

de productos; también puede incluir a las operaciones de compras, almacenamiento,

transporte y otras. La administracion de operaciones tiene un significado semejante, pues
hace referencia a las actividades necesarias para producir y entregar lo mismo un servicio
que un bien fisico. La medicidn de la calidad en la era de la informacion requiere que se
contemplen otros factores aparte de la confiabilidad, como la infraestructura de la

informacion y los servicios de los proveedores de software. Entre los instrumentos y

técnicas para el incremento de la productividad de las operaciones estan la planeacion y

control del inventario, el sistema de inventario justo a tiempo, el recurso a proveedores

externos, la investigacion de operaciones, la ingenieria de valor, la simplificacion del

trabajo, los circulos de calidad, la administracion de la calidad total, la manufactura esbelta
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y diversos métodos con apoyo en computadoras. Los conceptos de “administracion de la
cadena de suministros” y “administracién de la cadena de valor” son semejantes; sin
embargo, el segundo es mas amplio y destaca al usuario final del bien o servicio. (Koontz

y Weihrich, 2004, p. 733).

2.2.7. Cadena de valor y su implicancia en la mejora continua

La mejora continua implica, entender e incluir a la cadena de valor de los Proveedores-
Organizacion-Cliente, y directamente en los procesos que configuran esta cadena, sumando las
diferentes iniciativas de mejora. El trabajo que se desarrolla debe ser entendido como una serie de
procesos que deben ser mejorados constantemente sobre la base de: Comportamiento de equipo;
Compromiso de mejora constante; Establecimiento de objetivos locales; Establecimiento de
mecanismos de medicion; Verificacion de resultados; y, Aplicacion de medidas correctivas o
preventivas, de acuerdo con los resultados obtenidos, etc. En este sentido, la mejora de procesos
significa optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también los controles, reforzando los
mecanismos internos para responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros
clientes. La mejora de procesos es un reto para toda empresa de estructura tradicional y para
sistemas jerarquicos convencionales. Para mejorar los procesos, debemos de considerar; analisis
de los flujos de trabajo, establecer objetivos de satisfaccion del cliente, a fin de conducir la
ejecucion d ellos procesos, desarrollar actividades de mejora entre los duefios del proceso,
rentabilidad y compromiso de los principales actores del proceso. Por consiguiente, la mejora de
procesos significa que todos los integrantes de la organizacion deben esforzarse en HACER LAS
COSAS BIEN SIEMPRE, desde la primera vez. Por ende, para conseguirlo, la organizacion

requiere primordialmente de un responsable de los procesos, documentacion, requisitos definidos
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del proveedor, requisitos y necesidades del cliente interno bien definido, requisitos, expectativas
y establecimiento del grado de satisfaccion de los clientes externos, indicadores, criterios de
medicion y herramientas de mejora estadistica.

Para lo cual, es imperioso que la aplicacion de normas estandarizadas y probadas a nivel
mundial, pues los Estdndares Industriales Japoneses (JIS) o estandares internacionales establecidos
por el Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos (IEEE) no son perfectos. Poseen muchos
atajos. Los clientes no necesariamente estan satisfechos con un producto que tenga los JIS.
Podemos mantener en mente que los requerimientos del cliente cambian de afo a afo.
Generalmente, aun cuando los estandares industriales cambien, esto no asegura que estén alineados
con los requerimientos del cliente. Lo que deberia existir es un sistema de “mercado interno”
modelo es en el que los requerimientos del cliente sean analizados. En términos practicos, las
organizaciones deberian estudiar las opiniones y requerimientos del cliente y tomarlos como
referencia cuando disefien, produzcan y vendan sus productos. Asi, cuando desarrollen un nuevo
producto, el fabricante anticipara los requerimientos y necesidades del cliente. Como uno
interprete el término “calidad” es importante. De manera somera, calidad significa calidad del
producto. Més especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del servicio, calidad de
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente” (Ishikawa, 1994, p. 100). En este contexto,
la mejora continua esta orientado a garantizar y controlar la calidad total de los procesos de la
organizacion, siempre buscando la excelencia, no conforméndonos con lo que hemos logrado, sino
siempre buscar mejorarlo. En este sentido, es importante conocer lo que establece el control de la
calidad en la filosofia japonesa, dado que la gestion de la calidad total es desarrollada por el equipo

de sistema de gestion de calidad y de todos los colaboradores de la organizacion.
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2.2.8. Herramientas de mejora continua

Para tener éxito en el proceso de sistema de gestion de la calidad y tengan una base sélida
de andlisis y monitoreo, es imperioso de aplicar herramientas de mejora, las cuales deben ser
seleccionados y establecidos de acuerdo con la naturaleza del problema y a la etapa del propio
proceso de mejora en el cual nos encontremos. En concreto, las herramientas como el diagrama de
afinidad o una tormenta de ideas, podemos elegir para la etapa de andlisis una herramienta como:
Diagrama de Ishikawa, Grafico de Pareto, Histogramas de Frecuencia, etc., y asi sucesivamente
en cada etapa. Es decir, las organizaciones, en primera instancia, se veran muy beneficiadas si se
canaliza el Sistema de Calidad, como una herramienta basica, la cual, debe ser permanentemente
mejorada. En otras palabras, contar con un sistema certificado, debe ser méas que un simple
"Certificado"; debe ser el punto de partida de un proceso dinamico, basado en las siguientes
consideraciones:

La calidad muchas veces depende de los usuarios finales y de las condiciones de los
procesos, debido que estos son cambiantes:

La calidad es una determinacion del cliente, no una determinacidon del ingeniero, ni de

Mercadeo, ni del gerente General. Esta basada en la experiencia actual del cliente con los

productos o servicios, comparando con sus requerimientos, establecidos o no establecidos,

conscientes o inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos. Y

siempre representando un blanco movil en un mercado competitivo. La calidad del

producto y servicio puede ser definida como: Todas las caracteristicas del producto y

servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que estén

relacionadas directamente con las necesidades del cliente (Feigenbaum, 2002, p. 89).
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El rendimiento del sistema de gestion de la calidad es proporcional al nivel de compromiso

de la alta direccion. Tal como manifiesta Ishikawa en lugar de “centralizar el control de la calidad

del trabajo de produccion cotidiano, para confiarselo exclusivamente a un servicio especializado,

lo que se necesita es integrar ese control al proceso de fabricacion. Asi, la calidad de la produccion

se convierte en asunto de todos los servicios, en lugar de ser la carga de uno s6lo. Asimismo, sefiala

que:

Lo que en principio fue voluntario se ha de convertir en producto de la competitividad y
el alto impacto tecnoldgico en una obligacion. Dado su caracter estratégico para el
desarrollo de las actividades de perfeccionamiento y mejora continua, en las actuales y
futuras busquedas y seleccion de personal se tiene perentoriamente en cuenta su capacidad
para trabajar en equipo y, sus conocimientos y experiencia en materia de Circulos de
Calidad. Por otra parte, aun cuando se hable de eleccion voluntaria, la direccion cuenta
con diversas formas para presionar a trabajar en los circulos o bien abandonar la empresa

(Ishikawa, 1994, p. 8). En este contexto:

Los administradores deben elegir puntos que requieren de especial atencion y vigilarlos
después para cerciorarse de que las operaciones en su conjunto marchan de acuerdo con lo
planeado. Los puntos elegidos para efectos del control deben ser criticos, en el sentido ya
sea de constituir factores limitantes de las operaciones o de dar cuenta mejor que otros
factores de si los planes estan dando resultados o no. Con estas normas, los administradores
pueden manejar un mayor grupo de subordinados e incrementar por lo tanto su tramo de
administracion, con los resultantes ahorros en costos y mejoras en la comunicacion.

(Koontz y Weihrich, 2004, p. 641).
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Por otro lado, la auditoria interna, debe constituirse como un mecanismo de control,
corrigiendo las no conformidades y desviaciones del proceso, convirtiéndose en una excelente
herramienta de mejora continua de la organizacion. Por consiguiente, para la gestion de la calidad
las variables a evaluar son tanto cualitativas como cuantitativas y hace falta adoptar sistemas de
evaluacion especifica. De hecho, eso no es muy molesto ya que el objetivo de la evaluacion en este
terreno es tanto sensibilizar sobre los resultados y estimular la accion como obtener la precision
habitualmente admitida. Esta evaluacion de la calidad se debe efectuar a partir de los siguientes
grandes ejes: El establecimiento de indicadores asociados a la planificacion estratégica de la
calidad (el equivalente a situaciones financieras, balances, previsiones, cuadros de financiacion,
etc, se encuentra en el terreno de la calidad); La extension de las evaluaciones de la calidad fuera
de la produccion y hacia otros servicios: marketing, administracion, servicio comercial, servicio
postventa; La creacion de medios de evaluacion de las posibilidades de la calidad de los cuadros
y la introduccion de estas evaluaciones en el sistema de reconocimiento de méritos; y, La variacion
de las realizaciones efectivas respecto a las previstas.

En este contexto, la mejora continua de los procesos, significa mejorar los estandares,
estableciendo a su vez, estdindares mas altos, por lo que, una vez establecido este concepto, el
trabajo de mantenimiento por la administracion o por el responsable del proceso, consiste en
procurar que se observen los nuevos estandares. La mejora continua sostenida, solo se logra
cuando el personal trabaja para estdndares mas altos, de este modo, el mantenimiento y el
mejoramiento son una mancuerna inseparable. Por tal motivo, cuando se efectian mejoras en los
procesos, ¢stas a la larga, conduciran a mejorar la calidad y la productividad, evitando asi, la
preocupacion por los resultados. Finalmente, el punto de partida para considerar 1a mejora continua

es reconocer que se tiene una no-conformidad, desviacidon o problema, por lo que concluimos que
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el mejoramiento gana mas terreno cuando se resuelve un problema. Sin embargo, para consolidar
el nuevo nivel de mejora, éste debe ser estandarizado, bien sea en un procedimiento, instruccion

de trabajo o en los niveles de desempefio.

2.3. Base Legal

El estado peruano con la finalidad de gestionar de manera eficiente sus procesos operativos
promueve diversos documentos normativos relativos a la modernizacion del Estado, como
herramienta de gestion que contribuya con el cumplimiento de los objetivos estratégicos en

consecuencia, un impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos.

2.3.1. Marco de modernizacion de la gestion del estado

El Ley N° 27658, en su articulo 4, establece la “finalidad fundamental de es la obtencion
de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a
la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos” (PCM, 2002, p. 1). En
este sentido, la ley en su capitulo II, acapite c¢) “(...), que toda dependencia, entidad u organismo
de la Administracion Publica debe tener claramente asignadas sus competencias de modo tal que
pueda determinarse la calidad de su desempefio y el grado de cumplimiento de sus funciones, en
base a una pluralidad de criterios de medicion” (PCM, 2002, p. 2). En concordancia con la ley,
pues toda entidad publica tiene por finalidad de brindar un servicio de calidad a todas sus partes
interesadas mediante la aplicacion y uso de estdndares nacionales e internacionales debidamente
implementada como factor estratégico para la modernizacién y eficiencia gestion operativa a

beneficio de los usuarios finales del servicio que brinda la entidad.
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2.3.2. Principios de Actuacion para la modernizacion de la Gestion Publica

PCM establece lineamientos N°001-2019-PCM/SGP que “orienten a las entidades publicas
hacia una gestion basada en la creacion de valor publico, que utilice los mejores mecanismos y
herramientas de gestion para asegurar que los resultados obtenidos respondan de manera valiosa,
pertinente, eficaz y eficiente a las necesidades y expectativas de las personas y la sociedad” (PCM,
2019, p. 3). Cuyo alcance del lineamiento mencionado abarca a toda la entidad ptblica que son
parte de la gestion publica, en la que incluye a aquellas entidades que ejercen potestades
administrativas del sector ptblica. En este sentido para PCM la modernizacion del estado consiste
“en hacer que el Estado realice cambios y mejore su gestion para generar bienestar en la sociedad.
Esto implica la adopcién de mecanismos, herramientas y técnicas para mejorar su gestiona vy,
principalmente, para mejorar los resultados que entregan a las personas y a la sociedad por medio
de sus intervenciones” (PCM, 2019, p. 4). Por consiguiente, la gestion moderna de la entidad se
atribuye como un proceso flexible, agil y de transformacién continua con la finalidad de mejorar

sus procesos operativos que generen valor para todos sus interesados.

2.3.3. Gestion por procesos en las entidades de la Administracion Publica

Mediante la Norma Técnica N°001-2018-PCM propone a la “administracion publica
disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion por procesos, como herramienta de
gestion que contribuye con el cumplimiento de los objetivos institucionales y, en consecuencia, un
impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos” (PCM, 2018, p. 4), en este contexto la Norma
Técnica 001, en el numeral 5.13 de disposiciones generales sefiala “como un medio bajo su &mbito
a la gestion de procesos, la misma que tiene como propdsito organizar, dirigir y controlar las

actividades de trabajo de una entidad publica de manera transversal a las diferentes unidades de
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organizacion, para contribuir con el logro de los objetivos institucionales” (PCM, 2018, p. 5). En
este sentido, la operatividad eficiente de una entidad esta relativo a la gestion por procesos el cual
debe ser comprendida como una herramienta orientada a identificar y gestionar la informacion
para el analisis de la entidad con un enfoque en sus procesos, con la finalidad de satisfacer las
exigencias, necesidades y expectativas de los ciudadanos, en el marco de los objetivos estratégicos
de la entidad, bajo el liderazgo de la alta direccion e involucramiento pleno de todo los
colaboradores. En esta linea de investigacion para PCM, la gestion por proceso es una “forma de
planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo de manera transversal y
secuencial a las diferentes unidades de organizacion, para contribuir con el proposito de satisfacer
las necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como con el logro de los objetivos
institucionales” (PCM, 2018, p. 7). En este marco, los procesos de una organizacion se gestionan
de manera sistémico, a fin de obtener valor para la entidad de esta manera mantener la plena

satisfaccion de todos los partes interesados.

2.3.4. Norma Técnica para la gestion de la calidad de servicios

La resolucion 006-2019-PCM, establece herramientas de gestion de calidad de servicios
que brindan las entidades del estado. En este marco “la politica nacional de modernizacion de la
gestion publica reconoce que los ciudadanos demandan un Estado moderno, al servicio de las
personas, lo cual implica una transformacion de sus enfoques y practicas de gestion para brindar
bienes y/o servicios de calidad. La calidad esta determinada por la capacidad de satisfacer las
necesidades y/o expectativas de quienes reciben el bien y/o servicio ofrecido” (PCM, 2019, p. 4).
En este sentido, la una norma técnica pues establece lineamientos para que las entidades publicas
puedan adopten acciones pertinentes que permitan optimizar y mejorar la provision de servicios y

bienes que satisfagan las expectativas y necesidades de sus diversos grupos de interés. En
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consecuencia, la norma técnica es una “herramienta que permite identificar la situacion actual de
la cultura de calidad de servicio en la entidad y ofrecer lineamientos para llevar adelante acciones
orientadas a fortalecer el compromiso de todo el personal de la entidad con el servicio ofrecido a

las personas” (PCM, 2019, p. 50).

2.3.5. Informe de gestion 2018

Bajo a esta linea de investigacion MIGRACIONES no es ajena a estas disposiciones de
modernizacion y tiene como objetivo de brindar un servicio de calidad a sus usuarios nacionales e
internacionales. Razén por la cual Migraciones y con la finalidad de cumplir sus objetivos
estratégicos de obtener el certificado ISO 9001, establece “en su calidad de organismo técnico
encargado de hacer cumplir la politica migratoria del Pert, se compromete con los usuarios, las
instituciones y las servicios publicos a satisfacer sus requerimientos y expectativas mejorando la
gestion institucional con niveles de excelencia, brindando servicios de manera oportuna, eficaz y
confiable, basada en los principios de liderazgo, desarrollo del recurso humano y ,mejora continua
en el marco del cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables”
(MIGRACIONES, 2018, p. 12). Para cumplir la politica de calidad, Migraciones, establece los
objetivos de la misma. Las cuales son: “Mejorar la satisfaccion de sus usuarios, las instituciones y
los servicios publicos brindando servicios de manera oportuna, eficaz y confiable, cumpliendo con
las disposiciones legales a fin de garantizar la satisfaccion de los usuarios y la sostenibilidad
institucional; Fortalecer las competencias y compromisos del personal a fin de contar con personal
competente y comprometido con la calidad y mejora continua; Asegurar los recursos necesarios

para apoyar la ejecucion, seguimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad;
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Optimizar la productividad de la institucion con soporte técnico e infraestructura adecuada como

apoyo a los procedimientos y servicios institucionales” (Migraciones, 2018, pp. 12-13).

2.4. Aspectos de Responsabilidad Social y Medio Ambiente

La presente investigacion estd asociada directamente con los aspectos relativos a la
responsabilidad social y medio ambiente, debido que la “adopcion de un sistema de gestion de la
calidad es una estratégica para una organizaciéon que le puede ayudar a mejorar su desempefio
global y proporcionar una base so6lida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (NORMA-ISO-
9001, 2015, p. 7), dado que la Norma ISO 9001 tiene como principios fundamentales como el
enfoque al cliente, compromiso de las personas, mejora, gestion de las relaciones, liderazgo, entre
otros. El cual esta enfocado directamente con temas de responsabilidad social, en sus componentes:
Social, Economico y Ambiental. En el contexto social estd relacionado directamente con el
enfoque al cliente interno y externo, dada que la organizacién motivo de la investigacion busca
constantemente a satisfacer las expectativas y las exigencias de sus clientes internos y externos,
reduciendo el tiempo y costo en el proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte
electronico a favor de sus clientes externos tanto nacionales y extranjeros. Asimismo, este enfoque
promueve ademas un buen clima laboral para sus colaboradores de esta manera puedan ser mas
productivos y brindar un servicio eficiente y eficaz a sus clientes externos.

Por otro lado, la adopcidn de certificacion del sistema de gestion de la calidad para sus
procesos de emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico ha permitido estandarizar el flujo
de informacion, de esta manera ha reducido generar documentacion en fisico, el cual tiene una
relacion directo con el cuidado del medio ambiente. Debido que cumple con los términos de reusar,

reciclar y reducir. Es en este sentido, la presente investigacion tiene un enfoque responsable social y
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medio ambiental. Pues la responsabilidad social “implica comprender las mas amplias expectativas
de la sociedad” (NTP-ISO:26000, 2010, p. 10)

En este marco, la adopcion de buenas practicas como las Normas ISO orientan y permiten
visualizar “el desempeio de una organizacion en relacion con la sociedad en la que opera y con su
impacto social sobre el medio ambiente, se ha convertido en una parte critica al medir su desempeio
integral y su habilidad para continuar operando de manera eficaz. (...) Las organizaciones estan
sometidas a un escrutinio cada vez mayor por parte de sus diversas partes interesadas. Tanto la
percepcion que se tenga acerca del desempefio de una organizaciéon en materia de responsabilidad
social” (NTP-ISO:26000, 2010, p. 8). Esta NTP es aplicable para todas las entidades publicas,
privadas ademads se puede aplicar en las ONG’s sin fines de lucro, debido que sus principios subyacen
en la responsabilidad social, reconocimiento y el involucramiento con todas las partes interesadas.
Es en este marco, la presente investigacion estd enfocado en la gestion de responsabilidad social
interna y externa, ademas del cuidado del medio ambiente. El cual permite a MIGRACIONES

promover un entendimiento comun en temas relativos a la responsabilidad social.
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II1. Método

3.1. Tipo de investigacion

Por alinearse estrictamente a las caracteristicas particulares de la tipologia, la presente
investigacion es de tipo CUANTITATIVO, dada que los variables seran cuantificables para poder
medir y contrastar la hipdtesis; pues el enfoque cuantitativo acopia informacion y luego permite
probar la hipdtesis en forma estadistica para demostrar las teorias anotadas en el presente estudio
(Hernéndez et al., 2010).

El Nivel de investigacion es CORRELACIONAL y luego pasa a una investigacion de
nivel DESCRIPTIVO, debido que, en los variables sistema de gestion de calidad y la satisfaccion
del cliente, se podra determinar el nivel de correlacion; bajo este marco, los estudios
correlacionales tienen el proposito de validar los niveles de relacion entre las variables de estudio.
(Sanchez y Reyes, 2015). Es descriptiva por que tiene como base las teorias de la gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente, las cuales permiten describir el fenomeno, la situacion y los
eventos. “Miden, evaluan o recolectan datos sobre diversos conceptos, aspectos, dimensiones o
componentes del fenomeno a investigar. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ella, para asi describir lo que se
investiga” (Herndndez et al., 2010, p. 102).

El Método de investigacion se encuadra de acuerdo a la tipologia de tesis investigacion
ANALITICO - SINTETICO, debido que los diferentes topicos seran analizados ampliamente a
través de sus variables correspondientes, los mismos que nos permitiran llegar a conclusiones
valiosas para contrastar la hipotesis de trabajo; al mismo tiempo se llegara a conclusiones

sintetizadas; asimismo, el presente estudio se enmarca aun método Deductivo el cual permitira
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inferir conceptos, teorias y conclusiones validas, estrictamente sobre los resultados obtenidos en
la implementacion del sistema de gestion de la calidad, en ese sentido, para superar el método
deductivo se relaciona con la contrastacion, presentada a titulo provisional una nueva idea, sea
una anticipacion, una hipotesis, un sistema tedrico o lo que se quiera, se extraen conclusiones de
ella por medio de una deduccion logica; estas conclusiones se comparan entre si y con otros
enunciados pertinentes (Popper, 1997).

Por responder apropiadamente a la naturaleza y tipo de trabajo realizado, y al no existir
manipulacion de la variable independiente, corresponde a un DISENO NO EXPERIMENTAL,
porque la aplicacion del instrumento se realiz6 en un unico y determinado momento a la muestra.
(Hernandez et al., 2010) sostuvieron que los estudios no experimentales, no existe la
manipulacion de variables, sdlo toma en cuenta los fenomenos observables. Ademas, indicaron
que “los disefios transeccionales el investigador recopilan los datos en un momento Unico”
(Hernandez et al., 2010, p. 154). Cabe precisar, pues la presente investigacion es de corte
transversal o correlacional causal, es decir la recoleccion de datos se realizarén en dos espacios
(tiempos) cortas, es decir un ANTES y DESPUES, quiere decir, la primera recopilacion sera en
ausencia del sistema de gestion de la calidad, luego la segunda recopilacion con presencia del
sistema de gestion de la calidad para los procesos de emision del carné extranjeria y pasaporte
electronico.

Segin la naturaleza de la investigacion LA ESTRATEGIA DE PRUEBA DE
HIPOTESIS, consiste en aplicacion de un método estadistico que permite a probar la correlacion
de los variables: Independiente (X) denominado Sistema de gestion de calidad y la Dependiente
(Y) Satisfaccion del cliente, dos variables aplicados en la presente investigacion, el cual se, se

basa en un modelo general que se muestra a continuacion:
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Donde:

M : Muestra del estudio

Ox  : Sistema de gestion de calidad
Oy  : Satisfaccion del cliente

r : Coeficiente de correlacion

En este marco de investigacion, el disefio estadistico es correlacional, y el analisis
realizado mediante la aplicacion de técnicas de correlacion de Pearson, ademads se pretende aplicar
las medidas de tendencia central y de dispersion a fin describir al grupo de estudio. Asimismo, la
prueba de las hipdtesis formuladas a través de la prueba de enunciado planteada con el resultado

obtenido mediante el método correlacional.

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

De acuerdo con el objetivo de este trabajo, la poblacion de la investigacion estarad
conformado por la totalidad de los colaboradores de los procesos de emision de Carné de
Extranjeria y Pasaporte Electronico, servicios que brinda la Superintendencia Nacional de

Migraciones sede Central, haciendo un total de 60 personas.
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Tabla 1

Poblacion de las subgerencias de Pasaporte electréonico y Carné de Extranjeria

Procesos Gerente Subgerentes Especialistas Operativos Clientes Total

Sub gerencia de 1 1 4 9 15 30
pasaporte electronico

Sub gerencia de 1 1 3 10 15 30
Carne Extranjeria
Total 2 2 7 19 30 60

3.2.2. Muestra

Segun la naturaleza de la investigacion, la muestra seleccionada es del tipo probabilistico,
pues para la unidad de andlisis referida, la conformacién de la muestra se realiza en forma
aleatoria a los colaboradores de los procesos de emision de carné extranjeria y pasaporte
electronico, con la inica razon de que cumpla con las condiciones de validez del instrumento del
presente estudio.

Nivel de Confianza y Grado de Significancia: La ficha técnica sobre el cual han sido

probados los datos recolectados para la prueba de hipotesis, corresponde a los siguientes

parametros:

a. Nivel de confianza :95%

b. Significancia : 5%

Tamaifio de Muestra Representativa: En consideracion a las caracteristicas de la poblacion,

muestra, nivel de confianza y significancia elegidos, a los efectos de los resultados estén

respaldados estadisticamente, de acuerdo con la siguiente ecuacion:
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ZxPxQxN
o dx(N-1)+ZxPxQ
Donde:
N : Tamafio de la muestra
Z : Nivel de confianza
P : Probabilidad de éxito
Q : Probabilidad de fracaso
d : Precision (error maximo permitido)

Remplazando los valores obtenemos

N : 60

Z : 1.96 (nivel de confianza de 95%)
P : 09

Q :0.1

d : 5%

El resultado estadistico representa 42 colaboradores de los procesos de emision de carné de
extranjeria y pasaporte electronico, la muestra concuerda con la proporcionalidad corresponde a

cada una de las dependencias, las mismas que se presenta en la tabla nimero 2.



Tabla 2

Muestra de las subgerencias de Pasaporte electronico y Carné de Extranjeria
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Procesos Gerente Subgerentes Especialistas Operativos Clientes Total
Sub gerencia de

pasaporte

electronico 1 1 2 5 10 19
Sub gerencia de

Carne Extranjeria 1 1 2 7 12 23
Total 2 2 4 12 22 42

3.3. Operacionalizacion de Variables

Variables

Seglin la naturaleza de la investigacion los variables identificas se presenta a

continuacion.
X1: Independiente Sistema de gestion de la calidad
Y1: Dependiente Satisfaccion del cliente

Matriz de Operacionalizacion

Segtin identificacion de las variables de la presente investigacion, se presenta se presenta las

caracteristicas fundamentales, el cual contiene, las dimensiones, indicadores y el instrumento

a ser aplicado.
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Operacionalizacion de Variables
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Variables Dimensiones

Indicadores

[tem

Instrumentos

Alternativas

de Respuesta

Independist
e (X1): Enfoque al
Cliente
Liderazgo
Participacion
de los
colaboradores
Enfoque al

proceso

Sistema
gestion de
la calidad

Nivel de
satisfaccion del
cliente

Nivel de
participacion de
la alta gerencia
Nivel de
participacion de
los colaboradores
Eficiencia del
proceso de
emision de carné
y pasaporte
electronico

1,2

3.4
Formulaciéon

de encuesta
5,6

7,8

Escala de LIKERT

Excelente = 4
Muy bueno =3
Bueno =2
Poco bueno =1

Nada bueno =0

Dependient
e
(Y1):

Costo
Tiempo
Calidad del
servicio
Calidad del
producto

Satisfaccio
n del
cliente

Costo de
emision de
Carné y
Pasaporte
Electronico
Tiempo de
emision de
Carné y
Pasaporte
Electrénico
Grado de
cumplimiento de
los requisitos
del Carné y
Pasaporte
electronico.
Grado de
satisfaccion por
el servicio
recibida

Formulacion

10 de encuesta

Extremadamente
satisfecho =4

Muy satisfecho = 3
Moderadamente
satisfecho =2 Poco
satisfecho = 1

No satisfecho =0
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3.4. Instrumentos

El instrumento de recoleccion de datos son aquellos medios materiales que ayudan
recolectar la informacion de los fenomenos del estudio. En este sentido, para la presente
investigacion se formuld una Encuesta, la misma que seré aplicado a los responsables (Gerentes,
Subgerentes, especialistas, personal operativo y usuarios) del proceso de emision de carné de
extranjeria y pasaporte electronico, este proceso también se podra aplicar a los clientes externos
que solicitan dichos documentos de viaje. Cabe precisar, que el cuestionario es del tipo Likert y
tiene las componentes siguientes: Enfoque al Cliente; Liderazgo; Participacion de los
colaboradores; Enfoque al proceso; Costo; Tiempo y Calidad.

Al respecto, Hernandez et al., (2010) manifiestan que una encuesta es “conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p. 217). Por consiguiente, la escala
de preguntas con de escalamiento de Likert es “conjunto de items que se presentan en forma de
afirmaciones para medir la reaccion del sujeto y tres, cinco o siete categorias” (Herndndez et al.,
2010, p. 238). Por consiguiente, para la presente investigacion se ha considerado necesario
segmentar las dimensiones por cada una de las variables. Para la Variable: Gestion de Sistema de
Calidad las dimensiones de acuerdo con el tipo LIKERT son (El enfoque es Excelente, Muy
bueno, Bueno, Poco bueno, Nada bueno) y para la variable satisfaccion del cliente son
(Extremadamente satisfecho, Muy satisfecho, Moderadamente satisfecho, Poco satisfecho, No
satisfecho). Las mismas que se presenta en la tabla de operacionalizacion. Para establecer la
confiabilidad del instrumento de medicién aplicamos el método de coeficiente Alpha de
Cronbach. En este marco, la confiabilidad del instrumento determina el grado de cumplimiento
del instrumento elaborado para ejecutar la medicion, la “confiabilidad de un instrumento de

medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce
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resultados iguales” (Hernandez et al., 2010, p. 277). En esta linea de investigacion la confiabilidad
es “definida como la ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos.
Representa la influencia del azar en la medida: es decir, es el grado en el que las mediciones estan
libres de la desviacion producida por los errores causales. Ademas, la precision de una medida es
lo que asegura su repetibilidad” (Pallela y Martins, 2012, p. 164).

En esta linea de investigacion, la confiabilidad del instrumento de medicion se puede
determinar a través de distintos técnicas, para la presente investigacion de acuerdo a las
caracteristicas que presenta, se realiza el calculo aplicando el coeficiente Alfa de Cronbach, el
cual es una de las técnicas que permite calcular el nivel de confiabilidad del instrumento de
medicion basada en la escala de Likert, esta técnica requiere administrar una sola vez el
instrumento de medicion y produce valores que oscilan en un rango de valores que va entre 1- 4.
Es decir, donde el “0” es un valor nulo y “4” es un valor perfecto. Asimismo, en esta linea de
investigacion la confiabilidad del instrumento es el nivel en que un instrumento genera resultados
coherentes. En consecuencia, para realizar la validacion de los cuestionarios aplicables y de
acuerdo con la naturaleza de la presente investigacion ha sido necesario aplicar el estadistico
“Coeficiente de Alfa de Cronbach”. Para ello, en la tabla nimero 4, se presenta los resultados
obtenidos mediante la aplicacion del método estadistico antes indicado por cada CONSTRUCTO,

el cual corresponde a la variable independiente “Sistema de Gestion de la Calidad”.



80

Tabla 4

Coeficiente de Confiabilidad Alfa de Cronbach por Constructo y Variable Sistema de Gestion de

la Calidad
tems Medida de Varianza de Correlacion  Alfa de Cronbach
escala si el escala si el de total de si el elemento se
elemento ha elemento se elementos ha suprimido

suprimido ha suprimido corregida

P1 30.98 8.756 0.563 0.721

P2 30.69 8.853 0.506 0.729

P3 31.14 8.564 0.456 0.738

P4 30.79 8.660 0.512 0.728

P5 30.93 9.044 0.332 0.762

P6 30.79 8.611 0.488 0.732

P7 30.71 9.136 0.463 0.737

P8 30.98 8.902 0.404 0.747

En la tabla nimero 5, presentamos la estadistica de fiabilidad correspondiente a la variable

independiente.

Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad de la Variable Sistema de Gestion de la calidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N° de elementos
elementos estandarizados
0.762 0.768 8

Segun los resultados presentados en la tabla nimero 5 podemos observar que el valor de
Alfa de Cronbach es igual a 0.762; por lo tanto, se puede afirmar que la confiabilidad
correspondiente a la variable de buenas practicas empresariales es buena, el cual indica que el
instrumento elaborado ha sido pertinente para la presente investigacion. Asimismo, en la tabla
numero 6 se presenta los resultados obtenidos mediante la aplicacion del estadistico coeficiente
de confiabilidad Alfa de Cronbach por cada constructo, correspondiente a la variable dependiente

“Satisfaccion del Cliente”.
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Tabla 6

Coeficiente de Confiabilidad Alfa de Cronbach por Constructo y Variable Satisfaccion del

Cliente
Item Medida de Varianza de Correlacion  Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se ha
ha ha corregida suprimido
suprimido suprimido

P9 13.19 2.841 0.584 0.683

P10 13.10 3.113 0.588 0.680

P11 13.07 2.995 0.551 0.700

P12 12.93 3.531 0.501 0.727

En la tabla numero 7, se presenta la estadistica de fiabilidad correspondiente a la variable
dependiente “Responsabilidad Social Corporativo™.
Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad de variable Gestion de Responsabilidad Social Corporativo

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N° de elementos
elementos estandarizadas
0.756 0.758 4

De acuerdo con la tabla numero 7 podemos observar que el valor de Alfa de Cronbach =
0.756; por lo tanto, se puede afirmar que la confiabilidad correspondiente a la variable de gestion
de responsabilidad social corporativo es buena, el cual indica que el instrumento elaborado ha
sido pertinente para la presente investigacion. Segun las tablas numero 5 y 7, a continuacion, se
presenta de manera detallada las estadisticas de fiabilidad sobre la ejecucion de los cuestionarios

relacionados al presente trabajo de investigacion.



Tabla 8

Resumen de Procesamiento de Casos
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N %

Casos Valido 42 100,0
Excluido ? 0 ,0

Total 42 100,0

a La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 9

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.762 12

Como se puede evidenciar en las tablas antecedentes, las medidas de viabilidad a través

del coeficiente de alfa de Cronbach, se asume que los items evaluadas mediante escala de Likert

miden una misma pregunta y/o constructo y su correlacion, ademas, de acuerdo con el valor

obtenido 0.762, se puede afirmar que la confiabilidad es pertinente para los cuestionarios

aplicados en la presente investigacion.

3.5. Procedimientos

Para procesamiento de los datos obtenidos se aplicara las técnicas de anélisis, previamente

se podra codificar las preguntas de la encuesta para evitar los errores, luego los datos seran

procesadas en una base de datos (Microsoft Excel). Asimismo, para realizar el analisis de los

datos se podra utilizar el SPSS herramienta informatica que permitira generar tablas, graficos y

contrastacion de las hipdtesis.
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3.6. Analisis de Datos

De acuerdo con la naturaleza de la investigacion para la contratacion de hipotesis de la
presente investigacion, se aplicard la prueba chi cuadrado de Pearson, el cual permitira demostrar
la relacion que existe entre las variables de la presente investigacion. Debido que, la prueba de
Pearson es considerado como una prueba no paramétrica que mide la diferencia entre una
distribucion observada y otra tedrica. En este sentido, el estadistico de la prueba de chi cuadrado
de Pearson se obtendra a través de software SPSS, y el criterio de decision para determinar la
veracidad o falsedad de la hipotesis, permitira indicar se rechaza o no la Ho. Para lo cual se

aplicard la siguiente ecuacion.

X< X% (a, GI)

Donde:

t : Valor del Chi cuadrado proporcionado por las tablas

Gl : Grado de libertad, igual a (k-1)*(r-1)

r : Numero de filas

k : Nimero de columnas

Mediante la ecuacion se podra comparar el nivel de significancia definido para la prueba

con el valor de la significancia, cuyo resultado se podrd obtener aplicando el SPSS, pues si el
resultado es menor al valor hallado se podra rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis de
la investigacion y/o alternativa. Finalmente, para determinar el nivel de correlacion de las
variables se aplicard el coeficiente de correlacion de Pearson. Este coeficiente expresa el grado

de afinidad entre las variables formuladas en la presente investigacion.
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IV. Resultados

4.1. Contrastacion de hipétesis

En este capitulo, se presenta de manera detallada la contrastacion de hipdtesis de la
investigacion. Cabe indicar, que una hipotesis en el marco de la estadistica inferencial es una
propuesta sobre uno o varias pruebas. En este sentido, el estudio ha sido elaborado en el contexto
de prueba de hipotesis. El hecho tiene como objetivo de determinar la consistencia de los datos
obtenidos en el estudio del campo. Asimismo, la estadistica basada en inferencial ayuda estudiar
la confiabilidad de las relaciones de los fendmenos encontradas en la muestra de la investigacion.
En particular para la presente investigacion se ha utilizado la prueba estadistica chi-cuadrado de
independencia, y la contrastacion de hipotesis del presente estudio, las mismas que se detalla a

continuacion.

Hipotesis general
Con el objetivo de determinar la contrastacion de la hipotesis general de la presente

investigacion, se ha considerado pertinente plantear de modo siguiente:

Ho: El sistema de gestion de calidad no influye significativamente en la satisfaccion del cliente
en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico en
la Superintendencia Nacional de Migraciones.

Ha: El sistema de gestion de calidad influye significativamente en la satisfaccion del cliente en
los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electrénico en la

Superintendencia Nacional de Migraciones.
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= Prueba de chi cuadrado de independencia, sistema de gestion de la calidad y la

satisfaccion del cliente

En la tabla numero 10, se presenta los resultados obtenidos sobre la contrastacion de la

Hipotesis General, y su respectivo analisis.

Tabla 10

Contingencia del Sistema de Gestion de Calidad y la Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del cliente

Moderadamente Muy Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho Total
Gestion Bueno Recuento 0 0 2 2
de % - del 0.0% 0.0% 4.8% 4.8%
calidad total e e 070 070
Muy Recuento 0 4 7 11
0
bueno % del 0.0% 9.5% 16.7% 26.2%
total
Excelente Recuento 3 7 19 29
% del
7.1% 16.7% 45.2% 69.0%
total
Total Recuento 3 11 28 42
% del 7.1% 26.2% 66.7% 100.0%
total
Tabla 11

Prueba de Chi-Cuadrado de la Hipétesis General

Significacion asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 2,704

Razoén de verosimilitud

Asociacion lineal por

lineal
N de casos validos

0315

204

171

a. 6 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es,l4.
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Niveles de significacion

Nivel de confianza = 95%

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Estadistico de prueba: x* Calculado

x° =2.704 y un p-valor > 0.204

Regla de decision: p-valor <0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Conclusion: Segun los resultados obtenidos, se concluye que el sistema de gestion de la

calidad en MIGRAIONES, tiene alta influencia en la satisfaccion del cliente en los procesos de
emision del pasaporte electronico y carné de extranjeria, con un nivel de significancia 5%. En

consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa (Ha) y se rechaza la hipotesis nula (Ho).
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Hipotesis especificas
A continuacion, se presenta la contrastacion de las hipdtesis especificas de la presente

investigacion.

»  Planteamiento de hipotesis especificos HI:

Ho: Los enfoques funcionales que intervienen en el sistema de gestion de calidad, no permiten
mejorar significativamente la satisfaccion de los clientes en los procesos de emision
de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico.

Ha: Los enfoques funcionales que intervienen en el sistema de gestion de calidad, permiten
mejorar significativamente la satisfaccion de los clientes en los procesos de emision

de Carné de Extranjeria y emision de Pasaporte Electronico.

»  Prueba de chi cuadrado sobre el sistema de gestion de la calidad
En la tabla niimero 12, se presenta los resultados obtenidos sobre la contrastacion de la
Hipotesis especifica relativos al variable de sistema de gestion de la calidad, y su respectivo

analisis.



Tabla 12

Tabla de contingencia del sistema de gestion de la calidad

Antes
Poco Muy
bueno Bueno bueno Total
Bueno Recuento 0 | 1 2
% del total  0.0% 2.4% 2.4% 4.8%
Muy Recuento 3 8 0 11
Después bueno % del total  7.1% 19.0% 0.0% 26.2%
Excelente Recuento 3 21 5 29
% del total  7.1% 50.0% 11.9% 69.0%
Total Recuento 6 30 6 42

% del total  14.3% 71.4% 14.3% 100.0%

Tabla 13

Prueba de Chi-Cuadrado de la Hipétesis Especifica — Relativo al Variable Independiente

Significacion
Valor Gl asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de
5,569 4 234
Pearson
Razoén de verosimilitud 6.479 4 166
Asociacion lineal por
250 1 .617
lineal
N de casos validos 42

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,29.
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Niveles de significacion

Nivel de confianza = 95%

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Estadistico de prueba: x° Calculado

x’ =5.569 y un p-valor = 0.166

Regla de decision: p-valor <0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Conclusion: Segun los resultados obtenidos, los componentes: Enfoque al cliente,
Liderazgo, participacion de los colaboradores, y el Enfoque al proceso del sistema de gestion de
la calidad, relativos a los procesos de emision del pasaporte electronico y carné extranjeria, tiene
alta correlacion con la satisfaccion de los clientes, con un nivel de significancia de 5%. En

consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa (Ha) y se rechaza la hip6tesis nula (Ho).
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»  Planteamiento de hipotesis especificos H2:

Ho: Los componentes del sistema de gestion de calidad, no permiten mejorar significativamente
la satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision
de Pasaporte Electronico.

Ha: Los componentes del sistema de gestion de calidad, permiten mejorar significativamente la
satisfaccion de los clientes en los procesos de emision de Carné de Extranjeria y emision

de Pasaporte Electronico.

»  Prueba de chi cuadrado de independencia, sobre la satisfaccion del cliente
En la tabla nimero 14, se presenta los resultados obtenidos sobre la contrastacion de la
Hipotesis especifica relativo al variable relativo a la satisfaccion del cliente, y su respectivo

analisis.



Tabla 14

Tabla de contingencia de la Satisfaccion del Cliente
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Antes
Moderada Muy Extremada
Poco mente satisfec mente Tota
satisfecho satisfecho ho satisfecho 1
Moderadame Recuento () 2 0 1 3
te satisfech
nte satisfecho % del
0.0% 4.8% 0.0% 2.4% 7.1%
Después total
Muy Recuento 2 4 5 0 11
satisfecho
% del 26.2
4.8% 9.5% 11.9%  0.0%
total %
Extremadam Recuento ¢ 18 4 0 28
t
ente % del 66.7
satisfecho 14.3% 42.9% 9.5% 0.0%
total %
Total Recuento g 24 9 1 42
% del 100
19.0% 57.1% 214%  2.4%
total o
Tabla 15

Prueba de Chi-Cuadrado de la Hipétesis Especifica — Relativo al Variable dependiente

Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 19,061 6 004
Pearson
Razén de verosimilitud 12 022 6 061
ésociaci(’)n lineal por 4.096 1 043
lineal
N de casos validos 42
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a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,07.

Niveles de significacion

Nivel de confianza = 95%

Nivel de significancia: 5% = 0.05

Estadistico de prueba: x° Calculado

x’ = 19.061 y un p-valor < 0.061

Regla de decision: p-valor <0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Conclusion: Segun los resultados obtenidos, el sistema de gestion de la calidad en los
procesos de emision del pasaporte electronico y carné extranjeria, tiene alta correlacion con los
componentes: Costo, Tiempo, Calidad del Servicio, y la Calidad del producto, relativos a la
satisfaccion de los clientes, con un nivel de significancia de 5%. En consecuencia, se acepta la

hipdtesis alternativa (Ha) y se rechaza la hipotesis nula (Ho).



4.2. Analisis e interpretacion

4.2.1. Analisis Sobre la Correlacién de los Indices de los Variables
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En este capitulo de la investigacion, se presenta la correlacion de los indices de la variable

independiente: “Enfoque al Cliente, Liderazgo, Participacion de los colaboradores, y Enfoque al

proceso”’; versus los indices de la variable dependiente: “Costo, Tiempo, Calidad del servicio, y

Calidad del producto™. En la cual se observa claramente la influencia del sistema de gestion de la

calidad en la satisfaccion del cliente.

Respecto al Indice: “Costo” en relacién con el componente “Enfoque al cliente” del

sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte

electronico

Tabla 16

Indice “Costo” en relacion con el componente “Enfoque al cliente”

Poco Muy
satisfech Moderadame satisfech Extremadame
o nte satisfecho 0 nte satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Enfoque al Bueno 0.0
cliente 0 % 0 00% 0 00% 1 24% 1 24%
Muy 0.0 14.3 23.8
bueno 0 % 0 0.0% 6 % 4 9.5% 10 %
Excele 4.8 28.6 73.8
nte 2 % 4 9.5% 12 % 13 31.0% 31 %
Total 4.8 42.9 100
2 % 4 9.5% 18 % 18 429% 42 %
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Figura 4

Indice “Costo” en relacion con el componente “Enfoque al cliente”

35.0%
31.0%
30.0% 28.69
25.0%
20.0% H Poco satisfecho
Moderadamente satisfecho
0
15.0% 14.3% Muy satisfecho
9 5% 9.5% B Extremadamente satisfecho
10.0% 4.8%
0
2.0% 2.4% I
0.0"/9.0"/9.0‘%- 0.099.0%
0.0%
Bueno Muy bueno Excelente

De acuerdo con la tabla 16 y figura 4. La correlacion del componente “Enfoque al cliente”
del sistema de gestion de la calidad tiene una alta correlacion con el indice de “Costo”. Pues la
percepcion del cliente sobre los procesos de emision de carné de extranjeria y pasaporte
electronico, segln los resultados obtenidos son contundentes; el 31.0% de los clientes encuestados
mencionaron sentirse “Extremadamente satisfechos” y el 28.6% respondieron “Muy satisfecho”,
el 9.5% indicaron como “ Moderadamente satisfechos, finalmente el 4.8% de los encuestados
indicaron “Poco satisfecho”, las cuales conducen que la presencia de un sistema de gestion de la
calidad influye altamente en la satisfaccion del cliente en relacion al costo del servicio y/o producto

recibida
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Respecto al Indice: “Tiempo” en relacion con el componente “Enfoque al cliente” del
sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte

electronico

Tabla 17

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Enfoque al cliente”

Poco Moderadamente Muy Extremadament
satisfecho satisfecho satisfecho e satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Enfoque Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 0 0.0% 1 2.4%
al Muy 23.8
cliente  bueno 0 0.0% 1 2.4% 5 11.9% 4 9.5% 10 %
Excelente 73.8
0 0.0% 5 11.9% 10 23.8% 16 38.1% 31 %
Total 0 0.0% 6 143% 16 38.1% 20 47.6% 42 100%
Figura 5

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Enfoque al cliente”

40.0% 38.1%
35.0%

30.0%

o,
25.0% 23.8 H Poco satisfecho

20.0% Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho

15.0% 11.9% 11.9%
10.0% 9.5% B Extremadamente satisfecho

5.0% 2.4% 2.4% 0.0%
0.090.0%g0.0% 0.0%

0.0%

Bueno Muy bueno Excelente
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Segun la tabla 17 y figura 5, la correlacion del componente “Enfoque al cliente” del
sistema de gestion de la calidad tiene alta correlacion con el indice de “Tiempo”. Pues la
percepcion del cliente sobre los procesos de emision de carné de extranjeria y pasaporte
electronico, de acuerdo con los resultados son 38.1% de los clientes mencionan sentirse
“Extremadamente satisfechos” y el 23.8% respondieron como “Muy satisfecho”. En concreto,
estos resultados, conducen que la presencia de un sistema de gestion de la calidad tiene alta

correlacion con la satisfaccion del cliente respecto el tiempo de atencion recibida.

Respecto al Indice: “Calidad de Servicio” en relacion con el componente “Enfoque al
cliente” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y

pasaporte electronico

Tabla 18

Indice “Calidad de Servicio” en relacion con el componente “Enfoque al cliente”

Poco Moderadamente Muy Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Enfoque Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 2.4%
al Muy
cliente  bueno 0 0.0% 1 2.4% 3 7.1% 6 14.3% 10 23.8%
Excelente 1 2.4% 4 9.5% 11 26.2% 15 35.7% 31 73.8%

Total 1 2.4% 5 11.9% 14 33.3% 22 52.4% 42 100%
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Figura 6

Indice “Calidad de Servicio” en relacion con el componente “Enfoque al cliente”

40.0%
35.7%

35.0%

30.0%
26.29

25.0% B Poco satisfecho
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9.5%

2.4%

10.0% 7.1%

5.0% 2.4% 2.4%

0.099.090.0% 0.0%

0.0% . ||
Bueno Muy bueno Excelente

En la tabla 18 y figura 6, se presenta la correlacion del componente “Enfoque al cliente”
del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de servicio” que percibe el cliente
sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son
contundentes ya que el 35.7% mencionan sentirse “Extremadamente satisfechos” y el 26.2%
respondieron como “Muy satisfecho”, asimismo, el 9.5% indicaron “ Moderadamente satisfecho”,
finalmente el 2.4% manifestaron como “Poco satisfecho”. En concreto, los resultados evidencian
claramente, que la presencia de un sistema de gestion de calidad tiene alta correlacion con la

satisfaccion del cliente sobre la calidad de servicio y/o atencion obtenida.
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Respecto al Indice: “Calidad de Producto” en relacion con el componente “Enfoque al

cliente” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y

pasaporte electronico

Tabla 19
Indice “Calidad de producto” en relacién con el componente “Enfoque al cliente”
Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech Extremadame
0 te satisfecho 0 nte satisfecho Total
N % N %0 N % N % N %
Enfoque Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 0 0.0% I 24%
al cliente Muy 1
bueno 0 0.0% 1 2.4% 3 7.1% 6 14.3% 0 23.8%
Excelen I 262 3
te 0 00% 2 4.8% I % 18 42.9% 1 73.8%
Total 1 357 4
0 0.0% 3 7.1% 5 % 24 57.1% 2 100%
Figura 7

Indice “Calidad de Producto” en relacién con el componente “Enfoque al cliente”
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En la tabla 19 y figura 7, se presenta la correlacion del componente “Enfoque al cliente”
del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de producto” que percibe el cliente
sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son
contundentes ya que el 42.9% mencionan sentirse “Extremadamente satisfechos” y el 26.2%
respondieron como “Muy satisfecho”. En concreto, los resultados evidencian claramente, que la
presencia de un sistema de gestion de calidad tiene alta correlacion con la satisfaccion del cliente

con relacion a la calidad del producto recibida.

Respecto al Indice: “Costo” en relacion con el componente “Liderazgo” del sistema de

gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte electronico

Tabla 20

Indice “Costo” en relacion con el componente “Liderazgo™

Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech Extremadamen
o te satisfecho 0 te satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Liderazg Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 0 0.0% 1 2.4%
0 Muy 19.0 1
bueno 2 4.8% 1 2.4% &8 % 6 14.3% 7 40.5%
Excelent 21.4 2
e 0 0.0% 3 7.1% 9 % 12 28.6% 4 57.1%
Total 1 429 4
2 4.8% 4 9.5% 8 % 18 42.9% 2 100%
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Figura 8

Indice “Costo” en relacion con el componente “Liderazgo”
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En latabla 20 y figura 8, se presenta la correlacion del componente “Liderazgo’ del sistema
de gestion de la calidad con el indice de “Costo’ que percibe el cliente sobre la emision de carné
de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son contundentes pues el 28.6% de
los encuestados mencionaron como “Excelente”, el 21.4% indicaron “Muy bueno”, finalmente el
7.1% indicaron “Moderadamente satisfecho”, sobre la participacion e involucramiento de la alta
gerencia en cumplimiento de los controles del sistema de gestion de la calidad, el cual refleja
directamente en la satisfaccion del cliente sobre la inversion para obtener el carné de extranjeria
y/o pasaporte electronico emitido por Superintendencia Nacional de Migraciones.

Respecto al Indice: “Tiempo” en relacion con el componente “Liderazgo” del sistema

de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte electronico
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Tabla 21

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Liderazgo”

Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech Extremadamen
o te satisfecho o te satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Liderazg Bueno 0 0.0% O 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 24%
0 Muy 19.0 40.5
bueno 0 0.0% 3 7.1% 8 % 6 14.3% 17 %
Excelent 19.0 57.1
e 0 0.0% 3 7.1% 8 % 13 31.0% 24 %
Total 1 38.1 100
0 0.0% 6 14.3% 6 % 20 47.6% 42 %
Figura 9

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Liderazgo”
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Enlatabla 21 y figura 9, se presenta la correlacion del componente “Liderazgo’ del sistema
de gestion de la calidad con el indice de “Tiempo” que percibe el cliente sobre la emision de carné
de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son contundentes pues el 31.0% de
los encuestados mencionaron como “Excelente”, finalmente el 19.0% indicaron “Muy bueno” con
relacion a la gestion oportuna del proceso antes indicada. En consecuencia, el componente
liderazgo influye altamente en la satisfaccion del cliente, debido que el tiempo de atencion en los

procesos de emision de los documentos indicadas son relativamente Optimos para el cliente.

Respecto al Indice: “Calidad de Servicio” en relacion con el componente “Liderazgo”
del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte
electronico
Tabla 22

Indice “Calidad de Servicio” en relacion con el componente “Liderazgo ”

Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech  Extremadame
0 te satisfecho 0 nte satisfecho Total
N % N %0 N % N % N %
Liderazg Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 24%
0 Muy 1
bueno 0 0.0% 3 7.1% 4 9.5% 10 23.8% 7 40.5%
Excelen 1 2
te 1 2.4% 2 4.8% 0 23.8% 11 26.2% 4 57.1%
Total 1 4
1 2.4% 5 11.9% 4 333% 22 52.4% 2 100%
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Figura 10

Indice “Calidad de Servicio” en relacion con el componente “Liderazgo”

30.0%
26.2%
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En la tabla 22 y figura 10, se presenta la correlacion del componente “Liderazgo” del
sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de servicio” que percibe el cliente sobre
la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son claros pues
el 26.2% de los encuestados mencionaron como “Excelente”, finalmente el 23.8% indicaron “Muy
bueno” sobre la calidad de servicio y atencion recibida en el proceso de gestion del carné de
extranjeria y/o pasaporte electronico. En consecuencia, el componente liderazgo influye
categéricamente en la satisfaccion del cliente, debido que la atencidon brindada en el proceso antes
indicada cumple con las exigencias del cliente.

Respecto al Indice: “Calidad de Producto” en relacion con el componente “Liderazgo”

del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte

electronico

Tabla 23

Indice “Calidad de Producto” en relacion con el componente “Liderazgo”
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Poco Muy
satisfech Moderadament satisfech Extremadament
0 e satisfecho 0 e satisfecho Total
N % N % N % N %0 N %
Liderazg Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 2.4%
0 Muy 16.7 1 40.5
bueno 0 0.0% 2 4.8% 7 % 8 19.0% 7 %
Excelent 19.0 2 571
¢ 0 0.0% 1 2.4% 8 % 15 357% 4 %
Total 1 357 4
0 0.0% 3 7.1% 5 % 24 57.1% 2 100%
Figura 11

Indice “Calidad de Producto” en relacion con el componente “Liderazgo”

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0% 2.4%

0.0%
Bueno

. 2.4%
0.0%0.0%. —0.0% 0.0%.

42.9%

26.29

14.3%

7.1%
0'0%4.8%

Muy bueno Excelente

m Poco satisfecho

Moderadamente satisfecho

Muy satisfecho

B Extremadamente satisfecho

En la tabla 23 y figura 11, se presenta la correlacion del componente “Liderazgo” del

sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de producto” que percibe el cliente

sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son claros

pues el 42.9% de los encuestados mencionaron como “Excelente”, finalmente el 26.2% indicaron

“Muy bueno” con relacion al producto obtenida. En consecuencia, el componente liderazgo influye

altamente en la satisfaccion del cliente, debido que el producto recibida cumple con las exigencias

del cliente.



105

Respecto al Indice: “Costo” en relacion con el componente “Participacion de los
colaboradores” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de
extranjeria y pasaporte electronico

Tabla 24

Indice “Costo” en relacion con el componente “Participacion de los colaboradores”

Poco Muy
satisfech Moderadame satisfech Extremadame
[V} nte satisfecho 0 nte satisfecho Total
N % N % N % N %0 N %
Participaci Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 24% 0 0.0% 1 2.4%
on de los Muy 14.3 1
colaborado bueno 1 2.4% 1 2.4% 6 % 5 11.9% 3 31.0%
res Excelen 1 262 2
te 1 2.4% 3 7.1% I % 13 31.0% 8 66.7%
Total 1 429 4 100.0
2 4.8% 4 9.5% 8 % 18  42.9% 2 %
Figura 12

Indice “Costo” en relacion con el componente “Participacion de los colaboradores”
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En la tabla 24 y figura 12, se presenta la correlacion del componente “Participacion de los

colaboradores” del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Costo” que percibe el cliente
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sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son claros
pues 28.6% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente satisfecho”, finalmente el
21.4% indicaron “Muy satisfecho” con relacion a la inversion realizada por los documentos de
viaje antes mencionado. En consecuencia, el involucramiento activa de los colaboradores en el

proceso antes mencionado refleja directamente en la satisfaccion del cliente.

Respecto al Indice: “Tiempo” en relacion con el componente “Participacion de los
colaboradores” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de

extranjeria y pasaporte electronico

Tabla 25

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Participacion de los colaboradores”

Poco Muy

satisfech Moderadame  satisfech Extremadame

o nte satisfecho o nte satisfecho Total

N % N % N % N % N %
Participaci6 Bueno 0 0.0% 1 2.4% 0 00% 0 0.0% 1 2.4%
n de los Muy 14.3 1
colaborador bueno 0 0.0% 1 2.4% 6 % 6 14.3% 3 31.0%
es Excelen 1 238 2

te 0 00% 4 9.5% 0 % 14 33.3% 8 66.7%

Total 1 38.1 4 100.0

0 0.0% 6 143% 6 % 20 47.6% 2 %
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Figura 13

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Participacion de los colaboradores™
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En la tabla 25 y figura 13, se presenta la correlacion del componente “Participacion de los
colaboradores” del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Tiempo” que percibe el
cliente sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos
son claros pues 33.3% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente satisfecho”,
finalmente el 23.8% indicaron “Muy satisfecho”, definitivamente el tiempo de atencion es el
componente con mayor relevancia en la gestion de los documentos de viaje antes mencionado. En

concreto, este componente influye directamente en la satisfaccion del cliente.
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Respecto al Indice: “Calidad de servicio” en relacion con el componente “Participacion

de los colaboradores” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de

extranjeria y pasaporte electronico

Tabla 26

Indice “Calidad de servicio” en relacion con el componente “Participacion de los

colaboradores”
Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech Extremadame
o te satisfecho o nte satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Participaci6 Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 0 0.0% 1 2.4%
n de los Muy 1 31.0
colaborador bueno 0 0.0% 2 4.8% 3 7.1% 8 19.0% 3 %
es Excelen 1 238 2 66.7
te 1 24% 3 7.1% 0 % 14 333% 8 %
Total 1 333 4 100
1 24% 5 11.9% 4 % 22 52.4% 2 %
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Figura 14
Indice “Calidad de servicio” en relacion con el componente “Participacion de los

colaboradores”
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En la tabla 26 y figura 14, se presenta la correlacion del componente “Participacion de los
colaboradores” del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de servicio” que
percibe el cliente sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados
obtenidos son claros pues el 33.3% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente
satisfecho”, finalmente el 23.8% indicaron “Muy satisfecho” sobre la calidad de servicio y
atencion recibida en el proceso de gestion del carné de extranjeria y/o pasaporte electronico. En
consecuencia, el componente participacion de los colaboradores influye categéricamente en la
satisfaccion del cliente, debido que la atencion brindada en el proceso antes indicada cumple con

las exigencias del cliente.
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Respecto al Indice: “Calidad de producto” en relacion con el componente “Participacion
de los colaboradores” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de

extranjeria y pasaporte electronico

Tabla 27
Indice “Calidad de producto” en relacion con el componente “Participacion de los

colaboradores”

Poco Muy
satisfech Moderadame satisfech  Extremadame
o nte satisfecho 0 nte satisfecho Total
N % N % N % N %0 N %
Participaci Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 0 0.0% 1 2.4%
on de los Muy 1
colaborado bueno 0 0.0% 2 4.8% 3 7.1% 8 19.0% 3 31.0%
res Excelen 1 262 2
te 0 0.0% 1 2.4% I % 16  38.1% 8 66.7%
Total 1 357 4
0 0.0% 3 7.1% 5 % 24 57.1% 2 100%
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Figura 15
Indice “Calidad de producto” en relacion con el componente “Participacion de los

colaboradores
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En la tabla 27 y figura 15, se presenta la correlacion del componente “Participacion de los
colaboradores” del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de producto” que
percibe el cliente sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados
obtenidos son claros pues 38.1% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente
satisfecho”, finalmente el 26.2% indicaron “Muy satisfecho” con relacion al producto obtenida.
En consecuencia, el componente participacion de los colaboradores en el proceso antes
mencionado, influye claramente en la satisfaccion del cliente, debido que el producto recibida

cumple con las exigencias del cliente.
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Respecto al Indice: “Costo” en relacion con el componente “Enfoque al proceso” del
sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte

electronico

Tabla 28

Indice “Costo” en relacion con el componente “Enfoque al proceso”

Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech Extremadamen
0 te satisfecho 0 te satisfecho Total
N % N %o N % N %0 N %
Enfoque Bueno 0 0.0% 0 0.0% 1 24% 0 0.0% 1 2.4%
al Muy 1
proceso bueno 0 0.0% 2 4.8% 7 16.7% 4 9.5% 3 31.0%
Excelent 1 2
e 2 4.8% 2 4.8% 0 23.8% 14 33.3% 8 66.7%
Total 1 4
2 4.8% 4 9.5% 8 429% 18 42.9% 2 100%
Figura 16

’

Indice “Costo” en relacion con el componente “Enfoque al Proceso’
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En la tabla 28 y figura 16, se presenta la correlacion del componente “Enfoque al proceso”
del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Costo” que percibe el cliente sobre la emision
de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son claros pues 31% de
los encuestados mencionaron como “Extremadamente satisfecho”, finalmente el 26.2% indicaron
“Muy satisfecho” en relacion con la inversion realizada por los documentos de viaje antes
mencionado. En consecuencia, el componente enfoque al proceso es una estrategia para gestionar
de manera apropiado el sistema de gestion de la calidad, en la cual se puede identificar y establecer
claramente los recursos, estandares necesarios para emitir los documentos antes mencionados con
la finalidad de mantener la confianza y la satisfaccion de los clientes que realizan el tramite del

carn¢ de extranjeria y pasaporte electronico.

Respecto al Indice: “Tiempo” en relacion con el componente “Enfoque al proceso” del
sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y pasaporte

electronico

Tabla 29

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Enfoque al proceso”

Poco Muy
satisfech Moderadamen satisfech Extremadame
0 te satisfecho 0 nte satisfecho Total
N % N %0 N % N %0 N %
Enfoque Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 24%
al Muy 1
proceso bueno 0 0.0% 2 4.8% 6 14.3% 5 11.9% 3 31.0%
Excelen 1 2
te 0 0.0% 4 9.5% 0 23.8% 14 33.3% 8 66.7%
Total 1 4
0 0.0% 6 14.3% 6 38.1% 20 47.6% 2 100%
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Figura 17

Indice “Tiempo” en relacion con el componente “Enfoque al Proceso”
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Enlatabla 29 y figura 17, se presenta la correlacion del componente “Enfoque al proceso”
del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Tiempo™ que percibe el cliente sobre la
emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son claros pues
el 33.3% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente satisfecho”, finalmente el
23.8% indicaron “Muy satisfecho” en relacion al tiempo de atencion. En consecuencia, el
componente enfoque al proceso es una estrategia para gestionar de manera apropiado el sistema
de gestion de la calidad, en la cual se puede identificar y establecer claramente los recursos,
estdndares necesarios para emitir los documentos antes mencionados en un tiempo apropiado y
estandarizada con la finalidad de mantener la confianza y la satisfaccion de los clientes que realizan

el tramite del carné de extranjeria y pasaporte electronico.
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Respecto al Indice: “Calidad de servicio” en relacion con el componente “Enfoque al
proceso” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y
pasaporte electronico
Tabla 30

Indice “Calidad de servicio” en relacion con el componente “Enfoque al proceso”

Poco Muy
satisfech Moderadament satisfech Extremadament
o e satisfecho o e satisfecho Total
N % N %0 N % N %0 N %
Enfoqu Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 2.4%
e al Muy 11.9 1 31.0
proceso bueno 1 24% 2 4.8% 5 % 5 11.9% 3 %
Excelent 214 2 66.7
e 0 0.0% 3 7.1% 9 % 16 38.1% 8 %
Total 1 333 4
1 24% 5 11.9% 4 % 22 52.4% 2 100%
Figura 18
Indice “Calidad de servicio” en relacién con el componente “Enfoque al Proceso”
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En la tabla 30 y figura 18, se presenta la correlacion del componente “Enfoque al proceso”
del sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de servicios” que percibe el cliente
sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son
contundentes pues el 38.1% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente satisfecho”,
finalmente el 21.4% indicaron “Muy satisfecho” en relacion a la calidad de atencion recibida. En
concreto, el componente enfoque al proceso es una estrategia para gestionar de manera apropiado
el sistema de gestion de la calidad, en la cual se puede identificar y establecer claramente los
recursos humanos, ambiente de trabajo apropiado para el proceso de emision de los documentos
antes mencionado a fin de mantener y asegurar la confianza de los clientes, de esta manera reducir

los malestares de todas sus partes interesadas.

Respecto al Indice: “Calidad de producto” en relacion con el componente “Enfoque al
proceso” del sistema de gestion de la calidad del proceso de emision del carné de extranjeria y
pasaporte electronico
Tabla 31

Indice “Calidad de producto” en relacién con el componente “Enfoque al proceso”

Poco Moderadamente Muy Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho Total
N % N % N % N % N %
Enfoque Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 2.4% 1 24%
al Muy
proceso bueno 0 0.0% 1 2.4% 7 16.7% 5 11.9% 13 31.0%
Excelente 0 0.0% 2 4.8% 8 19.0% 18 42.9% 28 66.7%

Total 0 0.0% 3 7.1% 15 35.7% 24 57.1% 42 100.0%
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Figura 19
Indice “Calidad de producto” en relacion con el componente “Enfoque al Proceso”
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En la tabla 31 y figura 19, se presenta la correlacion del componente “Enfoque al proceso” del
sistema de gestion de la calidad con el indice de “Calidad de producto” que percibe el cliente
sobre la emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, los resultados obtenidos son
evidentes pues el 42.9% de los encuestados mencionaron como “Extremadamente satisfecho”,
finalmente el 19% indicaron “Muy satisfecho” en relacion a la calidad de producto recibida. Es
decir, el componente enfoque al proceso es una estrategia importante para el sistema de gestion de
la calidad, el cual permite asegurar la confianza de los clientes, debido que el producto obtenida
cumple con sus exigencias y expectativas de todas sus partes interesadas, pues el hecho, ayuda a

la entidad mejorar su imagen institucional a través de confianza de sus clientes internos y externos.

4.2.2. Anadlisis de Informacion del Estudio del Campo

En este capitulo de la investigacion, se presenta los resultados obtenidos en el estudio del
campo, en la cual se detalla la correlacion de los cuestionarios de acuerdo con los indices
(ANTES/DESPUES), conforme a las variables independientes y dependientes. Los resultados

obtenidos relativos a la variable independiente para el presente estudio de campo son:



Tabla 32

Politicas basadas en la satisfaccion del cliente
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Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
N %0 N %0 N % N % N %
Antes 1 2.4% 11 262% 22 524% 7 16.7% 1 2.4%
Después 0 0.0% 0 0.0% 3 7.1% 23 548% 16 38.1%
Figura 20
Politicas basadas en la satisfaccion del cliente
75.0%
60.0%
45.0%
00 =
15.0% %
0.0% = = = g = == g
Nada bueno Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
E Antes 2.4% 26.2% 52.4% 16.7% 2.4%
& Después 0.0% 0.0% 7.1% 54.8% 38.1%

Los resultados estadisticos de la tabla 32 y figura 20, son relevantes, respecto a las politicas

establecidas en el marco de la satisfaccion del cliente. E1 38.1% de los encuestados opinaron como

“Excelente”, el 54.8% indicaron “Muy bueno”, el 7.1% manifestaron como “Bueno”. Es decir, de

acuerdo con estos resultados, se concluye que para la satisfaccion del cliente es primordial

establecer y aplicar de manera apropiado las politicas del sistema de gestion de la calidad.
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Tabla 33

Alcance del sistema de gestion de calidad alineada a la satisfaccion del cliente

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N % N % N %

Antes 0 0.0% 8 19.0% 26 61.9% 7 16.7% 1 2.4%

Después 0 0.0% 0 0.0% 3 7.1% 11 262% 28  66.7%

Figura 21

Alcance del sistema de gestion de calidad alineada a la satisfaccion del cliente
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45.0%

30.0%

15.0% =

Nada bueno Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

E Antes 0.0% 19.0% 61.9% 16.7% 2.4%
& Después 0.0% 0.0% 7.1% 26.2% 66.7%

De acuerdo con la tabla 33 y figura 21, los resultados obtenidos son contundentes, pues el
66.7% de los encuestados opinaron como “Excelente”, el 26.2% indicaron “Muy bueno”,
finalmente el 7.1% manifestaron como “Bueno”. Es decir, segun los resultados obtenidos, se
concluye que la definicion del alcance del sistema de gestion de la calidad permite satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente del proceso de emision del carné de extranjeria y proceso

de emision del pasaporte electronico emitidos por MIGRACIONES.
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Tabla 34

Involucramiento de la Alta Direccion en el funcionamiento eficaz del SGC

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
N % N % N %0 N %0 N %
Antes 3 7.1% 13 31.0% 19 452% 5 11.9% 2 4.8%

Después 0 0.0% 0 0.0% 9 214% 18 429% 15 35.7%

Figura 22

Involucramiento de la Alta Direccion en el funcionamiento eficaz del SGC

75.0%
60.0%
45.0%
30.0% =
15.0% = =
0.0% = = | — 1=
Nada bueno | Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
& Antes 7.1% 31.0% 45.2% 11.9% 4.8%
E Después 0.0% 0.0% 21.4% 42.9% 35.7%

La tabla 34 y figura 22, se evidencia claramente sobre el involucramiento de la alta
direccion en el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, pues el 35.7% de los
encuestados opinaron como “Excelente”, el 42.9% indicaron “Muy bueno”, finalmente el 21.4%
manifestaron como “Bueno”. Es decir, segin los resultados obtenidos, se concluye que el
involucramiento de la alta direccion en el ejercicio del sistema de gestion de la calidad es
primordial, debido que esta direccion son las que establecen, mantienen las politicas de la calidad

de la entidad.
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Tabla 35

Responsabilidad y obligacion de Alta Direccion en rendir cuentas sobre la eficacia del SGC

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N % N % N %

Antes 1 540 8 19.0% 20 47.6% 10 238% 3 7.1%

Despues 0 00% 0  00% 4 95% 13 31.0% 25 59.5%

Figura 23

Responsabilidad y obligacion de Alta Direccion en rendir cuentas sobre la eficacia del SGC
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= Antes 2.4% 19.0% 47.6% 23.8% 7.1%
E Después 0.0% 0.0% 9.5% 31.0% 59.5%

Los resultados de la tabla 35 y figura 23, son contundentes sobre la responsabilidad de la
alta direccion, pues el 59.5% de los encuestados opinaron como “Excelente”, el 31% indicaron
“Muy bueno”, finalmente el 9.5% manifestaron como “Bueno”. Es decir, los resultados evidencian
la importancia y cumplimiento de las responsabilidades que involucran a la alta direccion en tenas

relativos al rendimiento de cuentas en materia del sistema de gestion de la calidad de Migraciones:
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Tabla 36

Medidas adoptadas para garantizar que las personas puedan adquirir la competencia necesaria

Nada bueno Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N % N % N %

Antes 3 7.1% 8 19.0% 21 50.0% 9 21.4% 1 2.4%

Después 0 0.0% 0 0.0% 7 16.7% 13 31.0% 22 52.4%

Figura 24

Medidas adoptadas para garantizar que las personas puedan adquirir la competencia necesaria

75.0%
60.0%
45.0%
30.0%
15.0% —
0.0% = = == = 1= el
Nada bueno = Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
E Antes 7.1% 19.0% 50.0% 21.4% 2.4%
& Después 0.0% 0.0% 16.7% 31.0% 52.4%

Los resultados presentados en la tabla 36 y figura 24, evidencia claramente que es muy
importante que la entidad adopte medidas para garantizar el comportamiento del sistema de gestion
de la calidad. Es en este sentido, el 52.4% de los encuestados opinaron como “Excelente”, el 31%
indicaron “Muy bueno”, finalmente el 16.7% manifestaron como “Bueno”. Es decir, los resultados
son contundentes que la adopciéon de medidas preventivas como brindar competencias a los

colaboradores, garantiza la operatividad del sistema de gestion de la calidad.
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Tabla 37
Determinacion del conocimiento necesario para la operacion de los procesos y la conformidad

de los servicios

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
N % N %0 N Vi N Vi N %

Antes 1 2.4% 8 19.0% 20 47.6% 12 28.6% 1 2.4%

Después 0 0.0% 0 0.0% 5 11.9% 11  262% 26 61.9%

Figura 25
Determinacion del conocimiento necesario para la operacion de los procesos y la conformidad

de los servicios
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En la tabla 37 y figura 25, se demuestra claramente sobre la importancia de brindar
conocimiento a los colaboradores, pues el 61.9% de los encuestados opinaron como “Excelente”,
el 26.2% indicaron “Muy bueno”, finalmente el 11.9% manifestaron como “Bueno”. Es decir, los
resultados son claros que la determinacion de conocimientos necesarios para los colaboradores
permite mantener la operatividad de los procesos de la entidad. Ademas, el desarrollo del personal
permite generar trabajo en equipo, comunicacion efectiva con todos los partes involucrados en el

proceso de emision de carné extranjeria y emision de pasaporte electronico.



Tabla 38
Establecimiento de objetivos de calidad a todas las funciones, niveles y procesos de la

organizacion
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Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N %o N % N %

Antes 1 2.4% 10 238% 18 42.9% 9 21.4% 4 9.5%

Después 0 0.0% 0 0.0% 2 4.8% 14 333% 26 61.9%

Figura 26

Establecimiento de objetivos de calidad a todas las funciones, niveles y procesos de la

organizacion
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E Antes 2.4% 23.8% 42.9% 21.4% 9.5%
E Después 0.0% 0.0% 4.8% 33.3% 61.9%

Los resultados presentados en la tabla 38 y figura 26, son evidentes que el enfoque de

gestion por proceso es muy importante, al respecto el 61.9% de los encuestados opinaron como

“Excelente”, el 33.3% indicaron “Muy bueno”, finalmente el 4.8% manifestaron como “Bueno”.

Por consiguiente, estos resultados demuestran claramente que el enfoque por gestion de procesos

permite a la entidad mejorar sus procesos de emision de carné de extranjeria y pasaporte

electronico, permitiendo optimizar sus recursos tanto humanos, asi como recursos tecnologicos.



Tabla 39

Oportunidades de mejora necesarias para el mejoramiento continuo eficiente del SGC
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Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N % N % N %

Antes 4 9.5% 14  333% 18 42.9% 5 11.9% 1 2.4%
Después 0 0.0% 0 0.0% 6 143% 17 405% 19 452%

Figura 27

Oportunidades de mejora necesarias para el mejoramiento continuo eficiente del SGC
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E Antes 9.5% 33.3% 42.9% 11.9% 2.4%
& Después 0.0% 0.0% 14.3% 40.5% 45.2%

Los resultados presentados en la tabla 39 y figura 27, son evidentes que el enfoque de

gestion por proceso es muy importante, al respecto el 45.2% de los encuestados opinaron como

“Excelente”, el 40.5% indicaron “Muy bueno”, finalmente el 14.3% manifestaron como “Bueno”.

Por consiguiente, de acuerdo con los resultados se concluye que la determinacién de

las

oportunidades de mejora necesarias permite el mejoramiento continuo eficiente del sistema de
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gestion de la calidad en los procesos de emision de carné extranjeria y la emision del pasaporte
electrdnico.

De acuerdo a los resultados presentados en las figuras 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26 y 27, a
continuacion, se presenta como resumen los resultados correspondientes a la variable
Independiente “Sistema de Gestion de la Calidad”, sobre el proceso de emision del Carné

extranjeria y Pasaporte electronico.

Tabla 40

Resumen de los resultados de la variable independiente “Sistema de Gestion de la Calidad”

N P
ada oco Bueno Muy bueno Excelente  Total
bueno bueno
Antes 4.2% 23.8%  48.8% 19.1% 4.2% 100.0%
Después  0.0% 0.0% 11.6% 35.7% 52.7% 100%

Figura 28

Resumen de los resultados de la variable independiente “Sistema de Gestion de la Calidad”
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B Después 0.0% 0.0% 11.6% 35.7% 52.7%



127

En la figura niimero 28, se presentan en resumen de los resultados relativos al variable
independiente “Sistema de gestion de la calidad”, del proceso de emision de carné de extranjeria
y emision del pasaporte electronico, en la cual, se puede observar que los resultados
correspondientes a la nominacion “Muy bueno” y “Excelente” supera el 88.4%. Por consiguiente,
la presencia del sistema de gestion de la calidad influye en la satisfaccion del cliente en los
procesos antes indicado.

Los resultados obtenidos relativos a la variable dependiente para el presente estudio de

campo son:

Tabla 41
Satisfaccion sobre la respuesta rdapida en la emision del Carné de Extranjeria y emision del

Pasaporte Electronico

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
N %0 N %0 N %0 N %o N %
Antes 2 4.8% 11 262% 22 524% 3 7.1% 4 9.5%

Después 0 0.0% 2 4.8% 4 9.5% 18  429% 18  42.9%
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Figura 29
Satisfaccion sobre la respuesta rdapida en la emision del Carné de Extranjeria y emision del

Pasaporte Electronico
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= Antes 4.8% 26.2% 52.4% 7.1% 9.5%
E Después 0.0% 4.8% 9.5% 42.9% 42.9%

Los resultados presentados en la tabla 41 y figura 29, son contundentes pues la respuesta
rapida (tiempo) es un factor importante para el proceso de emision de carné de extranjeria y
pasaporte electronico, al respecto el 42.9% de personas encuestados respondieron como
“Extremadamente satisfecho”, el 42.9% de ellos indicaron “Muy satisfecho”, el 9.5% indicaron
“Moderadamente satisfecho” y finalmente el 4.8% manifestaron como “Poco satisfecho”. En
concreto, de acuerdo con los resultados se puede concluir que el sistema de gestion de la calidad
cumple con las expectativas del cliente en su componente “tiempo” en los procesos de emision del

carné de extranjeria y emision del pasaporte electronico.



Tabla 42
Satisfaccion sobre el costo de la emision del Carné de Extranjeria y emision del Pasaporte

Electronico

129

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N % N % N %

Antes 0 0.0% 4 9.5% 26 61.9% 8 19.0% 4 9.5%
Después 0 0.0% 0 0.0% 6 143% 16 38.1% 20 47.6%

Figura 30

Satisfaccion sobre el costo de la emision del Carné de Extranjeria y emision del Pasaporte

Electronico
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60.0%
45.0%
30.0%
15.0%
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Moderadame Extremadam
No Poco Muy
tisfecho satisfecho nte satisfecho ente
sa satisfecho satisfecho
= Antes 0.0% 9.5% 61.9% 19.0% 9.5%
& Después 0.0% 0.0% 14.3% 38.1% 47.6%

Los resultados de la tabla 42 y figura 30, son evidentes pues el costo es un factor importante

para el proceso de emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, al respecto el 47.6% de

personas encuestados respondieron como “Extremadamente satisfecho”, el 38.1% de ellos

indicaron “Muy satisfecho”, el 14.3% indicaron “Moderadamente satisfecho”. En consecuencia,

de acuerdo con los resultados se puede concluir que el sistema de gestion de la calidad cumple con

las expectativas del cliente en su componente “costo” en los procesos de emision del carné de

extranjeria y emision del pasaporte electronico.
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Tabla 43

Satisfaccion sobre la calidad del Carné de Extranjeria y el Pasaporte Electrénico

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente

N % N % N %0 N %0 N %
Antes 2 4.8% 11 262% 22 52.4% 7 16.7% 0 0.0%
Después 0 0.0% 1 2.4% 5 11.9% 14 333% 22 52.4%

Figura 31

Satisfaccion sobre la calidad del carné de extranjeria y el pasaporte electronico
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30.0%
15.0%
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satisfecho te satisfecho satisfecho nte satisfecho
= Antes 4.8% 26.2% 52.4% 16.7% 0.0%
& Después 0.0% 2.4% 11.9% 33.3% 52.4%

De acuerdo a los resultados de la tabla 43 y figura 31, se manifiesta la calidad de un
producto y/o servicio es un factor importante para el proceso de emision de carné de extranjeria y
pasaporte electronico, al respecto el 52.4%% de personas encuestados respondieron como
“Extremadamente satisfecho”, el 33.3 de ellos indicaron “Muy satisfecho”, el 11.9% indicaron
“Moderadamente satisfecho”, finalmente el 2.4% opinaron como “Poco Satisfecho”. Es decir, de
acuerdo con los resultados se puede concluir que el sistema de gestion de la calidad cumple con
las expectativas del cliente en su componente “calidad del producto” en los procesos de emision

del carné de extranjeria y emision del pasaporte electronico.
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Tabla 44

Satisfaccion sobre la calidad del servicio recibido

Nada bueno  Poco bueno Bueno Muy bueno Excelente
N % N %0 N % N % N %
Antes 4 9.5% 6 143% 24 57.1% 6 14.3% 2 4.8%

Después 0 0.0% 0 0.0% 3 7.1% 15 357% 24 57.1%

Figura 32

Satisfaccion sobre la calidad del servicio recibido
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= Antes 9.5% 14.3% 57.1% 14.3% 4.8%
= Después 0.0% 0.0% 7.1% 35.7% 57.1%

Los resultados de la tabla 45 y figura 32, son evidentes, pues el cliente tiene expectativas
no solamente por el producto y/o servicio, sino también tiene una alta expectativa de recibir una
atencion apropiado, al respecto el 57.1% de personas encuestados respondieron como
“Extremadamente satisfecho”, el 35.7% de ellos indicaron “Muy satisfecho”, el 7.1% indicaron
“Moderadamente satisfecho”. En concreto, de acuerdo con los resultados se concluye que el
sistema de gestion de la calidad cumple con las expectativas del cliente en su componente “calidad
del servicio” en los procesos de emision del carné de extranjeria y emision del pasaporte

electronico.
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De acuerdo a los resultados presentados en las figuras 29, 30, 31 y 32, a continuacion, se
presenta como resumen los resultados correspondientes a la variable Dependiente “Satisfaccion
del Cliente”, sobre el proceso de emision del Carné extranjeria y Pasaporte electronico.

Tabla 45

Resumen de los resultados de la variable dependiente “Satisfaccion del Cliente”

No Poco Moderadamente = Muy  Extremadamente Total

Satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
Antes 9.5% 14.3% 57.1% 14.3% 4.8% 100%
Después 0.0% 1.8% 10.7% 37.5% 50.0% 100%

Figura 33

Resumen de los resultados de la variable dependiente “Satisfaccion del Cliente”
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N Antes 9.5% 14.3% 57.1% 14.3% 4.8%
® Despues 0.0% 1.8% 10.7% 37.5% 50.0%

En la figura nimero 33, se presentan en resumen de los resultados relativos al variable
dependiente “Satisfaccion del cliente”, del proceso de emision de carné de extranjeria y emision

del pasaporte electronico, en la cual, se puede observar que los resultados correspondientes a la
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nominacion “Muy satisfecho” y “Extremadamente satisfecho” supera el 87.5%. Por consiguiente,
la presencia del sistema de gestion de la calidad resulta importante para la entidad y la satisfaccion

del cliente en los procesos antes indicado.
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V. Discusion de resultados

En los ultimos afios las instituciones publicas y privadas han sufrido diversos cambios
tecnologicos, sociales, competitividad, etc. Por consiguiente, la adopcion de los sistemas de
gestion de la calidad u otras buenas practicas empresariales conlleva a una estrategia de mejora
continua. El cual, tiene como propoésito de gestionar de manera holistico sus sistemas de gestion
de la calidad con la finalidad de cumplir con las exigencias y expectativas de todos sus grupos de
interés. Asimismo, los cambios constantes que presentan en las organizaciones globalizadas
obligan gestionar sus actividades operativas de manera sistémica y estandarizada, considerando
como factor importante la satisfaccion del cliente. En concreto, un sistema de gestion de la calidad
permite gestionar los procesos que se interrelacionan, ademas de los recursos que son necesarios
para aportar valor y asi obtener resultados pertinentes para todos los grupos de interés relevantes.
De acuerdo el ISO “un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las
consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios” (ISO-9000, 2015,
p. 8). Asimismo, un sistema de gestion de la calidad “es una forma de trabajar, mediante la cual
una organizacidn asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica,
mantiene y mejora continuamente el desempefo de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y
eficacia que le permite lograr ventajas competitivas” (Yanez, 2008, p. 1).

Bajo a este enfoque, el presente estudio en particular la hipétesis general, de acuerdo a la
contrastacion se obtiene los siguientes resultados un nivel de significancia de 0.05 y valor
estadistico de prueba X*= 2.704 y un p-valor = 0.204, ¢l resultado de la prueba estadistico es
contundente. Es en este sentido, el sistema de gestion de la calidad influye altamente en la
satisfaccion del cliente. Segin (Figura N° 6), la correlacion del indice “Calidad de servicio” en

relacion con el componte “Enfoque al Cliente” es contundente, pues el 35.7% de los encuestados
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indicaron sentirse “Extremadamente satisfecho” y el 26.2% manifestaron como “Muy satisfecho”.
Asimismo, de acuerdo con la (Figura N° 7), la correlacion del indice “Calidad del producto” con
relacion al componte indicado es contundente, pues el 42.9% de los encuestados indicaron sentirse
“Extremadamente satisfecho” y el 26.2% manifestaron como “Muy satisfecho” En concreto, los
resultados evidencian claramente, que la presencia de un sistema de gestion de la calidad tiene alta
correlacion con la satisfaccion del cliente sobre la calidad de servicio y/o atencidon obtenida.

En consecuencia, “el enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente” (ISO-9000, 2015, p. 9). Pues,
“la medida de la calidad de servicio al cliente es una de las variables mas importantes que la
empresa tiene que gestionar, ya que ofrece simplemente un precio bajo o una gran variedad de
productos no induce al cliente a comprar. Este valor es gran medida al servicio que acompatfia a la
compra o la manera en que le ofrecen un determinado servicio” (Miranda, Chamorro, & Rubio,
2012, p. 248). Al especto, de acuerdo con los resultados obtenidos, la investigacion tiene alto
relevancia en la satisfaccion del cliente, debido que mediante la implementacion del sistema de
gestion de la calidad MIGRACIONES ha logrado reducir tiempo, costo, en sus procesos de
emision de pasaporte electronico y carné de extranjeria de esta manera logrando la plena
satisfaccion de sus clientes nacionales y extranjeros.

Siguiendo esta linea de investigacion, ha sido pertinente llevar a discusion la primera
hipotesis especifica referida a los enfoques funcionales del sistema de gestion de la calidad
(Enfoque al Cliente, Liderazgo, Participacion de los colaboradores, y Enfoque al proceso), dada
que estos componentes son factores relevantes que influyen directamente con la satisfaccion del
cliente. Por consiguiente, a fin de cumplir y satisfacer los requisitos y expectativas del cliente la

empresa debe apoyarse en un “sistema de gestion de la calidad debido que a través de este se puede
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garantizar de forma sistémica y articulada el desarrollo de una serie de procesos que al final van a
contribuir con el cumplimiento de las necesidades de los clientes” (Maldonado, 2018, p. 388).

En este sentido el liderazgo es un componente indispensable para el comportamiento del
sistema de gestion de la calidad, pues los “lideres en todos los niveles establecen la unidad de
proposito y la direccidon y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion” (ISO-9000, 2015, p. 10). En esta linea de investigacion,
como factor estratégico es relevante el involucramiento de todos los colaboradores, el cual hace
que el sistema de gestion tenga sostenibilidad y sustentabilidad en el cumplimiento de sus
requisitos, pues “las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacion
son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor”
(ISO-9000, 2015, p. 11).

Estas afirmaciones tienen una alta correlacion con los resultados obtenidos en el estudio
del campo, el cual arroja un nivel de significancia de 0.05 y un valor estadistico x° = 5.569 y un
p-valor = 0.166. Por lo tanto, la evaluacion de los enfoques considerados en el sistema de gestion
de la calidad influye directamente en la satisfaccion del cliente, de acuerdo a la (Figura N° 28), los
resultados obtenidos son contundentes pues las categorias de “Muy bueno” y “Excelente” superan
el 88.4%. Por consiguiente, la presencia del sistema de gestion de la calidad influye en la
satisfaccion del cliente en los procesos de emision de carné de extranjeria y emision del pasaporte
electronico.

Finalmente, para la presente investigacion, ha sido relevante evaluar la segunda hipétesis
especifica referida a la evaluacion de los factores que inciden directamente con la satisfaccion del
cliente (Costo, Tiempo, Calidad del servicio, Calidad del producto), debido que estos componentes

son percibidos por los clientes como resultado del comportamiento del sistema de gestion de la
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calidad, dada que “un cliente satisfecho es un cliente leal que est4 dispuesto realizar comentarios
positivos a otros clientes” (Moliner, 2001, p. 1). Es decir, asegurar la satisfaccion del cliente es
relevante para la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones, pues el cliente “esta
influida de manera significativa por la evolucion que se hace del producto o servicio. Para un
servicio como el que presenta un restante, las caracteristicas mas relevantes podrian ser: el personal
que atiende, los horarios, las instalaciones, el mobiliario, la variedad de los platillos, la sazén de
los platillos, el ambiente del restaurante, el tiempo en el que prestan el servicio” (Zarraga et al.,
2018, p. 6).

Por otro lado, el costo del servicio recibido se evidencia claramente en la percepcion del
cliente, el cual deben ser “efectuadas por las empresas para corregir la mala calidad y alcanzar los
requerimientos exigidos por los clientes en procesos productivos, servicios y sistemas. La
existencia de dichos costos explica el interés de las organizaciones por el logro de excelentes
niveles de calidad que incrementen su competitividad y aseguren la permanencia en el mercado”
(Morillo, 2011, p. 45). En este marco, el costo del servicios “(..), se entienden como costos de la
calidad a aquellos que se incurren cuando se disefia, implementa, opera y mantiene los sistemas de
calidad de una organizacion, costos empresariales ligados a los procesos de mejora continua, y
costos de sistemas, productos y servicios que no dieron frutos o que fallaron al ser rechazados por
el mercado” (Garcia et al., 2002, p. 1-2).

Las afirmaciones descritas tienen alta relevancia con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, el cual arroja un nivel de significancia de 0.05 y un valor estadistico. x° =
19.061 y un p-valor < 0.061. Por consiguiente, la evaluacion de los factores considerados en la
satisfaccion del cliente influye claramente en el comportamiento del sistema de gestion de la

calidad, de acuerdo a la (Figura N° 33), los resultados son concretos, pues las categorias de “Muy
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satisfecho” y “Extremadamente satisfecho” supera el 87.5%. Por consiguiente, la presencia del
sistema de gestion de la calidad resulta importante para la entidad y la satisfaccion del cliente en
los procesos de emision de carné de extranjeria y emision del pasaporte electronico emitidos por

la Superintendencia Nacional de Migraciones.
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VI. Conclusiones

6.1. La presente investigacion ha sido desarrollada de manera satisfactoria, debido que la hipotesis
general de acuerdo a los resultados de la prueba ejecutada es contundente para aceptar la
hipotesis alternativa, es decir, los componentes evaluados que conforman el sistema de gestion
de la calidad influyen categoéricamente en la satisfaccion del cliente en los procesos de emision
del carné de extranjeria y pasaporte electrénico; cabe precisar, que ambas variables tienen una
correlacion positiva sobre la percepcion del cliente. (Ver tabla N° 10), en la cual podemos
evidenciar que el personal encuestado respecto al comportamiento del sistema de gestion de la
calidad, pues el 7.1% indicaron sentirse “Moderadamente satisfecho”, el 26.2% mencionaron
“Muy satisfecho”, finalmente el 66.7% opinaron que se sentian “Extremadamente satisfecho”,
esto evidencia que la administracion organizacional mediante un sistema de gestion de la
calidad permite brindar un servicio y/o producto de calidad, cumpliendo de esta manera con las
exigencias y expectativas del cliente. Ademas, los resultados obtenidos demuestran que la
presente investigacion cumple de manera categodrica con el objetivo planteada de determinar la
influencia del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente. Asimismo, por los
resultados concluimos que el estudio cumple con las caracteristicas principales de una
investigacion, es decir el estudio es innovador, sostenido, ademas tiene un aporte importante en
resolver problemas sociales. Por consiguiente, el estudio promueve el mejoramiento continuo
en la gestion publica en particular ayuda mejorar la gestion de los procesos de emision de carné

de extranjeria y pasaporte electronico en Superintendencia Nacional de Migraciones.
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6.2. La evaluacion de los enfoques funcionales del sistema de gestion de la calidad (Enfoque al
Cliente, Liderazgo, Participacion de los colaboradores, y Enfoque al proceso), relativos a los
procesos de emision del pasaporte electronico y carné extranjeria, tiene alta correlacion con la
satisfaccion de los clientes. (Ver tabla N° 12), en la cual podemos evidenciar que el personal
encuestado respecto al comportamiento del sistema de gestion de la calidad, pues el 14.3%
indicaron “Poco bueno”, el 71.4% mencionaron “Bueno”, finalmente el 14.3% opinaron “Muy
bueno”, los resultados evidencian claramente que los enfoques que intervienen en el sistema de
gestion de la calidad permiten mejorar significativamente en la satisfaccion del cliente en los
procesos de emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, emitidos por la

Superintendencia Nacional de Migraciones.

6.3. Finalmente, la evaluacion de los indices de satisfaccion del cliente (Costo, Tiempo, Calidad
del servicio, Calidad del producto), relativos a los procesos de emision de carné de extranjeria
y emision del pasaporte electronico, tiene alta correlacion con el sistema de gestion de la
calidad, (Ver tabla N° 14), en la cual podemos evidenciar que el personal encuestado respecto
al comportamiento del sistema de gestion de la calidad, pues el 19.0% de los encuestados Poco
satisfecho”, asimismo el 57.1% indicaron sentirse “Moderadamente satisfecho”, ademas el
21.4% manifestaron como “Muy satisfecho”, finalmente el 2.4% opinaron como
“Extremadamente satisfecho”. En este sentido, los resultados evidencian claramente que el
analisis de los indices relativos a la satisfaccion del cliente tiene alta correlacion con el sistema
de gestion de la calidad en los procesos de emision de carné de extranjeria y pasaporte

electronico, emitidos por la Superintendencia Nacional de Migraciones.
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VII. Recomendaciones

Debido que las conclusiones de la presente investigacion evidencian la alta influencia que
tiene el sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion del cliente en los procesos de
emision de carné de extranjeria y pasaporte electronico, emitidos por la Superintendencia
Nacional de Migraciones, se recomienda oportuno ampliar el alcance de la implementacion y
certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001 para todos sus procesos criticos
de la entidad, el cual debe llevarse a cabo de manera incremental y gradualmente segun la
criticidad y relevancia de los procesos operativos y estratégicos para MIGRACIONES, la
ampliacion de la misma, debe ser enfocado al pensamiento basado en riesgo, con la
participacion activa de todo los colaboradores, sobre todo con el liderazgo y compromiso de

la alta gerencia.

Debido que la evaluacion de los enfoques funcionales del sistema de gestion de la calidad
(Enfoque al Cliente, Liderazgo, Participacion de los colaboradores, y Enfoque al proceso),
relativos a los procesos de emision del pasaporte electronico y carné extranjeria, tiene alta
correlacion con la satisfaccion de los clientes, se recomienda poner mayor prioridad en
involucramiento de los colaboradores que participan directamente en los procesos antes
indicado, debido que los colaboradores son la esencia de la entidad, y el desarrollo de
competencias, ayuda en la mejora continua del sistema de gestion de la calidad. Sin embargo,
la formacion no solo se debe incluir en temas técnicos sino también en aspecto que incluyan

temas sobre habilidades blandas para una buena comunicacion y relacionamiento oportuna
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con todo los involucrados en el proceso, ademas del desarrollo de la creatividad, trabajo en

equipo, responsabilidad y compromiso con la entidad.

Debido que la evaluacion de los indices de satisfaccion del cliente (Costo, Tiempo, Calidad
del servicio, Calidad del producto), relativos a los procesos de emision de carné de extranjeria
y emision del pasaporte electronico, tiene alta correlacion con el sistema de gestion de la
calidad, se recomienda fortalecer la mejora continua a través de la aplicaciéon de buenas
practicas y el uso de herramientas de la calidad para absolver problemas que presentan en los
procesos antes indicado, el cual permitird generar un producto y/o servicio de calidad en
menor tiempo y costo, ademds ayudara mejorar la transparencia e imagen institucional, se
sugiere ademads, que estas practicas se debe extender a todas las areas involucradas en el
proceso, debido que existe la interrelacion entre los diferentes procesos de Migraciones, pues
el éxito del sistema de gestion radica en el involucramiento de todos los integrantes y a todo
nivel. Ademas, es muy importante brindar competencias a todo el personal de la entidad sobre

los requisitos del cliente externo e interno en temas relativos de la presente investigacion.
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Anexo A: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

IX. Anexos

VARIABLES
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Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

(En qué medida influyen un
sistema de gestion de calidad
en la satisfaccion del cliente
en los procesos de emision de

Carné de Extranjeria vy
emision de Pasaporte
Electronico en la

Superintendencia Nacional de
Migraciones?

Determinar la influencia del
sistema de gestion de calidad
en la satisfaccion del cliente en
los procesos de emision de

Carné de Extranjeria y
emision de Pasaporte
Electrénico en la

Superintendencia Nacional de
Migraciones.

El sistema de gestion de
calidad influye en |la
satisfaccion del cliente en los
procesos de emision de Carné
de Extranjeria y emision de
Pasaporte Electronico en la
Superintendencia Nacional de
Migraciones.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificos

(En qué media los enfoques
funcionales que intervienen
en el sistema de gestion de
calidad, permiten mejorar la
satisfaccion de los clientes en
los procesos de emision de
Carné de Extranjeria y

emision de Pasaporte
Electronico?
(En qué medida los

componentes del sistema de
gestion de calidad, permiten
mejorar la satisfaccion de los
clientes en los procesos de
emision de Carné de
Extranjeria y emision de
Pasaporte Electronico?

Evaluar si los enfoques
funcionales que intervienen en
el sistema de gestion de
calidad, permiten mejorar la
satisfaccion de los clientes en
los procesos de emision de
Carné de Extranjeria vy
emision de Pasaporte

Electrénico.

Evaluar si los componentes
del sistema de gestion de
calidad, permiten mejorar la
satisfaccion de los clientes en

los procesos de emision de
Carmné de Extranjeria y
emision de Pasaporte
Electronico.

Los enfoques funcionales que
intervienen en el sistema de
gestion de calidad, permiten
mejorar la satisfaccion de los
clientes en los procesos de
emision de Camné de
Extranjeria y emision de
Pasaporte Electronico.

Los componentes del sistema
de gestion de calidad,
permiten mejorar la
satisfaccion de los clientes en
los procesos de emision de

Carmné de Extranjeria vy
emision de Pasaporte
Electroénico.

Varijable SISTEMA GESTION DE LA

CALIDAD

independiente:

Indicadores:

- Nivel de satisfaccion del cliente

- Nivel de participacion de la alta gerencia

- Nivel de participacion de los colaboradores

- Eficiencia del proceso de emision de carné y pasaporte
electronico

Variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE
Indicadores:

- Costo de emision de Carné y Pasaporte Electronico

- Tiempo de emision de Carné y Pasaporte Electronico

- Grado de cumplimiento de los requisitos del Carné y
Pasaporte electronico.

=  Tipo: Cuantitativo

=  Nivel:
Descriptivo
=  Método: Analitico — Sintético

Correlacional y

= Disefio: No experimental

Poblacion y Muestra

Poblacion; 60
Migraciones

colaboradores de

Muestra: 42 colaboradores de los procesos
de emision de carné extranjeria y emision
de pasaporte electronico

Técnicas e Instrumentos

Técnicas
- Encuesta

Instrumentos
- Formulario de Encuestas
Procesamiento y analisis de informacion

- SPSSv20
- Microsoft Excel
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Anexo B: Validacion y confiabilidad de instrumentos

01

RESULTADO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES

Dimensiones

Cuestionario relacionado al sistema de gestion de la calidad X X X No Hay

Pertinencia Relevancia Claridad

Sugerencia

02

Cuestionario relacionado a la satisfaccion del cliente X X X No Hay

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : No hay

Opinién de aplicabilidad
Apellidos y nombres del Juez Validador

Especialidad del validador

Pertinencia
Relevancia
Claridad

Nota

: Aplicable (X)

: Mg. Efrain Lifian Salinas

: Maestro en Ingenieria Industrial con Mencion en Calidad y Productividad

: Firma del experto: ..........coooviiiiiiiiiiiiin.,

: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado

: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del Constructo
: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

: Suficiencia se dice cuando los Items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Anexo C: confiabilidad del instrumento encuesta

Finalidad:

La encuesta tiene por finalidad conocer la determinacion de los Resultados sobre la
influencia del sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente.

Instrucciones:

El encuestado debera leer detenidamente cada una de las preguntas o items del
cuestionario y luego elegird una alternativa a la cual marcara con una equis o cruz.

Datos Generales

Llene los espacios en blanco con los datos que se les solicita:

01. Edad:
02. Sexo: Femenino: ( ) Masculino: ()
03. Rol: Gerente: () Subgerente: () Personal operativo ()

1. CUESTIONARIO RELACIONADO AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para ponderar los cuestionarios usted debera considerar la siguiente escala de evaluacion

Escala de Evaluacion

B Poco b
Excelente Muy bueno Heno OCO DUEHO Nada bueno

5 4 3 2 1

Escala de Evaluacion

Pregunta

Muy Bueno Poco  Nada

Excelente
bueno bueno bueno

Se promueve politicas basadas
1 | en la satisfaccion al cliente

2 | El alcance del sistema de
gestion de la calidad estad
alineado en la satisfaccion del
cliente

3 | La alta direccidon se encuentra
involucrada y es consciente y
responsable del funcionamiento
eficaz del SGC
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La alta direccion ha asumido la
responsabilidad y la obligacion
de rendir cuentas sobre la
eficacia del SGC

Se ha determinado qué
medidas adoptar para
garantizar que las personas
pueden adquirir la competencia
necesaria

Se han determinado los
conocimientos necesarios para
la operacion de los procesos y
el logro de conformidad de los
servicios

Se han establecido objetivos de
calidad a todas las funciones,
niveles y procesos de la

organizacion

Se determinan las
oportunidades de  mejora
necesarias para el
mejoramiento continuo

eficiente del SGC
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2. CUESTIONARIO RELACIONADO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Datos Generales
Llene los espacios en blanco con los datos que se les solicita:
01. Edad:

02. Sexo: Femenino: () Masculino: ()

Para ponderar los cuestionarios usted deberd considerar la siguiente escala de

evaluacion
Escala de Evaluacion
Extremadamente Moderadamente Poco
) Muy Satisfech ) . No satisfech
Satisfecho Uy Satisiecho satisfecho satisfecho O satistecho
5 4 3 2 1

Escala de Evaluacion

Pregunta

Extremadamente Muy Moderadamente Poco Nada
Satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Medida de satisfaccion
9 | sobre la respuesta rapida
en la emision del Carné
de extranjeria y
Pasaporte electronico

Medida de satisfaccion
10 | del cliente sobre el costo
por la emision del Carné
de extranjeria y
Pasaporte electronico

Medida de satisfaccion
sobre la calidad del
11 | Carné de extranjeria y
Pasaporte electronico

12 | Medida satisfaccion
sobre la calidad del
servicio recibida




