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Resumen

La presente investigacion con el propdsito de determinar en qué medida el
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 contribuye al mejoramiento de la
satisfaccion del cliente en la empresa Servicios Industriales JSG EIRL en
Chimbote, 2022.

La metodologia por aplicarse es de tipo basica, nivel relacional, enfoque
cuantitativo y disefio no experimental, de corte transversal. Teniendo como
poblacion y muestra a 8 trabajadores de la empresa y 48 clientes de esta. En la
recoleccion de datos, se utilizaron las técnicas de la encuesta y analisis
documental. Los instrumentos que se utilizaron fueron el cuestionario y el Check
List de la 1ISO 9001.

Como resultado de la investigacion se obtuvo que el sistema de gestion de
calidad bajo la ISO 9001-2015, se ve reflejado en una significativa mejora de la
satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL en
Chimbote, 2022, reflejado mediante un coeficiente de correlacion de Pearson de

0,773 con una significancia bilateral de 0,000 < 0,05
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Abstract

The purpose of this research is to determine to what extent the ISO
9001:2015 quality management system contributes to the improvement of
customer satisfaction in the company Servicios Industriales JSG EIRL in
Chimbote, 2022.

The methodology to be applied is of a basic type, relational level,
quantitative approach and non-experimental design, cross-sectional. Having as
population and sample 8 workers of the company and 48 customers of the
company. In data collection, survey and documentary analysis techniques were
used. The instruments used were the questionnaire and the 1SO 9001:2015 Check
List.

As a result of the research, it was obtained that the quality management
system under 1ISO 9001-2015 is reflected in a significant improvement in customer
satisfaction of the company Servicios Industriales JSG EIRL in Chimbote, 2022,
reflected by a coefficient of Pearson correlation of 0.773 with a bilateral
significance of 0.000 < 0.05.
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INTRODUCCION
Para la presente investigacion se han considerado los siguientes
antecedentes relacionados con las variables de estudio:

Flores (2023), en su investigacion tuvo el proposito de conocer el impacto
del SIG conforme a la ISO 9001-2015 y su influencia en la satisfaccion de los
clientes de la empresa G&R MAQUINAS S.A.C. La metodologia empleada en la
investigacion fue cualitativa o subjetiva y no experimental, de tipo deductiva,
disefio transversal. La poblacién y muestra fueron 50 clientes de la organizacion.
En cuanto a los resultados, se pudo evidenciar el crecimiento tanto en la
satisfaccion de los clientes como en la confianza de los mismos, obteniendo un
porcentaje de 84% en la satisfaccion y 82% en confiabilidad respecto a los
productos y/o servicios ofrecidos por la empresa, lo cual resalta los beneficios de
implementar el SIG establecido en la Norma ISO 9001:2015.

Jauregui y Saavedra (2022), en su tesis disefiaron un SIG 1SO 9001:2015,
con el fin de satisfacer a los clientes de la empresa A&A HSE CONSULTING
SRL. La muestra se compuso por 378 clientes, la observacion directa y la encuesta
fueron las técnicas utilizadas y el cuestionario en calidad de instrumentos. Segun
la investigacion obtuvo como resultado que la empresa actualmente tiene 14% en
nivel de cumplimiento de un SIG, refiere con un 33% satisfacer a los clientes con
el servicio se aplicO un post test con el fin de medir la eficacia de su
implementacién, como resultado cumplié totalmente los parametros de calidad
propuestos, y una satisfaccion equivalente aceptable, finalmente los indicadores:
VAN y TIR existieron de S/ 161 214,96 y 48%, por ende, exterioriza la viabilidad
del mencionado disefio aplicado. En conclusion, el mencionado disefio del SIG

consigue mejorar el satisfacer a los clientes.

Febres y Ore (2022), en su investigacion tuvieron como proposito efectuar
un SIG en correlacién a la ISO 9001-2015, con el propésito de lograr satisfacer a
los Clientes de conversiones a gas - Talleres Peruanos, en el 2021. Tuvo un
enfoque cuantitativo, no experimental, agregando la metodologia con 3 etapas:

analisis, opciones de solucién y resolucién del problema. Con el fin de tramitar



los objetivos propuestos fue necesario utilizar cuatro indicadores, que
condescendié conseguir informacién del actual de la empresa y las relevantes
procedencias encontradas durante el descenso de calidad de servicio, las entregas
tardias provocando la insatisfaccion del pablico. Con el fin de dar solucion se
utilizé la herramienta de 5S y la adecuacion de SGC 9001:2015, lo mencionado
permitié conseguir procedencias exitosas tal como la consolidacion de la
productividad con 13.08%, entregas a tiempo con 21.08% finalmente en calidad
de servicio 16.87%. Los resultados reflejan el inicio con 33.46% respecto a la
satisfaccion del publico, sin embargo, al aplicar el SIG ello aumenté a 59%,
asimismo referente a la situacion inicial de la norma ISO 9001:2015, cumplia con
el 21% los capitulos y. por ello se concluye que si se aplica un SIG en relacion a
la norma, provoca que el publico quede satisfecho y como defecto la rentabilidad.

Mamani (2022), en su investigacion plasmé su propdsito en determinar
como la aplicacion de SGC 1SO 9001:2015 mejora la satisfaccion del cliente en
Cooperativa San Juan del Oro, Juliaca afio 2022. La investigacion empleé una
metodologia cuantitativa de tipo aplicada y preexperimental. Como instrumentos,
se utilizaron el registro de pedidos y el registro de control de calidad para evaluar
tanto el servicio como el producto, con el objetivo de determinar el nivel de
satisfaccion del cliente, que resulto ser del 61.5%. Se utiliz6 también la lista de
verificacion de los lineamientos del SIG, con el fin de conocer los procedimientos
de elaboracion y mercantilizacion de café, reflejo al inicio un cumplimiento con
22,26% del 1SO. El motivo de la insatisfaccion del cliente compromete que los
pedidos son entregados fuera de tiempo, no conformes con el pedido, inexistencia
de procedimientos enfocados a servir al cliente, inexistencia de indicadores de
gestion, no gestion de reclamos. Es asi que, para perfeccionar la satisfaccion del
cliente se adecu6 un SIG reglamentada en ISO 9001:2015. Las derivaciones del
trabajo reflejan aumento de la satisfaccion del publico con 36.5%, un VAN de S/
6 390,73, TIR de 12% y un C/B de 5,59.

Hirpanoca y Puma (2022), la tesis tuvo como objetivo determinar en qué

medida la implementacion de una normativa especifica mejord la satisfaccion del



cliente es un estudio de tipo aplicado y de nivel explicativo, adopté un enfoque
cuantitativo con un disefio pre-experimental. Inicialmente, se observaron mejoras
en los resultados de la variable independiente, con un 64,65%, y calidad de
producto, que alcanzé un 76,44%. Entonces, tras la implementacion de la norma,
se lograron mejoras significativas en ambas variables, alcanzando un 98,25% de
satisfaccion del cliente, se consigui6 un 65,51% en relacion al acatamiento de la
norma, referente a la ejecucién del SGC se obtuvo 94,14%, concluyendo que
aumento6 un 28,63% respecto a la satisfaccion del publico. Por ende, se corrobora
con la aprobacién de la hip6tesis porque se obtuvo un valor de significancia de
0,000.

Hurtado (2022), en su tesis, se plante6 como objetivo presentar el SGC
como una herramienta para mejorar los procesos en una empresa dedicada a la
importacion de vehiculos usados bajo el regimen regular, con el fin de aumentar
la satisfaccion del cliente y abordar los riesgos asociados. La investigacion, de
naturaleza aplicada y descriptiva, concluyo que, mediante la descripcion detallada
de la empresa, se identificaron las principales entradas, salidas y elementos que
influian en los procesos organizacionales a traves de la caracterizacion de
procesos. Se reveld que solo el 10% de los procedimientos contaban con una
forma de trabajo establecida. Ademas, se determind que las cinco causas raiz
principales identificadas en el diagndstico podian ser abordadas mediante la
implementacion de estrategias relacionadas con el SIG. Esto serviria de base para
aumentar el grado de cumplimiento del 30% al menos al 60%, permitiendo asi
generar ahorros en diversos recursos, como horas de trabajo y uso de papel en la

oficina.

Alvarado (2022), en su investigacion tuvo como finalidad conocer la
realidad de la empresa y los problemas de calidad con el fin de percibir el nivel de
acatamiento referente a la norma internacional 1SO 9001:2015, y por fin percibir
oportunidades que mejoren y contribuyan a acrecentar la satisfaccion del pablico,
persistir en mejorar continuamente; y por defecto desarrollar la rentabilidad de la

empresa. Se conocid el proceso de venta y se evidencia la situacién actual de la



empresa, aprovechan herramientas de calidad previa evaluacioén de las normas
ISO vy asi valorar el acatamiento del mismo. Este analisis identifico diferentes
motivos para diferentes tipologias de quejas del publico, y el cumplimiento de la
norma 1SO fue del 46%. Como resultado, planean implementar diversas
recomendaciones de mejora, enfocandose en comprimir el nimero de quejas
recibidas a la empresa. De esta forma, se revisa cada capitulo de la norma ISO,
luego se pone en marcha un plan de implementacién para obtener la certificacion
ISO. Cabe sefialar que, una implementacién apropiada de acuerdo a las
insuficiencias de la empresa logra proporcionar beneficios financieros como un
transcendental ahorro de costos y por ende un acrecentamiento de la rentabilidad
anual. Al final se presentan conclusiones con propuestas y recomendaciones
relacionadas con la implementacion de los procesos de ventas y sistemas de
gestion de calidad actuales. En cuanto a los beneficios financieros de implementar
un sistema de gestion, ejecutamos un analisis financiero y los resultados arrojaron
que la rentabilidad de los proyectos sin ISO fue del 17%, mientras que la
rentabilidad de los proyectos con I1SO acrecentd al 28%, y el VPN coexistio un
beneficio positivo, ratio de costos es de 1.53, lo que exterioriza que el proyecto es

factible y beneficioso a los intereses financieros de la empresa.

Chavez y Huacho (2021), evalu6 el impacto de la implementacion del SGC
ISO 9001-2015, en la satisfaccion del cliente en el &rea de faenado de Sermamet-
Arequipa en 2021. La investigacion utilizd una metodologia de nivel explicativo,
con un enfoque cuantitativo, y un disefio pre-experimental (preprueba y
postprueba). Los resultados indicaron mejoras en los indicadores de la variable
independiente, las que influyeron positivamente en la variable dependiente. Segun
los datos analizados con el programa SPSS, la calidad del servicio mejor6 en un
46,13% y la puntualidad en la entrega en un 46,44%. Esto llevd a una mejora del
43,37% en la satisfaccion del cliente, alcanzando un 92,56%. Inicialmente, el area
de faenado cumplia solo con el 16,19% de los requisitos de la 1ISO 9001:2015,
pero tras la implementacién adecuada de estos requisitos, se logré un
cumplimiento del 71,62%. La satisfaccion del cliente aument6 de un 49,19% a un
92,56% tras la aplicacion del SGC ISO 9001:2015, evidenciando que la



manipulacion de la variable independiente impact6 significativamente en la
calidad del servicio y la puntualidad de la entrega. Estos resultados fueron
confirmados con la validacion de la hipétesis general, obteniendo un valor p <
0,05.

Lozada y Ticlla (2021), en su investigacion el objetivo fue desarrollar una
propuesta de un SGC, basado en la 1ISO 9001-2015 para mejorar la productividad
del molino ADEMMY . Para diagnosticar el estado actual de la gestion de calidad,
se emplearon entrevistas al personal, analisis documentales y una auditoria segdn
ISO 9001:2015. También se elabord un manual de SGC basado en dicha norma y
se realiz6 un analisis de costo-beneficio para evaluar la viabilidad del proyecto.
La investigacion, descriptiva, con enfoque cualitativo, disefio no experimental y
corte transversal, consider6 una muestra de 50 trabajadores de la Molinera
Ademmy S.A.C., correspondiente a la totalidad de la poblacion. Se utilizaron
técnicas como fichas de entrevistas, analisis de documentos, listas de verificacion,
gréficos, y registros de beneficio-costo. Los resultados mostraron que la empresa
solo cumplia con el 1,32% de los requisitos del SGC basado en 1SO 9001, y un
andlisis costo-beneficio de 3,88% indico la viabilidad del proyecto. Ademas, la
implementacién de nueva maquinaria resulté en un aumento de la productividad
al 132% trabajando solo una hora al dia, lo cual es muy beneficioso. Se determino
que la baja productividad inicial de la empresa era de 0,00378, indicando una
productividad negativa, mientras que el analisis costo-beneficio, con un resultado

de 3,88, confirmé la viabilidad del proyecto al ser mayor que uno.

Valdez y Zanabria (2021), en su tesis tuvieron como propdsito el empleo de
un SGC I1SO 9001-2015, con el fin de mejorar la productividad en la Empresa de
Transportes Nuevo Horizonte S.A., se planteé una propuesta dirigida a
incrementar la eficiencia y abordar las deficiencias en la gestion de los analistas
de atencién movil, las cuales resultan en la insatisfaccion de los usuarios. El
estudio se enmarca en una investigacion aplicada, de naturaleza cuantitativa y
longitud, con un disefio experimental y explicativo. La poblacién y la muestra

estuvieron constituidas por los 35 trabajadores que laboran en el area operativa en



la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte. Tras el tratamiento aplicado a la
variable independiente y el analisis de los resultados obtenidos en la variable
dependiente, se concluyd que la implementacion del SGC condujo a un aumento
de la productividad en el area de operaciones de la empresa, alcanzando un
86,76%, lo que representa un incremento del 13,82% en comparacion con
periodos previos. Este aumento tuvo un impacto positivo en la organizacion.
Asimismo, mediante el empleo del SGC, se evalud el aumento en la eficacia del
area de operaciones en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte. Se
compararon los niveles de eficacia antes y después de la aplicacion de la norma,
registrando un incremento al 94,27%, lo que supone un aumento del 9,30% en
comparacion con periodos anteriores. Estos resultados fueron respaldados por la

comparacion de hipdtesis planteadas, confirmando la hipdtesis del investigador.

Luycho (2021), en su investigacion, se propuso aumentar la satisfaccion del
cliente mediante la implementacion de la normativa ISO 9001-2015 en la empresa
Overhaul Mining. La investigacion utilizo el enfoque cuantitativo, el que fue de
tipo aplicado, con alcance explicativo. El disefio del estudio fue cuasi
experimental y de corte longitudinal, debido a la imposibilidad de mantener
constantes las variables en estudio. La poblacion consistié en todos los clientes de
la organizacidn, y se selecciond una muestra no probabilistica por conveniencia,
trabajando con el total de 13 clientes. Los resultados mostraron que la aplicacion
de la normativa incremento significativamente la satisfaccion del cliente, pasando
de un 35% en el pre-test a un 84% en el post-test, lo que representa una mejora
del 49%. Ademas, se observd una mejora en las dimensiones de satisfaccion:
Tangibilidad paso del 37,5% al 75%, Fiabilidad del 37,5% al 78%, Capacidad de
Respuesta del 22% al 69%, Seguridad del 36% al 80% y Empatia del 41% al 82%,
con la Capacidad de Respuesta mostrando el mayor incremento desde su valor
inicial mas bajo.

Pacheco (2021), en su tesis tuvo como objetivo la aplicacion de un Sistema
de Gestidn de la Calidad acorde a la Norma ISO 9001-2015 con el fin de optimar

la gestion administrativa en Naylamp Ingenieros SAC. Su muestra y poblacién se



conformd por 25 colaboradores que estan inmersos en la gestion administrativa
tales como proyectos, administracion y calidad. Como conclusion se obtiene que
de la aplicacién del SIG aplicando la Norma ISO 9001:2015 existe un
mejoramiento dentro de la Naylamp Ingenieros S. A. C., representado con 26%
de mejora referente a conocimiento y empleabilidad de normas dentro de sus
actividades; asimismo, perfecciona la imagen de la organizacion. Lo mencionado
refleja una ventaja considerable frente a otras organizaciones del territorio
nacional, que no utilizan un SGC. La mencionada ventaja es considerada un valor
agregado para la empresa, ya que, genera un incremento en la demanda de la

prestacion de los servicios.

Dominguez (2021), en su tesis, se plante6 como objetivo disefiar un Sistema
Integrado de Gestion (SIG) utilizando la norma 1SO-9001-2015 para mejorar la
calidad del servicio en INVERSIONES CONMETAL. Una investigacion de tipo
experimental explicativo y abarcé a una poblacién compuesta por clientes y
personal de la empresa, con una muestra de 22 clientes, y 16 colaboradores.
Comenzd con una evaluacion inicial de la situacion actual empleando técnicas
como los métodos de Ishikawa y Pareto para identificar las causas predominantes
de los problemas, reforzado por el uso de las matrices MEFI y MEFE. Esta
evaluacion externa reveld una falta en el cumplimiento del SGC ya establecido,
evidenciando un promedio de cumplimiento del 15% en comparacion con los
estandares establecidos por la norma. Para mejorar el servicio al cliente, se
llevaron a cabo varios componentes del SGC, incluyendo el analisis estratégico,
la politica de calidad, los objetivos, la matriz de riesgos de calidad, y la estructura
organizativa con sus funciones. Al concluir, se llevo a cabo una evaluacion de la
percepcion sobre la calidad del servicio antes de introducir la propuesta,
registrando un 88% de satisfaccion en el ‘Top-Two-Box’ (suma de las
calificaciones de "satisfecho" y "muy satisfecho™), proporcionando asi un punto

de partida para futuros esfuerzos de mejora dentro de la empresa.

Amado (2021), el proposito de la investigacion fue introducir el SGC basado

en la normativa 1SO-9001-2015 y analizar cémo influy6 en el incremento de la



satisfaccion del cliente en el dmbito de proyectos de la compafiia IRON
ELECTRIC en el afio 2020. De tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo,
centrada en caracterizar y comparar variables entre grupos de estudio y control.
Para evaluar la situacién actual de la empresa, se disefié un Check List conforme
a los requisitos de la norma ISO-9001-2015 y se emplearon diversas técnicas
como encuestas, lluvia de ideas, entrevistas verbales, observacion y recoleccion
de datos para el mapeo de procesos. Se utilizaron diversas herramientas como
cuestionarios, encuestas, entrevistas estructuradas, guias de revision de
documentos y el formato de Ficha de caracterizacion de procesos para recopilar
datos. Los resultados indicaron que la implementacion del SGC aumenté la
satisfaccion del cliente en el area de proyectos hasta alcanzar un 85,60%. El
diagnadstico inicial, realizado mediante un Check List basado en los requisitos de
la norma (del punto 4 al 10), revel6 un nivel de cumplimiento del 3,29%, el cual
se incremento significativamente al 99,99% tras la implementacion del SGC, con

la expectativa de mantener esta mejora en futuras auditorias.

Mostacero (2020), tuvo como propdsito determinar el nivel de influencia de
la Gestion de la calidad acorde a la Norma 1SO-9001-2015 en relacion a satisfacer
al publico en Vigilancia Privada GOE 911 SAC., afio 2019. Usaron en la
investigacion el método deductivo de tipologia pre experimental, conformada por
14 empresas como poblacidén que perciben el servicio de seguridad. Se aplico el
método Servqual y la Norma en mencidn con ellas se evalué la calidad de servicio,
a través de un Check list cimentado con Norma 1SO-9001-2015 en diversos
periodos, se obtuvo en el pre test 16% y en el post test 51%, esto consintio
descubrir el grado de implementacion de gestion , se emple6 un cuestionario
Servqual el cual obtuvo que la empatia es dimensidn critica de promedio malo con
47,5, por ende, se concluye que la gestion no es adecuada, es asi que se propuso
un disefio acorde al rubro con el fin de perfeccionar el satisfacer cliente,
planificando adecuadamente el cumplimiento de los requerimientos que inciden
en el costo de S/152,375.00 en afio 2019 y el prondstico de S/164,692.81 en afio
2020, la diferencia corresponde a S/12,317.81, debido a que se espera que la

demanda a cumplir en 2019 sea de 6,095 servicios, Las Necesidades satisfechas



20,920 fueron 6,095 servicios fueron 7,634 y 1,539 necesidades, de lo contrario
la pérdida esperada seria de S/76,960.93, asi como las propuestas aceptadas
acrecentaron la empatia y por ende la calidad de las prestaciones, coexistieron
confirmadas mediante prueba estadistica, la cual dio un valor de 0.000, del cual
es mindsculo que 0.05, lo que indica que la hipdtesis es verdadera. Las
derivaciones alcanzadas condescendieron establecer que un plan operativo
estandarizado y personal permanente perfeccionan la calidad de los servicios y
testifican la complacencia del consumidor, lo que incide positivamente en GOE
911 S.A.C. y promueve el progreso econdémico.

Avalos y Olivos (2020), estudiaron la aplicacion de un SIG Bajo la 1SO
9001:2015 encaminado al incremento de la Complacencia del pablico dentro del
Complejo Ecoturistico Laguna CONACHE afio 2019. La investigacion tuvo un
enfoque aplicado y experimental. El estudio abarcé una poblacion y muestra
conformada por 25 colaboradores de la empresa y 12 clientes corporativos. Para
evaluar la variable independiente, se recurrio a técnicas de analisis documental y
observacion, utilizando como herramienta la ficha de investigacion basada en el
Check List de la ISO-9001. Para la variable dependiente, se empleo la técnica de
encuesta a través del cuestionario Servqual. Los resultados iniciales indicaron un

35% de satisfaccion entre los clientes.

Blanco y Paredes (2020), en su tesis tuvo como propdsito el disefio de un
SIG para Total Gas S.A.C, instaladora de ductos de suministro de gas licuado de
petréleo con el objetivo de incrementar la satisfaccion del cliente. Para lograr este
objetivo, este estudio se basa en los requisitos de la ISO 9001:2015 y el enfoque
de procesos utilizado en él también es un enfoque basado en riesgos. Al analizar
el cumplimiento de la empresa, se desarrollé una lista de requisitos estandar con
una tasa de cumplimiento inferior al 50%, lo que indicaba que la empresa tenia
lagunas en los estandares, como por ejemplo falta de documentacion. Control de
informacion y procesos. A medida que evoluciona el SIG de la empresa, se crean
nuevos procesos, matrices, diagramas de flujo, procedimientos, registros y

procedimientos que son necesarios para cumplir con los requisitos estandar y



mejorar la satisfaccion del cliente. Finalmente, con base en la evaluacion
econdmica se concluy6 que el SIG de la empresa es factible y rentable con un
costo beneficio de 1,14 y un valor presente neto (VAN) de S/ 25 092,30.

Véasquez (2020), el propdsito fue desarrollar una propuesta de
implementacion de un SGC basado en las normas 1SO 9001:2015, con el objetivo
de aumentar en un 50% la productividad de A Group Projects - Talara. Este
estudio se enmarca en un enfoque empirico con un disefio no experimental. La
poblacién bajo estudio comprendié a los clientes que se beneficiaron de los
servicios de control de calidad de soldadura industrial realizados en los Gltimos
30 dias. Para recolectar informacion se utilizan herramientas: tabla de medicion
de calidad, tabla de verificacion de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se ha
diagnosticado la situacion de la gestion de calidad y se ha desarrollado un sistema
de informacidn de gestion basado en la norma para la empresa en cuestion, lo que

nos llevara a invertir S/ 66,172 .07.

Gonzéles (2019) en su estudio busco desarrollar una propuesta de SIG segun
la norma 1SO-9001-2015, utilizando el analisis de brechas y el desarrollo de
procesos para preparar a las empresas "propietarias”. Hurtado Limitada” para
proporcionar la futura implementacion del sistema. Se trata de una investigacion
aplicada y descriptiva, de disefio pre experimental. Se concluydé que la
investigacion realizada, siguiendo la metodologia propuesta, permitio alcanzar los
objetivos iniciales. La recopilacion de informacion y el diagnostico identificaron
los procesos clave del negocio, los cuales fueron representados en diagramas de
flujo que describen secuencialmente los procesos operativos, de apoyo, de
liderazgo y de planificacion, asi como lo que se requieren para la gestion de
calidad, como las acciones correctivas y la medicidn de la satisfaccion del cliente.
La investigacion y el desarrollo de la propuesta estan directamente relacionados
con la ingenieria industrial, ya que la gestién de la calidad influye en la entrega
final de productos o servicios. Esto subraya la importancia de la teoria de sistemas,

donde la sinergia muestra que el todo es mas que la suma de sus partes, y cualquier
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deficiencia o procedimiento incorrecto puede afectar negativamente al sistema en

su totalidad.

Mondragén y Mondragdn (2019), en su tesis tuvieron como objetivo
establecer la modalidad la adecuacion de la 1ISO 9001:2015 sobresalta en a
satisfacer al cliente en Chan Chan - Trujillo, afio 2019. Se trata de una
investigacion aplicada y descriptiva, de disefio pre-experimental, cada vez que se
ejercid manipulacion sobre las variables de objeto de estudio. La poblacion estuvo
conformada por 34 trabajadores y 1 050 clientes, de modo que la muestra de
trabajadores serd 34 y de los clientes se estim6 una muestra de 226 clientes. Como
técnicas se utilizaron la encuesta, la entrevista y el analisis documental. Se
concluyo que sugerencias de mejoras encaminadas a optimizar Chan Chan S.A. la
calidad de los servicios prestados y compafiia de servicio. La gestion de procesos
se desarrolla con el sostén de la estandarizacion de los requisitos de la norma y
frente al problema, corresponde soluciébn méas conveniente para el mismo; se
observa que se persiguen dos lineamientos, a saber, la gestion de procesos y los
requerimientos de la norma, se ha mejorado la eficiencia de la gestion de procesos
de la empresa; a juzgar por las principales procedencias de los problemas, se trata
principalmente de deficiencias en la gestion, planificacion, evaluacion del
desempefio, etc.; la satisfaccion del cliente en el cuestionario de Servqual muestra

que tras aplicar la norma, el indice de satisfaccion del cliente acrecentd un 10%.

Hernandez (2019), en su investigacion tuvo como objetivo la elaboracion de
una propuesta que permita la aplicacion de SIG acorde a ISO 9001:2015 en
LIPOGEN S.A.S. Es un estudio con alcance descriptivo y un disefio no
experimental. Se concluyé que, dentro de la propuesta se realiza la determinacion
del contexto de la organizacion proporciona informacion importante no sélo para
la implementacién del SGC, sino también para todas las mejoras y estrategias
posteriores, y proporciona un método para la revision periodica y la gestion real.;
La documentacion en la planificacién constituye el primer paso para que la
empresa organice su informacion, asegurando que todas sus actividades estén

orientadas hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente y los empleados.
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A través del diagndstico realizado, se evidencié que, aungque no se cuenta con un
sistema de gestion formal, la empresa ha mantenido procesos confiables y un
excelente clima laboral. Sin embargo, la principal deficiencia detectada es la
informalidad en la documentacién, ya que los registros se elaboraron de manera
inconsistente y desorganizada, lo que compromete la integridad de la informacion

necesaria para tomar decisiones acertadas.

Castafieda y Bocanegra (2019), en su investigacion, se propusieron disefiar
un SGC basado en la 1SO-9001-2015, aplicable a la empresa, con el objetivo de
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes. Es una investigacion aplicada y
descriptiva. Asimismo, la poblacion esta representada por el total de los clientes
de la empresa que son 72 clientes, resultando una muestra de 61 clientes. Se aplico
la entrevista, asi como el analisis interno y externo, y como instrumento la guia de
entrevista y la Escala de Likert. Como resultado, el indice medio de cumplimiento
de la norma por parte de las empresas es del 56,67%, lo que significa que hay
aspectos de eficiencia que se deben mejorar y otros, de hecho, son muy pocos los
requisitos que se deben implementar segun. Los estdndares son tales que la
empresa cumple totalmente con la norma; Asimismo, se estima que la inversion
total requerida para implementar las distintas herramientas de gestion y la norma
ISO 9001:2015 es de S/ 24,720.

Quispe (2019), en su investigacion tuvo como proposito determinar la
incidencia de un SIG segln la 1ISO-9001-2015, se llevd a cabo un estudio sobre la
satisfaccion del cliente en el contexto de CS Beaver. El estudio, clasificado como
aplicado, descriptivo y no experimental, se respaldé en una fundamentacion
tedrica y en el uso de cuestionarios de auditoria y encuestas dirigidas a una
muestra de 54 clientes para evaluar su nivel de satisfaccién. Se llego a la
conclusion de que el SGC implementado en la organizacion alcanzé un
cumplimiento del 96% de los requisitos establecidos en la correspondiente Norma,
lo que ha permitido que el servicio al cliente sea percibido de manera positiva por
los clientes, reflejando un indice global de satisfaccion del 85% segun las

respuestas de los 54 clientes encuestados. Esto representa un aumento de 9 puntos
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porcentuales con respecto al afio 2018 (76%), a pesar de que solo ha transcurrido
un mes desde la implementacion y certificacién del SGC-1SO-9001.

Chévez y Huangal (2019), en su tesis el objetivo principal fue elevar el nivel
de satisfaccion del cliente en Tambos Perd SAC mediante la creacion de un
Sistema de Gestidn Integral (SGI) siguiendo los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. Esto se llevo a cabo mediante la aplicacion de estrategias como el
analisis FODA, el mapeo e interconexién de procesos y la delimitacién de
alcances. Este método es de carécter deductivo, su disefio es preexperimental y la
poblacién son clientes del canal de venta y, como se menciond, clientes del canal
moderno, dada su importancia en las ventas. El asunto comienza con el
diagndstico de los niveles de satisfaccion de los clientes a través de la auditoria
interna aplicada a la empresa, basada en la guia del cliente del canal moderno,
cuyo resultado fue del 53%. Posteriormente, se realizé un diagnostico del Sistema
de Gestion Integral (SGI) mediante una lista de verificacion que satisfacia los
requisitos de la norma, obteniendo un nivel de cumplimiento del 23%. Esto
impulso la necesidad de elaborar documentacion detallada para cada aspecto del
SGI. Luego, para contrastar los resultados antes y después de implementar un SGI
basado en las normas, se llevd a cabo una encuesta de satisfaccion con una muestra
de clientes del canal moderno, arrojando un resultado del 92%, lo que representa
un aumento del 39% respecto a la evaluacion inicial. Finalmente, se realizaron
evaluaciones econdmicas y financieras de la propuesta de implementacion del
SGl, revelando indicadores como un Valor Actual Neto Econdmico (VANE) de
S/ 29,120.38, un margen de error del 49.13%, y un Valor Actual Neto Financiero
(VANF) de S/ 28,441.77, con una Tasa Interna de Retorno Financiero (TIRF) del

72.19%, indicando que la oferta es econdmicamente y financieramente rentable.

Respecto a la fundamentacion cientifica, en cuanto a la variable Sistema de
Gestién de la Calidad, es un conjunto de regulaciones y estandares internacionales
que interactlan entre si para imponer los requisitos de calidad necesarios que la
empresa necesita para cumplir con los requisitos acordados con los clientes a

través de la mejora continua, de manera organizada y sistematica.
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Segun ISO ORG (2015) tiene como objetivo lograr resultados relacionados
con los objetivos de calidad, que apuntan a satisfacer las necesidades y
expectativas de los compradores. Para que SIG tenga éxito, la direccion de la
empresa debe asumir su responsabilidad porque son ellos quienes marcan la
politica de calidad y son responsables de la participacion de todos los empleados.

Segun Mas, Sapena, Garcia y Ramirez (2018), un SIG engloba las acciones
fundamentales llevadas a cabo para garantizar la calidad de los productos o
servicios de una entidad, principalmente orientado a satisfacer las expectativas de
los usuarios. Asimismo, la buena gestion se logra estipulando claramente por
escrito como o como se debe realizar. Se convierten en bienes o servicios.
Asimismo, Navarrete, Arocca, Rodriguez y Bernardo (2018) nos dicen que una
estructura de gestion de la calidad es una herramienta apropiada, y de la misma
manera ayuda a los directivos de las empresas a alcanzar las metas planteadas en
su plan estratégico.

Segun Zracna, Sanja y Miroslav (2019), muestran los 7 principios de una
gestion de la calidad oportuna:

Enfoque al cliente: Todo el SIG tiene como objetivo fortalecer la orientacion
al cliente para mejorar su satisfaccion. La empresa debe satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes porque de ellos depende el éxito de la empresa.

Liderazgo: Los lideres juegan un papel fundamental al establecer la
cohesion de proposito y la direccion de una organizacion. Su responsabilidad
radica en dirigir, guiar y motivar a los empleados hacia el logro de los objetivos
organizacionales, fomentando un entorno laboral favorable.

Compromiso de las personas: implicados en una organizacion es de suma
importancia, ya que éstas son la parte mas importante y te permiten utilizar tus
habilidades en beneficio de la organizaciéon. Los empleados son el nacleo de la
organizacion, Por ende, es esencial que se encuentren motivados y comprometidos
para alcanzar los objetivos empresariales.

Enfoque a procesos: La consecucidn de los resultados esperados se facilitara
mediante la gestion de actividades y recursos interrelacionados como procesos.

Por tanto, la organizacion debe ser configurada en torno a procesos y establecer
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objetivos especificos para cada uno de ellos. Esto implica el desarrollo,
implementacion y mejora continua del desempefio con el fin de incrementar la
satisfaccion del cliente y cumplir con sus expectativas, lo que a su vez requiere
una gestion sistematica de dichos procesos.

Mejora: Se refiere a un aspecto intangible que la organizacion debe entender
para poder agregar valor, es decir, para mejorar de manera continua sin estancarse.
Si una organizacién quiere que su sistema de gestion cumpla con los objetivos de
satisfaccion del cliente, siempre debe pensar en la mejora continua; Se necesitan
mejoras para gestionar personas y procesos.

Toma de decisiones fundamentada en la evidencia: La implementacion de
diversos indicadores de los procesos, junto con el analisis de la informacion que
suministran los actuales sistemas de gestion de calidad de la totalidad de la
organizacion, sirve de punto de partida para la toma de decisiones empresariales
dentro del proceso de mejora continua.

Gestion de las relaciones: La organizacion y sus proveedores establecen una
relacion de interdependencia y beneficio mutuo que potencia la capacidad de
ambas partes para generar valor. La adopcion de la norma 1SO-9001 puede
proporcionar un solido marco para mejorar tanto la calidad como la satisfaccion
del cliente mediante los principios de gestion de relaciones.

Por otro lado, los ISO son un conjunto de estandares. que se utilizan para
organizar y gestionar empresas. Se pueden adaptar a cualquier empresa u
operacion que produzca bienes o servicios. 1SO-9000 describe definiciones y
términos; 1SO-9004 proporciona orientacion y mejora el desempefio
organizacional; la ISO 9001 cubre disposiciones de gestion de calidad y 1SO
19011 cubre la evaluacion de sistemas de gestion de calidad y medio ambiente.

El mensaje de la norma 1SO 9001-2015 segun Cortez (2017) menciona que
existe la necesidad de mejorar la claridad en los aspectos de comunicacion externa
e interna para hacerla asi mas efectiva; Se deben establecer canales de
comunicacion para que sepamos claramente con quién vemos que se produce la
comunicacion, cuando y con quién. La organizacion debe establecer

comunicaciones internas y externas consistentes con el Sistema de Gestién de la
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Calidad, que deben incluir: qué informacion necesita intercambiarse; cuando
informar; a quién informar; como comunicarse; (Quién es responsable de la
comunicacion?

Cortés (2017) indic6 que la documentacion necesaria para el SGC conforme
a la norma 1S0O-9001-2015 abarca dos aspectos principales: la documentacion
requerida explicitamente por la norma 1SO-9001 y la documentacién considerada
esencial por la organizacion para asegurar la efectividad del sistema de gestion de
calidad. Ademaés, se destaco la importancia de controlar esta documentacion para
garantizar su disponibilidad y adecuacion para su uso en el momento y lugar
necesarios, asi como para protegerla de manera adecuada dentro de la
organizacion.

ISO 9001:2015 como norma, incluye 10 capitulos o secciones: tema y
alcance, referencias normativas, términos y definiciones, también el contexto
organizacional, liderazgo, planificacion, soporte, operaciones, medir el
desempefio y en definitiva mejorar.

Este estudio se centrard en los siguientes capitulos: 4. El contexto
organizacional, porque es aqui donde necesariamente se encuentran las
necesidades del cliente; 5. Liderazgo, porque los miembros de la empresa deben
participar en la alta direccion; 6. La planificacion como base para la mejora
continua y finalmente el capitulo 10. Mejorado para mostrar mejoras despues de
la aplicacion.

Segun Cabrera y Alcides (2017), para medir el porcentaje de cumplimiento
de las normas identificadas en la encuesta basada en principios se utilizara la

siguiente formula:

Requisitos cumplidos de la Norma ISO 9001: 2015
= *

IC
Total de requisitos

100

Segun 1SO 9000:2015, un cliente es aquel individuo o entidad que obtiene
un producto o servicio, por lo tanto, es esencial brindar un buen servicio para que

asi la empresa pueda retener clientes y poder sostenerse, como decian.
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Organizacion ISO (2015). Segiin Mufioz (2015), el término “cliente” tiene tres
caracteristicas: cliente potencial — alguien que regularmente compra servicios; Un
cliente interno es una persona dentro de una organizacion, ya sea funcionario o
filial de la empresa y el cliente externo, conocido también como cliente final, es
la persona que obtiene el producto o servicio.

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, segin 1ISO ORG (2015), es
la valoracion que hace el usuario del grado de cumplimiento de sus requisitos.
Asimismo, lo definié como el fruto de la percepcién de calidad del servicio o
producto. Por consiguiente, es crucial que los empleados de una organizacion
proporcionen un servicio de calidad y demuestren su compromiso con la empresa.

El cumplimiento de las expectativas del cliente es una de las metas
principales del marketing y de toda la organizacion, porque la satisfaccion del
cliente afectara el crecimiento de la organizacion, por lo que intentar satisfacer las
expectativas del cliente lo mejor posible, es importante; segun Wikhamn (2018).
Por otro lado, Park et al. (2019) sefialan que la satisfaccion del cliente es una
respuesta cognitiva y emocional inmediata a la compra de un producto o servicio,
resultante del proceso cognitivo del usuario. De manera similar, Lahap et al (2016)
sugirieron que la satisfaccion ocurre cuando el producto cumple o supera las
expectativas del cliente.

Segun Bisso (2017), la siguiente ecuacion se utilizara para determinar el

porcentaje del nivel de satisfaccion del cliente:

N° de clientes satisfechos
= * 100

Total de clientes

El modelo Servqual se destaca como una herramienta fundamental para
evaluar la calidad del servicio. Segun Thompson (2017), esta herramienta
multinivel se considera altamente fiable y valida, permitiendo a las organizaciones
una comprension mas profunda de las expectativas y percepciones de servicio de

los usuarios.
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Segun Matsumoto (2014), El modelo Servqual nos brinda la oportunidad de
entender las expectativas y percepciones de los clientes a través de sus diferentes
dimensiones.

Segun Berry (2015), Originalmente, este modelo contemplaba diez aspectos
para poder evaluar la calidad del servicio, los cuales abarcaban: capacidad de
respuesta, a su vez tangibilidad, comunicacién, capacidad, confiabilidad,
competencia, cortesia, seguridad, confiabilidad, disponibilidad y comprension del
cliente.

Posteriormente, estas categorias se simplifican y reestructuran en cinco
elementos: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, segun el modelo Servqual.

La tangibilidad se define, segun Zeithaml y Gremler (2015), como el aspecto
de los servicios, personal, herramientas, y recursos para comunicarse, es decir
constituye la apariencia fisica de la empresa a través de los materiales, los equipos
y las personas.

La fiabilidad Segun Godoy (2018), es la capacidad de entregar el servicio
prestado de manera confiable y precisa, cumplir promesas, brindar informacion
con prontitud y precision y cumplir con los plazos

La capacidad de respuesta indica qué tan rapido y eficientemente la empresa
responde a ellos. Desde la perspectiva de la atencion al cliente, es el tiempo que
tardan los agentes en responder a sus clientes. Osborne dijo que el objetivo es
ayudar a los consumidores y brindarles un servicio rapido. Segun Arciniegas y
Mejias (2017), los empleados estan listos para atender a los clientes rapidamente.

Para Orlandini (2017), define la seguridad como la cortesia y la capacidad
de inspirar confianza y seguridad de los trabajadores.

Segun Osborn (2016), la empatia es la preocupacion de una empresa por el
bienestar de sus clientes, y Suarez (2016) define la empatia como el cuidado y
atencidn especial que una empresa brinda a sus consumidores.

En cuanto a la justificacién teorica, por su relevancia cientifica, por el aporte
cognoscitivo se llené un vacio del conocimiento relacionado al SIG ISO

9001:2015 en la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, se usaron principios
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tedricos del manual e indicadores de gestion de la calidad que permitieron mejorar
la eficacia, planificacion y control del servicio en la satisfaccion del clientes, los
resultados se pueden generalizar a las demas empresas del rubro de prestacion de
servicios industriales en mantenimiento de aire acondicionado. Respecto a la
justificacion practica, se sustenta en que al describir las variables de estudio se
pudo a partir de los resultados, identificar los criterios para desarrollar un manual
de gestion de calidad, contribuyendo asi a la planificacion y supervision del
servicio en relacion con el cumplimiento de los plazos establecidos. Esto condujo
a una mejora en la satisfaccion del cliente con el servicio técnico de
mantenimiento de aire acondicionado debido al soporte técnico proporcionado.
En cuanto a la justificacion metodoldgica, permite lograr el cumplimiento de los
objetivos de estudio, se emple0 técnicas de investigacion como instrumento para
conocer la situacion actual del sistema de gestion de la calidad, a través de la
aplicacion del analisis documental y la observacion, que permiten conocer el nivel
de gestion de la calidad con respecto al servicio de mantenimiento de aire
acondicionado que brinda la empresa Servicios Industriales JSG EIRL. Ademas,
es razonable porque la investigacion ayuda a quienes quieren resolver problemas
de calidad de manera ordenada y asi aumentar las ganancias de la organizacion.
Respecto a la justificacion social, es de manera trascendental porque es la
primera vez que se realiza en una empresa dedicada al rubro de servicios de
mantenimiento de aire acondicionado; y beneficia a la direccion ejecutiva,
trabajadores, clientes y familias, a la empresa le permite disminuir los costos de
produccién debido a que se disminuye el porcentaje de demora al asegurar que el
servicio se realice dentro de los plazos previstos, se mejora el servicio técnico de
mantenimiento, aumenta la eficacia y utilidad de la empresa, beneficiando a los
trabajadores con un aumento en sus sueldos, el cliente es beneficiado con una
entrega a tiempo y responsable del servicio ya que se cumple con la tarea

eficientemente en los tiempos establecidos.

Respecto al problema de investigacion, en paises como Venezuela, los
sistemas de gestion de calidad son vistos como una forma de mejorar las

preferencias y la satisfaccion de los clientes, asi como el reconocimiento de la
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marca en el mercado. Esto es el resultado de los cambios previstos en este sentido,
debido principalmente a la apertura del comercio a través de acuerdos
comerciales, la presion sobre los mercados nacionales debido a la crisis econdomica
y el creciente nimero de entidades nacionales gigantes, incluido, sobre todo, el
Estado, asi como otros estados, sefialado por Sadnchez (2014). En Per( se encontrd
que muchas empresas contaban con sistemas de gestion de calidad certificados;
Ademas, algunas compafiias tienen un sistema de gestion de calidad sin poseer un
certificado, mientras que otras no tienen un sistema de gestion de calidad pero
implementan un control de calidad en su proceso productivo basado en estandares
de calidad. Los principios tienen procesos similares. De hecho, a junio de 2015 se
habian emitido 1.143 certificados ISO 9001 en el Per(, y este nimero va
aumentando a medida que avanzan las operaciones, como lo sefiala Grupo Imagen
SAC (2015).

En el contexto local, en la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, busca
ser mas competitiva garantizando su continuidad en el mercado, administrando en
todos los niveles de la empresa con el objetivo de destacarse por la excelencia de
su servicio. Sin embargo en la empresa se observa problemas en la planificacion
y control del servicio de mantenimiento de aire acondicionado, los cuales se
detallan a continuacién: Incumplimiento en las fechas de entrega del servicio,
clientes insatisfechos, exigencia de los clientes para que cuenten con la
certificacion en calidad, bajas en el servicio por no tener una certificacion en
calidad, existen reprocesos lo que aumenta los costos de discalidad, aumento de
la competencia, la poca disposicion de los materiales de stock en el almacén
generando costos altos de adquisicién y demora en la realizacion del servicio. Por
tanto, Servicios Industriales JSG EIRL necesita saber si el sistema de gestion de
la calidad contribuye en una mejor satisfaccion del cliente. En este contexto el
problema de investigacion se plantea de la siguiente manera: ¢Cudl es el impacto
del sistema de gestion de calidad, segin la 1SO 9001: 2015, en la satisfaccién del

cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 20227
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En términos de conceptualizacion y operacionalizacion de variables, la
definicion conceptual de la variable SIG, es un conjunto de politicas, procesos y
procedimientos documentados, que definen como una empresa desarrollara y
entregard productos o servicios a sus clientes para lograr la planificacion,
aseguramiento, control y mejora de calidad, asegurando la satisfaccion de los
clientes, segin ISO ORG (2015); en cuanto a la definicion operacional de la
variable SIG, es una variable con la que se podra conocer la percepcion acerca del
grado de implementar la 1SO 9001, los principios y requerimientos del estandar
de calidad y su interrelacion entre si, con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes. Se medira a través de las dimensiones contexto de la organizacion,

liderazgo, planificacion y mejora.

En cuanto a la definicion conceptual de la variable satisfaccion del cliente,
es el resultado de comparar las expectativas del cliente con respecto a los
productos y servicios e imagen que le brinda una marca, con el valor percibido
después de recibidos, Esto se logra mediante la evaluacion continua y sistematica
de si el producto o servicio que proporciona la organizacion cumple con los
requisitos y expectativas de sus clientes a lo largo de su ciclo de vida, segun ISO
ORG (2015). Y respecto a la definicion operacional de la variable Satisfaccion del
cliente, es la percepcion del usuario sobre la calidad de atencidn que reciben en la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL. Por tanto, la satisfaccion de los clientes
se realizara a través del método SERVQUAL que es una herramienta para medir
dicha percepcion, mediante sus dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

En la presente investigacion, se planteo la siguiente hipotesis: EI SIG, bajo
la norma 1SO 9001:2015, influye de manera significativa en la satisfaccion del
cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022. Asimismo, en
concordancia con la hipotesis de investigacidn, se plante6 como objetivo general,
determinar el nivel de influencia del SIG bajo la Normativa propuesta en la
satisfaccion del cliente en JSG EIRL, 2022, del cual se desprenden los siguientes

objetivos especificos: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente vigente en
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JSG EIRL, 2022; realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa JSG
EIRL, respecto a los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la ISO 9001:2015; evaluar el nivel
de satisfaccion del cliente de JSG EIRL, después de la aplicacion de un SIG
basado en los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la 1SO 9001.

METODOLOGIA

La presente investigacion, es de tipo bésica, nivel descriptivo relacional y
con un enfoque cuantitativo. El disefio es no experimental porque las variables no
se manipularon intencionalmente, sino que los fendmenos se observaron en su
entorno natural. Es transversal, porque la recoleccion de datos se lleva a cabo en
un solo punto en el tiempo para describir variables, analizar su prevalencia y
relaciones, segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2014).

Una poblacion es una coleccidn de todos los casos que coinciden con varios
elementos y debe estar claramente posicionada en funcién de las caracteristicas
de contenido, lugar y tiempo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Se
consideraron dos poblaciones: Para evaluar la gestion de calidad, se contara con
la opinion de los 8 colaboradores de la empresa, asi como la medicion de la
satisfaccion del cliente, nuestra poblacion estuvo conformada por los 48 clientes
de la empresa JSG EIRL de Chimbote, 2022.

La muestra, porcion representativa de la poblacidn, cuyas caracteristicas
esenciales deben ser objetivas y reflejar fielmente la totalidad, de modo que los
resultados obtenidos puedan generalizarse a todos los elementos que componen
dicha poblacion, segun Ronal Baltazar (2011). En este caso, la muestra para
evaluar la gestién de calidad, lo conformaron los 8 colaboradores de la empresa y
para medir la satisfaccion del cliente, se conformd por los 48 clientes de la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL de Chimbote, 2022.

Respecto a las técnicas e instrumentos de investigacion, en cuanto a los
objetivos de la investigacion se procedi6 a utilizar la técnica de la encuesta para
la variable satisfaccion del cliente antes y después de la aplicacion de un SIG

basado en los capitulos: 4, 5, 6 y 10 de la norma 1ISO-9001-2015. En cuanto a la
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variable Sistema de gestién de la calidad, se utilizd la técnica del Analisis
documental y la observacién para el diagnéstico de la situacion actual, asi como
para determinar el nivel de cumplimiento de los capitulos: 4, 5, 6 y 10 de la Norma
SO 9001:2015.

Se utilizo el cuestionario, instrumento que se aplico a los trabajadores de la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL de Chimbote, 2022, con el propésito de
conocer los aspectos relacionados con la variable satisfaccion del cliente, mientras
que para la variable SIG se utilizé el instrumento denominado Check List de la
Norma 1SO 9001:2015.

En el ambito del procesamiento de datos, para determinar el nivel de
satisfaccion actual de los clientes, Servicios Industriales JSG EIRL de Chimbote
realizé una encuesta entre los empleados de la empresa mediante un cuestionario
utilizando el método Servqual, que incluye cinco aspectos evaluados en una escala
Likert.

Para realizar un diagndéstico de JSG EIRL de la situacion actual en relacion
con los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la norma 1SO 9001, se llevo a cabo un analisis
documental con la participacion de los colaboradores, utilizando una ficha de
investigacion basada en el Check List de la norma. Posteriormente, para
implementar los requisitos establecidos en estos capitulos, se procedié a examinar
cada uno de ellos y se elabor6 una estructura documentada conforme a la
normativa. Finalmente, para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente tras la
aplicacion de un Sistema de Gestidn Integral (SIG) basado en los mencionados
capitulos de la norma, se administr6 una encuesta a los colaboradores de la
empresa utilizando el cuestionario de la técnica SERVQUAL, donde se evaluaron
las cinco dimensiones y se emple6 una escala de Likert.

El cuestionario consiste en un instrumento validado el que incluye 22
preguntas distribuidas en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; También el Check list, es un instrumento

validado por la Normativa.
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RESULTADOS

Andlisis Descriptivo

Figura 01
Las diversas areas de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL cuentan con

equipos modernos y funcionales..
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0 070

o | | -. -. -—
Totalmente  De acuerdo Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en desacuerdo

desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 01; se observa que, del total de clientes
encuestados, el 50% esta totalmente de acuerdo que las diversas areas de la
empresa cuentan con equipos modernos y funcionales, seguido con el 46% que se
muestran estar de acuerdo; ambos totalizan el 96% frente a un 2% que se muestra
en desacuerdo con la implementacién adecuada con equipos modernos y

funcionales de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL.
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Figura 02
Las instalaciones fisicas de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL se

encuentran limpias y en condiciones adecuadas.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 02, se observa que, del total de clientes
encuestados, el 65% esta totalmente de acuerdo que las instalaciones fisicas de la
organizacion se encuentran limpias, y en adecuadas condiciones, seguido con el
31% que se muestran estar de acuerdo; ambos totalizan el 96% frente a un 4% que
se muestra en desacuerdo que las instalaciones fisicas de la empresa Servicios

Industriales JSG EIRL., se encuentran limpias y en condiciones adecuadas.
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Figura 03

Los empleados de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL tienen uniforme

adecuado respecto a sus funciones.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 03, se observa que, del total de clientes

encuestados, el 71% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa

tienen uniforme adecuado respecto a sus funciones, seguido con el 23% que se

muestran estar de acuerdo; ambos totalizan el 94% frente a un 6% que se muestra

en desacuerdo que los empleados de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL,

tienen uniforme adecuado respecto a sus funciones.
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Figura 04
Los elementos materiales y documentacién relacionadas con el servicio que

ofrece la empresa Servicios Industriales JSG EIRL son visualmente atractivos.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 04; se observa que, del total de clientes
encuestados, el 67% esta totalmente de acuerdo que elementos materiales, y
documentacion relacionadas con el servicio ofrecido por la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL son visualmente atractivos, seguido con el 29% que se
muestran estar de acuerdo; ambos totalizan el 96% frente a un 4% que se muestra
en desacuerdo que los elementos materiales y documentacion relacionadas con el

servicio ofrecido por JSG EIRL son atractivos visualmente.
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Figura 05

El &rea de ventas y comercializacion cumple con el servicio acordado.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 05, del total de clientes encuestados, el 83%

esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y comercializacion de la empresa

Servicios Industriales JSG EIRL cumple con el servicio acordado, seguido con el

17% que se muestran estar de acuerdo. Esta caracteristica de la organizacion le ha

significado tener una mayor credibilidad y percepcion de marca relacionadas con

el servicio que ofrece.
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Figura 06
El area de ventas y comercializacion muestra interés en solucionar sus quejas y

reclamos oportunamente
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 06, queda expresado que, del total de clientes
encuestados, el 83% esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL muestra interés
en dar solucion a sus quejas y reclamos oportunamente, seguido con el 17% que
se muestran estar de acuerdo. Esta caracteristica de la organizacion le permite
reforzar la relacion con el cliente y garantizar la calidad del producto o servicio

que ofrece la empresa.
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Figura 07

El area de ventas y comercializacion brinda un buen servicio desde su primera

visita.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 07, del total de clientes encuestados, el 48%

esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y comercializacion de la empresa

Servicios Industriales JSG EIRL brinda un buen servicio desde su primera visita,

seguido con el 52% que se muestran estar de acuerdo. Esta caracteristica de la

organizacion le permite obtener un buen nivel de fidelizacién, divulgacion natural

de la marca y aumento del volumen de ventas de la empresa.
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Figura 08
El area de ventas y comercializacion le brinda una informacion detallada cuando

usted la requiere.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: Aqui en figura 8; se observa que, del total de clientes
encuestados, el 65% estd totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL le brinda una
informacion detallada cuando el cliente la requiere, seguido con el 27% que se
muestran estar de acuerdo; ambos totalizan un 87% de aprobacion frente a un 6%
de clientes que indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 2% que indicé
estar en desacuerdo. Es importante otorgar informacion detallada al cliente sobre
las caracteristicas del servicio que le estamos ofreciendo para satisfacer su
necesidad, pues permite presentar el producto, ampliar informacion o aclarar
dudas, haciendo posible obtener una respuesta directa e inmediata del cliente de

la empresa.
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Figura 09

El area de ventas y comercializacion concluye sus servicios en el tiempo

acordado.
70% - 60%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% - 2% 0% oL
A A
0% . . : . .
Totalmente  De acuerdo Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en desacuerdo
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 09, se observa que, del total de clientes
encuestados, el 60% esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL concluye sus
servicios en el tiempo acordado, seguido con el 38% que se muestran estar de
acuerdo; ambos totalizan un 98% de aprobacion frente a un 2% de clientes que
indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Es importante concluir los
servicios en el tiempo acordado al cliente de la empresa Servicios Industriales JSG
EIRL pues esta caracteristica refleja una respuesta veloz y adecuada lo que
demuestra que sus clientes son su prioridad. Cabe destacar que un cliente que
recibe una atencién valiosa en tu negocio, tiene una probabilidad de un 97% de

compartir su experiencia con otros de manera positiva.
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Figura 10

Los empleados le informan cuando terminara la realizacién del servicio.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: se observa en la Figura 10 que, del total de clientes

encuestados, el 67% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa

Servicios Industriales JSG EIRL informan a los clientes cuando terminara la

realizacion del servicio, seguido con el 33% que se muestran estar de acuerdo.

Esta caracteristica de la organizacion es una de las formas mas efectivas de

conocer la credibilidad de su marca, ademas de ser uno de los aspectos que mas

marcan la diferencia cuando la empresa Servicios Industriales JSG EIRL quiere

destacarse de la competencia.
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Figura 11
Los empleados se muestran siempre dispuestos a ayudarles.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 11; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 71% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL se muestran siempre dispuestos a ayudarles,
seguido con el 27% que se muestran estar de acuerdo; ambos totalizan un 98% de
aprobacion frente a un 2% de clientes que indicaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Es relevante que los empleados muestren disposicion permanente a
ayudar a los clientes porque mejora la productividad de la empresa, que gastara
MeNos recursos en gestionar quejas o devoluciones, mejora la motivacion y el

ambiente interno del sitio de trabajo, asi como mejora la imagen vy

reputacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL.
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Figura 12

Los empleados prestan un servicio rapido.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 12; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 92% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL prestan un servicio rapido, seguido con el 8%
gue se muestran estar de acuerdo. Esta caracteristica de la organizacién le ha
significado estar preparada para responder a los clientes de la mejor manera
posible y estar presente de forma positiva en sus vidas, dado que cuanto mas
consistente, rapida y eficiente sea la interaccion con los clientes de la empresa

Servicios Industriales JSG EIRL, mas incrementara su valor de por vida.
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Figura 13
Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para atenderlo.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la figura 13; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 83% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL nunca estan demasiado ocupados para atenderlo,
seguido con el 17% que se muestran estar de acuerdo. Esta caracteristica de la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL genera aumento de la productividad, un
servicio al cliente de mayor calidad y una mayor sensacion de satisfaccion en el

trabajo que ofrece la empresa a sus clientes.
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Figura 14
El comportamiento de los empleados le inspira confianza.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 14; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 83% esta totalmente de acuerdo que el comportamiento de los
empleados de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL le inspira confianza,
seguido con el 17% que se muestran estar de acuerdo. Es importante indicar que
la confianza de los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL ayuda
a que den el siguiente paso: la compra, esto al sentir que sus expectativas fueron
cumplidas. Esta confianza debe estar presente en todo el recorrido del cliente, ya
que puede catapultar a os empleados a una posicién distintiva ante los ojos del
cliente. Por tanto, la forma en que la organizacion gestiona la confianza del cliente

repercute en todos los demas componentes del servicio.
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Figura 15

Se siente seguro con los servicios de la empresa.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 15; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 48% esta totalmente de acuerdo que se siente seguro con los
servicios de JSG EIRL, seguido con el 52% que se muestran estar de acuerdo. Es
necesario indicar que, si los clientes se sienten seguros con los servicios de la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL, significa que la organizacion presta un
servicio de atencidn al cliente de primera categoria, por lo que la empresa puede
reducir los costos de adquisicion de clientes y desarrollar seguidores fieles. De
modo que los clientes fieles incluso aportan mas negocio a la empresa y
convencen a otros clientes potenciales de que compren su marca y €so es una

excelente publicidad gratuita para cualquier negocio.
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Figura 16
Los empleados son amables.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 16; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 48% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL son amables, seguido con el 52% que se
muestran estar de acuerdo. Es importante que los empleados sean amables con los
clientes, pues cuando los empleados de la empresa Servicios Industriales JSG
EIRL tratan a sus clientes con amabilidad y calidez, estos se sienten valorados y
apreciados, lo que crea un vinculo emocional con su marca. Ademas, brindar una
atencién amable al cliente puede reducir la tension en situaciones dificiles y ayuda

a resolver problemas de manera mas efectiva.
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Figura 17

Los empleados tienen el conocimiento suficiente para responder a sus preguntas.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 17; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 63% esta totalmente de acuerdo que los empleados de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL tienen el conocimiento suficiente para responder
a sus preguntas, seguido con el 37% que se muestran estar de acuerdo. Esta
caracteristica de los empleados de la organizacion hace saber a los clientes que
escuchan sus comentarios y opiniones y son tomadas en serio. En consecuencia,
demostrar a los clientes que se tienen en cuenta sus comentarios, hace que se
sientan valorados, lo que aumenta su apego a la marca de la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL.
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Figura 18
El &rea de ventas y comercializacion da a sus usuarios una atencion individual.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 18; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 52% estd totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL da a sus usuarios
una atencién individual, seguido con el 17% que se muestran estar de acuerdo.
Esta caracteristica de la organizacion es importante para retener a los
consumidores y mantener a los nuevos prospectos durante su recorrido hasta
convertirlos en clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL. Los
clientes ansian una conexion, que se les escuche y se les tome en cuenta. Un
servicio en el que solo se les hable sobre un producto y sus beneficios sin
personalizar la conversacion, no genera interés, sino rechazo hacia una empresa o

marca.
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Figura 19
El &rea de ventas y comercializacion tiene horarios de servicios convenientes

para todos sus usuarios.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 19, se observa que, del total de clientes
encuestados, 67% esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL tiene horarios de
servicios convenientes para todos sus usuarios, seguido con el 29% que se
muestran estar de acuerdo; ambos suman 96% frente a un 4% que indica estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Esta caracteristica de la organizacion permite
resolver problemas con empatia y cuidado, documentar los puntos de
preocupacion del cliente para compartir esta informacién con los equipos internos,
fomentar las relaciones y mejorar la credibilidad de la marca de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL.
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Figura 20
El area de ventas y comercializacion tiene empleados que le ofrecen una atencion

personalizada.

100% - 2%

90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% - 8%

10% - 0% 0% 0%

0% | | A | A | A |
Totalmente  De acuerdo Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 20; vemos que, del total de clientes
encuestados, el 92% estd totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL tiene empleados
que le ofrecen una atencion personalizada, seguido con el 8% que se muestran
estar de acuerdo. Es necesario indicar que, contar con empleados que ofrecen una
atencion personalizada, se refleja en una buena atencion al cliente lo que
siempre ayuda a retener a los clientes. Esto es lo que hace que los clientes vuelvan
para hacer mas compras. En consecuencia, retener a los clientes aumenta los
ingresos y también es mucho mas econdmico mantener a un cliente que intentar

conseguir uno nuevo.
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Figura 21
El area de ventas y comercializacién se preocupa por las necesidades de sus

usuarios
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 21, se observa que, del total de clientes
encuestados, 65% esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL se preocupa por
las necesidades de sus usuarios, seguido con el 27% que se muestran estar de
acuerdo; ambos suman 92% frente a un 6% que indica estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo y un 2% que esta en desacuerdo. Que la organizacion se preocupe por
las necesidades de sus usuarios, significa que conocer al cliente, sus necesidades
y sus expectativas, lo que constituye el primer paso para elaborar una estrategia
de ventas con la que conseguir un mayor nivel de satisfaccion. Por tanto, la
anticipacion es clave para generar experiencias que sitten al cliente por encima
de todo y a la empresa Servicios Industriales JSG EIRL por delante de su

competencia.
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Figura 22
El area de ventas y comercializacion comprende las necesidades especificas de

los usuarios
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 22, se observa que, del total de clientes
encuestados, 60% esta totalmente de acuerdo que el area de ventas y
comercializacion de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL comprende las
necesidades especificas de los usuarios, seguido con el 38% que se muestran estar
de acuerdo; ambos suman 98% frente a un 2% que indica estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Si la empresa comprende las necesidades especificas de los
usuarios, ello sirve para ser una marca mejor y mas exitosa. Si la organizacion
Servicios Industriales JSG EIRL comprende las necesidades de sus clientes

probablemente superen a sus competidores.

45



Respecto al objetivo general: Determinar el nivel de influencia del Sistema de
Gestion de Calidad Bajo la Norma 1SO 9001:2015 en la satisfaccion del cliente en la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022.

Primeramente, realizamos la prueba de normalidad con la finalidad de verificar si
la poblacién de la investigacion difiere significativamente de una distribucién normal.
Esta herramienta se utiliza para probar si se puede considerar que una muestra esta

distribuida segun una ley normal.

Tabla 1
Resultados estadisticos - Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion 0,112 48 0,171
del cliente

En consecuencia, se ha determinado que la sig. de Satisfaccion del cliente es de
0,171 la cual es mayor que el nivel de error de 0,05, por lo tanto, se acepta la hipdtesis
nula, o sea sus datos presentan normalidad; en consecuencia, se emplea la correlacion

de Pearson.
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Tabla 2

Correlacion entre el Sistema de Gestion de Calidad y la Satisfaccion del cliente en la

empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022.

Sistema de
Gestion de Satisfaccion
Calidad del cliente
Sistema de Gestion ~ Correlacion de Pearson 1 733"
de Calidad Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Satisfaccion del Correlacion de Pearson 733" 1
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 48 48

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la Tabla 2, se observa que el coeficiente de correlacion de

Pearson es 0,773 con una significancia bilateral de 0,000 < 0,05 lo que significa que

existe una correlacion positiva alta entre las variables Sistema de Gestion de Calidad

y Satisfaccion del cliente en la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022, es

decir, que la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

mejora significativamente la satisfaccion del cliente de la empresa Servicios

Industriales JSG EIRL, 2022. Por lo tanto, se confirma la hipotesis de investigacion

siendo que su significancia bilateral de 0,000 < 0,05.
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Respecto al objetivo especifico 1: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente

actual en la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022.

Figura 23

Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL,

2022.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 23, se observa que, del total de clientes

encuestados, el 54% se encuentra satisfecho mientras que el 46% de los mismos

se muestran insatisfechos con los servicios que presta la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL.
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Figura 24
Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL,
2022 por Dimensiones
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 24, se observa que, del total de clientes
encuestados, el 69% de la satisfaccion, corresponde a la dimension de empatia,
mientras que el 50% es explicada por la dimensidn de tangibilidad; la menor parte
que explica la satisfaccion de los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG

EIRL pertenece a la dimension de fiabilidad con el 31%.
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Respecto al objetivo especifico 2: Realizar un diagndstico de la situacion actual
de JSG EIRL, respecto a los capitulos: 4, 5, 6 y 10 de la norma 1SO-9001:2015.

Tabla 03

Resultados del diagndstico de la situacion actual de la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL con respecto a los capitulos
4,5,6 y 10 de la norma 1SO 9001:2015

Capitulos de la Norma 1SO 9001:2015 % Cumplimiento
4. Contexto de la organizacion 61%
5. Liderazgo 55%
6. Planificacion 67%
10. Mejora 57%
Total 60%

Fuente: Chek List aplicado a los colaboradores de la empresa Servicios Industriales
JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Tabla 01, se muestra que la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL cumple con el capitulo 6 de la norma 1SO 9001:2015 en
un 67%, con el capitulo 4 cumple en un 61%, mientras que con el capitulo 5
solamente cumple con el 55%. En términos globales, la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL cumple con el 60% de los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la norma,

con un nivel de incumplimiento que alcanza el 40%.
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Respecto al objetivo especifico 3: Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente de la

empresa Servicios Industriales JSG EIRL, después de la aplicacion de un SIG basado

en los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la norma.

Figura 25

Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL,

2022.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 25, se observa que, del total de clientes

encuestados, el 83% se encuentra satisfecho debido a la aplicacion del SIG en base

a la Norma, mientras que solamente el 17% de los mismos se muestran

insatisfechos con los servicios que presta la empresa Servicios Industriales JSG

EIRL.
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Figura 26
Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL,
2022 por Dimensiones
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Interpretacion: En la Figura 26, se observa que, del total de clientes
encuestados, el 95% de la satisfaccion corresponde a la dimension de capacidad
de respuesta, mientras que el 93% es explicada por la dimension de fiabilidad; la
menor parte que explica la satisfaccion de los clientes de la empresa Servicios

Industriales JSG EIRL pertenece a la dimension de tangibilidad con el 78%.
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ANALISIS Y DISCUSION

Segun Febres y Ore (2022), en su investigacion tuvieron como propdsito
efectuar un SIG en correlacion a la Normativa 1SO 9001, con el propoésito de lograr
satisfacer a los Clientes de Talleres Peruanos - Gas Natural del Norte 2021. El
trabajo de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo con disefio de investigacion
no experimental, agregando la metodologia con 3 etapas: analisis, opciones de
solucion y resolucién del problema. Con el fin de tramitar los objetivos propuestos
fue necesario utilizar cuatro indicadores, que condescendid conseguir informacion
del actual de la empresa y las relevantes procedencias encontradas durante el
descenso de calidad de servicio, las entregas tardias provocando la insatisfaccion
del publico. Con el fin de dar solucion se utiliz6 la herramienta de 5S y la
adecuacion de SGC 9001:2015, lo mencionado permitié conseguir procedencias
exitosas tal como la consolidacion de la productividad con 13.08%, entregas a
tiempo con 21.08% finalmente en calidad de servicio 16.87%. Los resultados
reflejan el inicio con 33.46% respecto a la satisfaccion del pablico, sin embargo,
al aplicar el SIG ello aumenté a 59%, asimismo referente a la situacion inicial de
la norma ISO 9001:2015, cumplia con el 21% los capitulos y. por ello se concluye
que, si se aplica un SIG en relacién a la norma, provoca que el publico quede
satisfecho y como defecto la rentabilidad. Por lo tanto, los resultados del
investigador mencionado confirmarian los resultados de la presente investigacion
(Figura 25) donde se observa que el 83% se encuentra satisfecho debido a la
aplicacion del SGC en base a la Norma ISO 9001:2015, superando
significativamente al 54% de satisfaccion inicial, mientras que solamente el 17%
de los mismos se muestran insatisfechos con los servicios que presta la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL, lo que permite concluir que aplicando un sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, aumenta la satisfaccion del
cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, afio 2022. Por lo tanto, se
confirma la hipétesis de investigacion. Asimismo, como se observa en la Tabla
02, el coeficiente de correlacion de Pearson es 0,773 con una significancia

bilateral de 0,000 < 0,05 lo que significa que existe una correlacion positiva alta
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entre las variables Sistema de Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente en la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022, es decir, que la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejora significativamente la
satisfaccion del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, 2022

Jauregui y Saavedra (2022), en su tesis disefiaron un SIG ISO 9001:2015
con el fin de satisfacer a los clientes de la empresa A&A HSE CONSULTING
SRL. La muestra se compuso por 378 clientes, la observacion directa y la encuesta
fueron las técnicas utilizadas y el cuestionario en calidad de instrumentos de la
lista de verificacion (ISO 9001:2015). Segun la investigacion El resultado
obtenido indica que la empresa actualmente posee un nivel de cumplimiento del
14% respecto al SGC 1SO 9001, con un indice del 33% en la satisfaccion de los
clientes con el servicio. Posteriormente, se implemento un SGC disefiado se aplicd
un post test con el fin de medir la eficacia de su implementacion, como resultado
cumplié totalmente los parametros de calidad ISO 9001 y una satisfaccion
equivalente aceptable, finalmente los indicadores: VAN y TIR existieron de S/
161 214,96 y 48%, por ende, exterioriza la viabilidad del mencionado disefio
aplicado. En conclusion, el mencionado disefio del SIG consigue mejorar el
satisfacer a los clientes. Por lo tanto, los resultados del investigador mencionado
confirmarian los resultados de la presente investigacion (Figura 23) donde se
observa un nivel de cumplimiento de un 54% para la satisfaccion del cliente en
cuanto al servicio que presta la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, afio
2022, mientras que alcanza un 60% para un sistema de gestién de la calidad 1SO
9001:2015.

Amado (2021), en su investigacion “Implementacién del SIG I1SO
9001:2015 y su incidencia en el incremento de la satisfaccion del cliente, dentro
del &rea de proyectos de Iron-Electric, afio 20207, el objetivo fue implantar el SGC
ISO 9001 y su efecto en el aumento de la satisfaccion del cliente en el
departamento de proyectos de la empresa IRON-ELECTRIC en el afio 2020. Se

determind que la implantacion del SIG 1SO-9001:2015 contribuyé al incremento
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de la satisfaccion del cliente en el area de proyectos de IRON ELECTRIC S.A.C,
logrando un nivel de satisfaccion del 85,60%. Se llevé a cabo un diagnostico de
la situacion actual mediante el uso de un Listado de Verificacion basado en los
requisitos de la norma 1SO 9001 (desde el punto 4 hasta el punto 10), donde se
obtuvo un resultado del 3,29%. Después de la implementacion del SIG ISO 9001,
el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma aumento significativamente
a un 99,99%, lo que se espera que la organizaciébn mantenga para futuras
auditorias. Por lo tanto, los resultados del investigador mencionado confirmarian
los resultados de la presente investigacion (Tabla 1) donde se observa que la
empresa Servicios Industriales JSG EIRL cumple con el capitulo 6 de la norma en
un 67%, con el capitulo 4 cumple en un 61%, con el capitulo 10 cumple con un
57%, mientras que con el capitulo 5 solamente cumple con el 55%. En términos
globales, la empresa Servicios Industriales JSG EIRL cumple con el 60% de los
capitulos 4, 5, 6 y 10 de la norma ISO 9001:2015, con un nivel de incumplimiento

que alcanza el 40%.

Segun Febres y Ore (2022), El objetivo de la investigacion fue llevar a cabo
un Sistema de Gestion Integrado (SIG) en concordancia con la Norma ISO
9001:2015, con el fin de alcanzar la satisfaccion del cliente en la pequefia empresa
Talleres Peruanos de Gas Natural del Norte, durante el afio 2021. El enfoque del
trabajo de investigacion fue cuantitativo, utilizando un disefio de investigacion no
experimental. Se deline6 una metodologia que comprendia tres etapas: analisis,
identificacion de opciones de solucion y resolucién del problema. Con el fin de
tramitar los objetivos propuestos fue necesario utilizar cuatro indicadores, que
condescendi6 conseguir informacion del actual de la empresa y las relevantes
procedencias encontradas durante el descenso de calidad de servicio, las entregas
tardias provocando la insatisfaccion del publico. Con el fin de dar solucién se
utilizé la herramienta de 5S y la adecuacion de SGC 9001:2015, lo mencionado
permitié conseguir procedencias exitosas tal como la consolidacién de la
productividad con 13.08%, entregas a tiempo con 21.08% finalmente en calidad

de servicio 16.87%. Los resultados reflejan el inicio con 33.46% respecto a la
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satisfaccion del publico, sin embargo, al aplicar el SIG ello aumenté a 59%,
asimismo referente a la situacion inicial de la norma 1SO 9001:2015, cumplia con
el 21% los capitulos y. por ello se concluye que si se aplica un SIG en relacion a
la norma 1SO 9001, provoca que el publico quede satisfecho y como defecto la
rentabilidad. Por lo tanto, los resultados del investigador mencionado
confirmarian los resultados de la presente investigacion (Figura 25) donde se
observa que el 83% se encuentra satisfecho debido a la aplicacion del SIG en base
a la 1SO 9001:2015, superando significativamente al 54% de satisfaccion inicial
del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, afio 2022. Asimismo,
se observa (Figura 26) que el 95% de la satisfaccion corresponde a la dimension
capacidad de respuesta, el 93% por la dimension fiabilidad, el 88% por la
dimension seguridad, el 85% por la dimension empatia y la menor parte que
explica la satisfaccion de los clientes de la empresa Servicios Industriales JSG

EIRL pertenece a la dimension tangibilidad con el 78%.
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CONCLUSIONES

El 83% se encuentra satisfecho debido a la aplicacién del SIG en base a la
Norma 1SO-9001-2015, superando significativamente al 54% de satisfaccion
inicial, mientras que solamente el 17% de los mismos se muestran insatisfechos
con los servicios que presta la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, lo que
permite concluir que aplicando un SIG bajo la norma ISO-9001, aumenta la
satisfaccion del cliente de JSG EIRL, afio 2022, reflejado mediante un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0,773 con una significancia bilateral de 0,000 < 0,05.

Por lo tanto, se confirma la hipdtesis de investigacion.

Respecto al nivel de satisfaccion del cliente actual en la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL, 2022, se observa un nivel de cumplimiento de un 54%
para la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio que presta la empresa
Servicios Industriales JSG EIRL, afio 2022, mientras que alcanza un 60% para un
sistema de gestion de la calidad 1SO-9001.

En cuanto al diagndstico situacional de JSG EIRL, respecto a los capitulos
4,5, 6y 10 de la norma se observa que la empresa cumple con el capitulo 6 de la
misma en un 67%, con el capitulo 4 cumple en un 61%, con el capitulo 10 cumple
con un 57%, mientras que con el capitulo 5 solamente cumple con el 55%. En
términos globales, la empresa Servicios Industriales JSG EIRL cumple con el 60%
de los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la ISO-9001-2015.

Referente a la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente, se observa
que el 83% se encuentra satisfecho debido a la aplicacion del SIG en base a la
Norma 1SO-9001-2015, superando significativamente al 54% de satisfaccion
inicial del cliente de la empresa Servicios Industriales JSG EIRL, afio 2022.
Asimismo, el 95% de la satisfaccion corresponde a la dimension capacidad de
respuesta, el 93% por la dimensidn fiabilidad, el 88% por la dimensién seguridad,
el 85% por la dimension empatia y la menor parte que explica la satisfaccion de

los clientes de JSG EIRL pertenece a la dimensién tangibilidad con el 78%.
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RECOMENDACIONES

Proporcionar un valor afiadido al cliente externo de JSG EIRL a través de la
adquisicion de sus servicios, destaca el compromiso de la organizacion en
demostrar su significativo interés por sus clientes externos, considerandolos
fundamentales para el éxito empresarial. Esta practica no solo mejora la
percepcion del cliente sobre la empresa, sino que también fortalece las relaciones
comerciales y promueve la lealtad del cliente. El valor agregado puede
manifestarse mediante servicios adicionales, atencion personalizada y una mejora
continua en la calidad del servicio ofrecido, garantizando asi una experiencia

positiva y diferenciada.

Es esencial capacitar e involucrar al cliente interno de JSG EIRL en la
importancia de implementar un SGC. Este enfoque busca no solo aumentar la
satisfaccion del cliente, sino también mejorar la rentabilidad de la organizacion.
Al asegurar que todos los empleados comprendan y apliquen los principios del
SGC, la empresa puede optimizar sus procesos, reducir errores y mejorar la
eficiencia operativa, lo que se traduce en un mejor servicio y mayor

competitividad en el mercado.

JSG EIRL, como empresa debe asegurarse de que el personal encargado de
la prestacion de servicios esté debidamente capacitado para ejecutar todas las
actividades en relacion con el SGC segun la ISO 9001. La capacitacion continua
es vital para mantener altos estandares de calidad y cumplir con los requisitos
normativos, lo que garantiza que los servicios prestados sean eficientes y de alta
calidad. Esto no solo mejora la satisfaccién del cliente, sino que también
incrementa la confianza en las capacidades de la empresa para cumplir con sus

compromisos de calidad.
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Es crucial que JSG EIRL, evite que el manual de calidad se convierta en un
documento obsoleto y archivado. Debe implementarse, y mantenerse actualizado,
incorporando los cambios sugeridos por la normativa vigente. La actualizacion
constante del manual de calidad asegura que el SGC basado en la Norma I1SO
9001, se aplique de manera efectiva. Esto implica revisar y mejorar continuamente
los procesos, asegurando que la empresa se mantenga al dia con las mejores
practicas y estandares de la industria, lo que contribuye a la sostenibilidad y éxito
a largo plazo de la organizacion.
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ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

p . ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION < A
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Es el conjunto de % IC de requisitos
L oliticas, procesos Variable que nos permitira Contexto de la RC NIS09001:2015 . Check List
- Brocedimi?entos ’ conocer Ig percepgién organizacion = TR *100 Capitulo 4
Z documentados que define | acerca del grado de
9 la forma en que la implementacion de la % IC de requisitos
(|/—) e empresa elaborara y norma 1SO 9001, los Liderazgo = RC NIS09001:2015 100 Capitulo 5 Check List
u < entregard el producto o principios y requerimientos TR
ONa servicio a sus clientes, del estandar de calidad y su
LéJ ?(I con el fin de lograr la interrelacion entre si con el % IC de requisitos
planificacion de la fin de satisfacer las Planificacion RC NIS09001:2015 . Check List
< © calidad, el necesidades de los clientes. ¢= TR *100 Capitulo 6
p= aseguramiento, el control | Se mediré a través de las
Ll'_J y la mejora, asegurando | dimensiones contexto de la % IC de requisitos
(%2} la satisfaccion de los organizacion, liderazgo, Mei __RCNIS09001:2015 Capitulo 10
%) clientes, segin ISO ORG | planificacion y mejora. €jora ¢= TR *100 apiuio Check List
(2015).
S e St
L comparar las Tangibilidad SC = - " 100 1,2,3,4
- expectativas del cliente | Es la percepcion del Total Clientes
Z con respecto a los usuario sobre la calidad de 3 - — -
LLJ productos y servicios e atencion que reciben en la N % Satlsfacclon qlel cliente , .
— imagen que le brinda una | empresa Servicios Fiabilidad SC = N° Clientes Satisf. +* 100 5,6,7,8,9 Likert
:) marca, con el valor Industriales JSG EIRL. Por Total Clientes
m percibido después de tanto, la satisfaccion de los _ > _ _ _
e recibidos, Esto se logra | clientes se realizara a través Capacidad de % Satlsfacclon del cliente .
p mediante la evaluacién | del método SERVQUAL respuesta gc =\ Clientes Satisf. 10,11, 12, Likert
‘O continua y sistematica de | que es una herramienta Total Clientes 13
O si el producto o S;EI’VICIO para medir dlché:\_ % Satisfaccion del cliente
C | Lol | O eS| oo | (N CllemesSatist, | 141556 | Liker
LL - L - ' - i 17
%) los requisitos y fiabilidad, capacidad de Total Clientes
- ex_pectativas de sus respue§ta, seguridad y % Satisfaccion del cliente
(<,() c!lentes a_Io Iargo’de su empatia. Empatia N° Clientes Sati 18, 19, 20, Likert
ciclo de vida. segun 1SO $C = ientes Satisf. 100 21 22

ORG (2015).

Total Clientes
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ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA VARIABLES OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
TIPO DE
INVESTIGACION
Es de tipo basica, nivel
relacional y enfoque
cuantitativo.
OBJETIVO GENERAL
DISENO DE LA
Determinar el nivel de influencia del INVESTIGACION
Sistema de Gestion de | Sistema de Gestion de Calidad Bajo la El disefio sera no
Calidad Norma ISO 9001:2015 en la satisfaccién experimental, ya que no se
del cliente en la empresa Servicios manipulara deliberadamente
Industriales JSG EIRL, 2022. las variables, Es transversal,
; HIPOTESIS GENERAL debido a que la recoleccion de
OBJETIVOS ESPECIFICOS Con la implementacion de un | datos se realizara en un solo
sistema de gestion de calidad, | momento.
Fggi‘;i”ﬁpggg’iﬁ’:L a) Determinar el nivel de satisfaccion bajo la norma 1SO 9001:2015, )
fmplementacic’)n de un sistema del cliente actual en la empresa aumenta la satisfaccion del POBLACION Y MUESTRA
de gestion de calidad, segun la Servicios Industriales JSG EIRL, cllen.te. de la empresa Se consideran dos poblaciones
norma 1SO 9001+ 201’5 en la 2022. Servicios Industriales JSG y mggstras: para evaluar la
satisfaccion del c'Iiente ’de Ia b) Realizar un diagnéstico de la EIRL, 2022. gestion de calidad, los 8
empresa Servicios Industriales situacion actual de la empresa colaboradores de la empresa y
JSG EIRL, 2022? Servicios Industriales JSG EIRL, para medir la satisfaccion del
respecto a los capitulos 4, 5, 6 y 10 fcl)!sezzae,cI’\aise?'[r:scc?:rggpnadrisgor
Satisfaccion del cliente de la norma ISO 9001.2015. Servicios Industriales JgG
c) Evaluar el nivel de satisfaccion del EIRL, 2022.

cliente de la empresa Servicios
Industriales JSG EIRL, después de la
aplicacion de un sistema de gestion
de calidad basado en los capitulos 4,
5, 6 y 10 de lanorma ISO
9001:2015.

TECNICAE
INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
DATOS

Se utilizara las técnicas de la
encuesta y analisis
documental. El instrumento lo
constituira el cuestionario y el
Check List de la norma ISO
9001:2015.
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ANEXO 03: CUESTIONARIO

Encuesta para Tesis de Titulo en Ingenieria Industrial en la Universidad San Pedro.

EDAD: SEXO:

La presente investigacion presenta el siguiente cuestionario, con el objetivo de recopilar informacién con
respecto al tema “Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y satisfaccion del cliente de Servicios
Industriales JSG EIRL, Chimbote - 2022”. Por lo cual requerimos de su apoyo en la participacion de brindar
informacion para el desarrollo de la relacion de preguntas de manera objetiva, indicando si se encuentra de
acuerdo en dicha participacion. El tratamiento del cuestionario sera absolutamente confidencial, se pretende
que respondas con absoluta libertad y con la mayor veracidad posible al mismo.

Indique Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo y Totalmente
de acuerdo a su percepcion sobre diversos aspectos de la organizacién marcando con una X en la respuesta
que considere mas acertada. Asegurese de responder todas las preguntas. No hay respuestas correctas o

incorrectas ni preguntas con trampa.

Escala valorativa

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° | items 112(3(4]5

Dimensién 1: Tangibilidad

1 | ¢Las diversas areas de la empresa cuentan con equipos modernos y
funcionales?

2 | ¢Las instalaciones fisicas de la organizacion se encuentran limpias y en
condiciones adecuadas?

3 | ¢Los empleados de la empresa tienen uniforme adecuado respecto a sus
funciones?

4 | ¢Loselementos materiales y documentacion relacionadas con el servicio
que ofrece la empresa son visualmente atractivos?

Dimension 2: Fiabilidad

5 | ¢El &rea de ventas y comercializacion cumple con el servicio acordado?

6 | ¢El area de ventas y comercializacion muestra interés en solucionar sus
quejas y reclamos oportunamente?

7 | ¢El &rea de ventas y comercializacion brinda un buen servicio desde su
primera visita?

8 | ¢El area de ventas y comercializacion le brinda una informacion
detallada cuando usted la requiere?

9 | ¢(El area de ventas y comercializacion concluye sus servicios en el
tiempo acordado?




Dimension 3: Capacidad de respuesta

10 | ¢Los empleados le informan cuando terminara la realizacion del
servicio?

11 | ¢Los empleados se muestran siempre dispuestos a ayudarles?

12 | ¢Los empleados prestan un servicio rapido?

13 | ¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderlo?

Dimension 4: Seguridad

14 | ¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza?

15 | ¢Se siente seguro con los servicios de la empresa?

16 | ¢Los empleados son amables?

17 | ¢Los empleados tienen el conocimiento suficiente para responder a sus

preguntas?

Dimension 5: Empatia

18 | ¢El area de ventas y comercializacion da a sus usuarios una atencion
individual?

19 | (El &rea de ventas y comercializacidn tiene horarios de servicios
convenientes para todos sus usuarios?

20 | ¢El area de ventas y comercializacion tiene empleados que le ofrecen
una atencién personalizada?

21 | ¢El area de ventas y comercializacion se preocupa por las necesidades
de sus usuarios?

22 | ¢El area de ventas y comercializacion comprende las necesidades

especificas de los usuarios?




ANEXO 04: CHECK LIST DE LOS CAPITULOS 456 Y 10 ENBASEA LA

NORMA I1SO 9001:2015

Requisitos SGC CALIFICACION | EVIDENCIA | OBSERVA | % CUMPLI
SI P NO CIONES MIENTO
4. Contexto de la organizacion 11 2 5 61%
4.1 Se ha determinado las X Foda (Manual
cuestiones externas e internas de calidad)
pertinentes
4.1 Se hace seguimiento y revision X Manual de
sobre las cuestiones externas e calidad
internas
4.2.a Se ha identificado a las partes X Manual de
interesadas de la organizacion calidad
4.2.b Se han identificados los X Manual de
requisitos que exigen estas calidad
partes interesadas a la empresa
4.2 Se hace seguimiento y revision X Manual de
de la informacién y requisitos calidad
de las partes interesadas
4.3 ¢La empresa ha determinado el X Manual de
alcance de su SGC? ;A qué calidad
procesos aplica y sus limites?
4.3 El Alcance del SGC esta X Manual de
documentado y esta disponible calidad
4.3 El Alcance sefiala los X Aplicabilidad
productos y servicios que seran (Manual de
certificados y aquellos que calidad)
seran exonerados
4.4.1 La organizacion ha X Planes,
establecido, implementado, procedimientos
mantenido y mejorado su SGC del proceso
operativo
(Manual de
calidad)
44.1a La empresa ha determinado las | X Ficha de
entradas y salidas de sus procesos
procesos certificados o que (Manual de
certificard calidad)
4.4.1b La empresa ha determinado la X Mapa de
secuencia e interaccion de sus procesos
procesos certificados o que (Manual de
certificard calidad)
44.1.c La empresa ha determinado y X Sistema de
aplicado criterios y métodos indicadores
para la operacion y control de (Manual de
SUS procesos calidad)
44.1d La empresa ha determinado los | X Presupuesto
recursos necesarios para sus (Manual de
procesos y ha asegurado su calidad)
disponibilidad
44.1e Se ha asignado responsables y X MOF (Manual
autoridades para los procesos de calidad)
44.1f Se ha tenido en cuenta las X Foda (Manual
amenazas y oportunidades en de calidad)
la planificacion de los procesos
44149 Se evallan los procesos X Acta de
reunion
(Manual de
calidad)
4.4.1h Se viene mejorando los X Plan de calidad
procesos y el SGC (Manual de
calidad)
4.4.2 Se mantiene y se conservan X Registros,
registros de la operacion de los procedimientos
procesos de procesos




(Manual de

calidad)
5. Liderazgo 11
511a La alta direccidn figura como X Manual de
responsable del SGC calidad
511c Los requisitos del SGC se Politica de
reflejan gracias a la Alta calidad
Direccion en los procesos de la (Manual de
organizacion calidad)
5.1.1d La alta direccion promueve la X Pélizas de
gestion por procesos y el seguros
pensamiento basado en riesgos (Manual de
calidad)
511e La alta direccion ha asegurado X Préstamos de
la disponibilidad de recursos terceros
parael SGC (Manual de
calidad)
511f La alta direccion ha Acta de
comunicado la importancia del reunion
SGC (Manual de
calidad)
5119 La alta direccion esta Normas de
asegurando los resultados SGC (Manual
previstos del SGC de calidad)
5.1.1.h La alta direccion apoya, dirige X Acta de
y compromete a las personas reunion
hacia el SGC (Manual de
calidad)
5.1.1.i La alta direccién promueve la X Acta de
mejora del SGC reunion
(Manual de
calidad)
5.1.1]j La alta direccion apoya de Patrimonio
otras maneras al SGC personal
(Manual de
calidad)
5.1.2 La alta direccion ha asegurado Requisitos del
que se identifiquen, cliente
comprendan y se cumplan los (Manual de
requisitos del cliente, legales y calidad)
reglamentarios
5.1.2 La alta direccion ha asegurado X Foda (Manual
que se identifiquen las de calidad)
amenazas y oportunidades que
pueden influir en la
conformidad o aumento de la
satisfaccion del cliente
5.1.2 La alta direccion ha asegurado Politica de
que el SGC este enfocado en calidad
aumentar la satisfaccion del (Manual de
cliente calidad)
5.21 La alta direccion ha Politica de
establecido, implementado y calidad
mantenido una politica de colocada
calidad dentro de la dentro de la
organizacion empresa
(Manual de
calidad)
521a La Politica de calidad es X Politica de
apropiada para la organizacién calidad
alineada al
negocio
(Manual de
calidad)
52.1b De la politica de calidad se han Objetivos de
desprendido los objetivos de Calidad
calidad (Manual de

calidad)




5.2.1.cy | De lapolitica de calidad Politica de
d establece un compromiso de calidad
cumplir y mejorar (Manual de
calidad)
5.2.2.a La Politica de Calidad esta Politica de
documentada y disponible calidad
accesible
(Manual de
calidad)
5.2.2.b La Politica de Calidad ha sido Acta de
comunicada, entendida y reunion
aplicada (Manual de
calidad)
5.2.2.c La Politica de Calidad esta Politica de
disponible para las partes calidad
interesadas accesible
(Manual de
calidad)
5.3 La alta direccion ha designado MOF (Manual
autoridades y de calidad)

responsabilidades dentro del
SGC

6. Planificacion

6.1.1 La empresa ha considerado en Foda (Manual
su planificacion sus amenazas de calidad)
(evitar, asumir, eliminar,
compartir 0 mantener riesgos)
asi como sus oportunidades
(nuevas practicas, nuevos
mercados, nuevos clientes,
nuevas tecnologias, nuevas
asociaciones, nuevos
productos) y sus partes
interesadas
6.2.1 La organizacion ha establecido Objetivos de
objetivos de calidad para las Calidad para
funciones y niveles pertinentes puestos y
y los procesos necesarios del procesos
SGC (Manual de
calidad)
6.2.1 Los objetivos de calidad son Objetivos
coherentes, medibles, redactados
pertinentes, comunicables y SMART-
vigentes Normativa
interna del
SGC (Manual
de calidad)
6.2.1. Se mantienen registros Registros de
relacionados a los objetivos de procedimientos
la calidad (Manual de
calidad)
6.2.2. Los objetivos de la calidad se Plan de calidad
han planificado (que se harg, (Manual de
que recursos se necesitara, calidad)
quien seré el responsable,
como se lograran y cuando
serén evaluados)
6.3 La organizacion planifica los Acta de
cambios dentro del SGC reunion
(Manual de
calidad)
10. Mejora
10.1 La organizacion identifica y Programa de
selecciona oportunidades de Circulos de
mejora para cumplir con los calidad
requisitos del cliente o (Manual de

aumentar su satisfaccion

calidad)




10.2.1.a | Cuando ocurre una no Procedimiento
conformidad la organizacion de acciones
reacciona controlandola, correctivas
corrigiéndola y haciendo frente (Manual de
a sus consecuencias calidad)
10.2.1.b | Se evaltan las no Registro de no
conformidades conformidades
de acciones
correctivas y/o
preventivas
(Manual de
calidad)
10.2.1.d | Serevisa la eficacia de Acta de
cualquier accion correctiva reunion
tomada (Manual de
calidad)
10.2.1 Las acciones correctivas son formato de
apropiadas a los efectos de las conformidad
no conformidades del servicio
(Manual de
calidad)
10.2.2 Se conserva informacién Libro de
documentada como evidencia reclamaciones
de la naturaleza de las no (Manual de
conformidades y de los calidad)
resultados de cualquier accion
correctiva
10.2.3 La organizacion muestra una Sistema de
mejora continua indicadores
(Manual de

calidad)




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
PROGRAMA DE ESTUDIOS DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ANEXO 05: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Carlos Alberto Acosta Zarate
Fecha: 25/09/2022 Especialidad: Economista
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Carmela Irma Acosta Galiano

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE SERVICIOS INDUSTRIALES JSG
EIRL, CHIMBOTE - 2022”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esté formulado con lenguaje 18
apropiado?
Obijetividad ¢Esta expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 16
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 32 90 57
Sumatoria Total 179
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0,90




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos | Resultados
0,00-0,49 | Validez nula

0,50 - 0,59 | Validez muy baja
0,60 - 0,69 | Validez baja

0,70 -0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 | Validez buena

0,90 -1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de Validez

179 = 0.90

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacién aceptable.
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MBA Econ. Administracion de
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE INGENIERIA

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ANEXO 06: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Roberto Carlos Torres Carrillo
Fecha: 25/09/2022
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Carmela Irma Acosta Galiano

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Especialidad: Estadistico

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE SERVICIOS INDUSTRIALES JSG
EIRL, CHIMBOTE - 2022”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?
Obijetividad ¢Esté expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion l6gica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 17
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 17
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 16
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 17
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 32 86 57
Sumatoria Total 175
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0,88




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos | Resultados
0,00-0,49 | Validez nula

0,50 -0,59 | Validez muy baja
0,60 - 0,69 | Validez baja

0,70 -0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 | Validez buena
0,90 - 1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de Validez

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.
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ROBERTO CARLOS TORRES CARRILLO
Doctor en Estadistica
DNI 32954472



s UNIVERSIDAD SAN PEDRO
{ VICERECTORADO ACADEM’ICO
5‘/ FACULTAD DE INGENIERIA
%/ PROGRAMA DE ESTUDIOS DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ANEXO 07: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Carlos Manuel Gonzalez Chavez
Fecha: 25/09/2022 Especialidad: Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Carmela Irma Acosta Galiano

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE SERVICIOS INDUSTRIALES JSG
EIRL, CHIMBOTE - 2022”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 16
apropiado?
Obijetividad ¢Esté expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion l6gica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 17
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 16
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 17
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 69 57
Sumatoria Total 174
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0,87




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalorespectivo
y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos | Resultados
0,00-0,49 | Validez nula

0,50 - 0,59 | Validez muy baja
0,60 - 0,69 | Validez baja

0,70 -0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 | Validez buena
0,90 - 1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de Validez

174 = 0.87

Nota: el instrumento podréa ser considerado a partir de una calificacidn aceptable.

CARLOS MANUEL GONZALEZ CHAVEZ
Doctor en Administracion
DNI 10588687



ANEXO 08: BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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ANEXO 08: BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
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ANEXO N° 09: ANALISIS DE FIABILIDAD CON ALFA DE CRONBACH

Variable: Sistema de Gestion de la Calidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0.9010 22

Efectuada la determinacion de la puntuacion de todas las preguntas, para determinar el Alfa de
Cronbach en Excel, para la variable Sistema de Gestion de la Calidad, se logra una fiabilidad del
94,17%, valor considerado como excelente, segun la escala a saber:

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,9 es Excelente

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,8 y menor a 0,9 es Bueno

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,7 y menor a 0,8 es Aceptable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,6 y menor a 0,7 es Cuestionable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,5y menor a 0,6 es Pobre

Coeficiente alfa de Cronbach menor a 0,5 es Inaceptable

Variable: Satisfaccion del Cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0.9417 22

Efectuada la determinacion de la puntuacion de todas las preguntas, para determinar el Alfa de
Cronbach en Excel, para la variable Satisfaccion del Cliente, se logra una fiabilidad del 94,17%,
valor considerado como excelente, segun la escala a saber:

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,9 es Excelente

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,8 y menor a 0,9 es Bueno

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,7 y menor a 0,8 es Aceptable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,6 y menor a 0,7 es Cuestionable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,5 y menor a 0,6 es Pobre

Coeficiente alfa de Cronbach menor a 0,5 es Inaceptable
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