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     1Resumen— La satisfacción del cliente es importante, se usa 

para evaluar si un proveedor ha cumplido con sus expectativas; 

un Sistema de Gestión de la Calidad basado en ISO 9001:2015 

(Sgciso) ayuda a establecer objetivos y políticas en una 

organización y garantiza mejora continua del control y dirección 

de los procesos. El objetivo fue mejorar la satisfacción de los 

servicios en una empresa automotriz peruana, a través de un 

SGC basado en ISO 9001:2015. Se utilizó un diseño tipo pre-

experimental con una muestra de 30 clientes, a quienes se les 

aplicó un instrumento con 2 dimensiones y 10 indicadores tipo 

Likert, para medir la calidad del servicio y satisfacción del 

modelo. Los resultados se obtuvieron mediante de la prueba T de 

Student para muestras apareadas. En promedio, se reconoció 

mejoras, establecidas a través del pretest y postest de 36.53% a 

78.33%. Se concluye que el Sgciso influenció significativamente 

en la satisfacción de los servicios de la empresa automotriz. 

     Palabras clave— Norma ISO, organizaciones, satisfacción, 

servicios, sistema de gestión   
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     Abstract— Customer satisfaction is important, we used it to 

assess whether a supplier has met your expectations; A Quality 

Management System based on ISO 9001: 2015 (Sgciso) helps to 

establish objectives and policies in an organization and 

guarantees continuous improvement of the control and direction 

of the processes. The objective was to improve the satisfaction of 

services in a Peruvian automotive company, through a QMS 

based on ISO 9001: 2015. We used a pre-experimental type 

design with a sample of 30 clients, to whom we applied an 

instrument with 2 dimensions and 10 Likert-type indicators to 

measure the quality of the service and satisfaction of the model. 

We obtained he results by means of the Student's t test for paired 

samples. On average, we recognized improvements, established 

through the pretest and posttest from 36.53% to 78.33%. We 

concluded that the Sgciso significantly influenced the satisfaction 

of the services of the automotive company. 

      Keywords— ISO standard, management system 

organizations, satisfaction, services 

 

I. INTRODUCCIÓN 

 

AS organizaciones buscan constantemente estrategias 

para aumentar la satisfacción del cliente [1]. Para ello 

surgen los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC), una 

herramienta que permite estructurar procesos, subprocesos y 

actividades de la organización, todo en relación a la calidad de 

los servicios prestados [2], pero lograr la calidad además de 

ser una de las tareas de mayor importancia, es un proceso 

complejo de lograr a nivel organizacional [3].   

Cualquier organización odia las quejas [4], y estas ocurren 

debido a situaciones donde el cliente percibe menos del 

desempeño esperado causando niveles de insatisfacción [5], 

pero las quejas no necesariamente representan un factor 

negativo, sino una oportunidad para que la organización pueda 

identificar fallas, solucionarlas y mejorar los servicios, con la 

finalidad de generar una mejor relación con los clientes, de 

caso contrario, el rendimiento de la organización se verá 

afectado [6].  

L 
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En plena era de globalización las organizaciones deben 

enfocarse en la calidad de los productos y servicios brindados, 

ya que representan ventajas competitivas [7], en ese contexto 

los SGC permiten a las organizaciones dotarse de 

herramientas de gestión, para hacer frente a los retos del 

mercado, que cada vez más se centran en la calidad de lo 

ofertado [8]. 

Según [9] mencionan que los Sgciso contribuyen a guiar y 

controlar los procesos productivos, asimismo ayudan que la 

organización pueda satisfacer las necesidades de los clientes, 

generar incrementos productivos y mejorar el proceso de 

innovación continua, asegurando la calidad de los productos o 

servicios brindados. [10] hacen hincapié que la 

implementación de la ISO 9001:2015 colabora con la 

dirección al alineamiento y cumplimiento de objetivos y 

misiones organizacionales. 

En el Perú, [11] muestra el impacto de poseer un SGC con 

certificación ISO 9001 en las organizaciones peruanas, con el 

fin de medir la implementación de Administración de la 

Calidad Total (TQM), analizando 211 organizaciones que 

contaban con la certificación mencionada y otro grupo sin la 

certificación. Confirmando en los resultados que las 

organizaciones con certificación ISO 9001 poseen un mejor 

promedio de factores TQM estudiados, concluyendo la 

importancia de la certificación para mejorar la gestión de la 

calidad en las organizaciones en el Perú.  

En ese contexto, el problema que se abordó trata sobre 

empresa Automotriz Victoria S.A.C, que presentaba 

problemas relacionados con la deficiente satisfacción de los 

servicios brindados, lo cual generaba reducción de ventas y 

ganancias, pérdidas en la cuota del mercado y poca posición 

competitiva. 

Al evaluar las deficiencias encontradas, se logró identificar 

causas, tales como: i) el inadecuado uso de los recursos 

tecnológicos que posee la empresa, [12] la tecnología en 

general se ha vuelto el soporte de todos los sectores 

productivos y su uso es fundamental en los procesos 

organizacionales; ii) la deficiente estandarización de los 

procesos, generando que los servicios prestados presenten 

dificultades. [13] es necesario mejorar los estándares de los 

servicios, ya que crea una mejor cultura organizacional y 

mejora la atención a los clientes; iii) deficiente capacitación 

del personal, [14] señalan que la insuficiente capacitación 

conlleva a efectos negativos que afectan el desempeño de las 

funciones que realizan. 

Además, al contar con deficiencias en la satisfacción de los 

clientes, se suman los reclamos que realizan los mismos, pero 

se debe considerar que la capacidad de comprender las causas 

de las quejas de los clientes es importante [15], para ello la 

organización debe constantemente retroalimentarse, sobre la 

evaluación que el cliente hace, pues dicha información ayuda 

a reflexionar sobre la experiencia percibida y de esa forma se 

puede mejorar el desempeño [16].  

Desde el punto de vista empresarial la problemática causa 

pérdidas económicas, [17] hace mención que el factor 

económico representa la sustentabilidad y supervivencia que 

pueda tener una empresa dentro del mercado. Asimismo, esto 

genera mal manejo presupuestario dentro la empresa, 

considerando que existen aspectos económicos en el 

desempeño logístico que afectan otras actividades o procesos 

que realiza la empresa [18]. 

La cultura organizacional de la empresa, fue uno de los 

principales obstáculos para garantizar la satisfacción de los 

servicios brindados, pues la deficiente asunción de objetivos 

organizacionales y la inadecuada gestión de la información, 

jugaron como factores limitantes en cuando al desarrollo de la 

propuesta [19], por otra parte se tuvo que romper el enfoque 

tradicional de procesos que llevaba la empresa, [20] 

mencionan que la organización  debe tomar ventaja 

competitiva para permanecer o crecer en el mercado.  

En vista a lo anterior; se planteó como objetivo de la 

investigación mejorar la satisfacción de los servicios en la 

empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto, de manera que: 

i) se implantó un sistema de gestión basado en ISO 

9001:2015; ii) se estandarizó el proceso de los servicios que 

brinda la empresa; y se evaluó influencia del sistema de 

gestión basado en ISO 9001:2015 con la satisfacción de los 

servicios de la empresa. 

 

II. METODOLOGÍA  

 

Para el estudio se empleó un diseño pre-experimental, y de 

corte cuantitativo. La población estuvo conformada por 30 

clientes encuestados de la empresa Automotriz Victoria 

S.A.C. Por la cantidad de clientes encuestados, como muestra 

se consideró a toda la población.  

Para el proceso de implantación y estandarización de los 

procesos del SGC, se revisó bibliografía relacionada al 

estudio, así [11], [21], [22], nos dan algunas apreciaciones 

sobre los beneficios y características de la aplicación de la 

norma ISO 9001:2015, además nos guiamos de la propia [23] 

con la finalidad de aplicar de manera correcta la 

implementación de un Sgciso. 

La información fue recopilada a través de un instrumento 

basado en los estudios de [24], [25], [26], que aplicaron el 

cuestionario basado en el modelo Servqual a fin de medir la 

satisfacción de los clientes. En tal sentido se hizo una 

adaptación de las preguntas con respecto a los servicios de la 

empresa Automotriz Victoria S.A.C. El cuestionario estuvo 

conformado por 10 indicadores, divididas en 2 dimensiones 

(calidad de servicio y satisfacción) cuyas respuestas son tipo 

Likert, con prueba de validez por medio de juicio de expertos 

igual a 4.75, en la escala del 1 a 5. 

Con la finalidad de enmarcar el cumplimiento de la 

estandarización y rediseño de los procesos que realiza la 

empresa, se realizaron sesiones con los trabajadores a fin de 

explicar de dinámica del proceso realizado y su 

funcionamiento, ya que, de ellos, depende el correcto 

funcionamiento de los procesos realizados, que van a 

repercutir en la satisfacción de los usuarios del servicio 

percibido [27].    

Además, se realizó la reestructuración del nuevo plan de 

trabajo, detall las actividades a realizar, con sus respectivos 

plazos y responsables a cargo. Asimismo, se estableció el 
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soporte documental de todo el sistema implementado con la 

finalidad de tener registros de todos los procesos y las áreas 

funcionales de las misma, todo bajo un parámetro del alcance 

definido, como lo establece la norma ISO:9001:2015 [21], 

[28]. 

Los datos fueron tabulados en Excel, para un mayor orden. 

Posterior fueron procesados en el software estadístico SPSS 

para el proceso de gráficos, tablas y datos estadísticos. 

Asimismo, para validar la distribución de normalidad de los 

datos, se empleó la prueba de Shapiro-Wilk, y tras la 

verificación de los mismos, se aplicó la prueba estadística T 

de Student para muestras relacionadas, ya que se encuestó a 

30 individuos y se comparó la variación entre el pretest y 

postest. 

III. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

SATISFACCIÓN DE LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA 

AUTOMOTRIZ VICTORIA S.A.C, TARAPOTO 

 

     En la (tabla I), se aprecia los resultados de la prueba de 

normalidad, para ello se empleó la prueba de Shapiro-Wilk 

porque se contaba con un total de 30 clientes encuestados. Se 

concluye que los datos tienen distribución normal, debió a que 

el valor de p es mayor a 0.05. 

 
TABLA I 

PRUEBA DE NORMALIDAD DE SHAPIRO-WILK 

 Estadístico  gl p 

Pretest 0.945 30 0.121 

Postest 0.932 30 0.054 

 

Para evaluar la influencia del SGC basado en ISO 

9001:2015, se consideró dos dimensiones fundamentales: 

calidad de servicio y satisfacción, con la finalidad de ver el 

impacto en los clientes. 

 

 
Fig. 1. SGC basado en ISO 9001:2015 a nivel de dimensiones 
 

 

Se puede apreciar en términos generales, la existencia un 

resultado favorable posterior a la implantación SGC basado en 

ISO 9001:2015, ya que un promedio de más 78% de clientes 

encuestados reconoció las mejoras realizadas al proceso de los 

servicios de la empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto. 

Se considerar los resultados obtenidos prueba estadística T, 

como se muestra en la (tabla II). 

 
TABLA II 

PRUEBA T POR CADA DIMENSIÓN DEL PRE Y POSTEST 

Dimensión  Test t gl p 

Calidad de 

servicio 
Pre-Post -22.593 29 0.000 

Satisfacción del 
cliente 

Pre-Post -20.523 29 0.000 

 

En la (tabla II), se muestran los resultados obtenidos tras el 

análisis de los datos a través de la prueba T para muestras 

relacionadas, se obtuvo que existen mejoras en la satisfacción 

de los procesos en los servicios de la empresa Automotriz 

Victoria S.A.C, Tarapoto, porque el valor que obtiene p para 

la calidad de servicio y satisfacción del cliente es menor a 

0.05, tal como señalan [9], [10], donde p obtuvo los mismos 

valores en estas dimensiones posterior haber realizado la 

implantación del SGC basado en ISO 9001:2015. 

En la (figura 2), se muestra la diferencia entre el pretest y 

postest [29] mencionan que, para verificar algún tipo de 

mejoras en investigaciones pre-experimentales, se debe 

conseguir cierta variación entre la evaluación inicial y final 

 
Fig. 2 Diferencia entre el pretest y postest 

 

De lo anterior se interpreta en términos generales, que la 

implantación de un Sgciso cumplió un rol importante en 

cuanto al nivel de satisfacción de los clientes, tal como la 

investigación de [11], donde confirma que las empresas con 

certificación ISO 9001 poseen mejor promedio de factores 

ligados a la calidad, concluyendo la importancia de la 

certificación para mejorar la gestión de la calidad en las 

empresas y por ende la satisfacción de los usuarios. 

 
TABLA III 

PRUEBA T DEL PRE Y POSTEST 

 t gl p 

Pre-Post -30.796 29 0.000 

 

 

La información mostrada en la (tabla III) permiten 

confirmar que se ha cumplido con el objetivo propuesto, ya 

que el Sgciso implantando mejoraron los procesos de los 

servicios brindados de la empresa Automotriz Victoria S.A.C, 

Tarapoto. Esto debido a que el valor obtenido es mejor a 0.05, 

por lo cual se presenta al SGC como un mecanismo que apoya 

el control y dirección de los procesos con respecto a la 
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calidad, considerando las teorías de [21], [22]. 

 

PROCESO DE ESTANDARIZACIÓN DE LOS SERVICIOS 

BASADO EN ISO 9001:2015 

 

Se muestra el modelo del proceso de los servicios de la 

empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto antes de la 

aplicación del Sgciso. 

 
Fig. 3.  Modelo del proceso de los servicios de la empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto antes de la aplicación del Sgciso. 

 

 

 
 

Fig. 4. Modelo del proceso implantado del Sgciso para los servicios de la empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto. 

 

 

 

 

En la (figura 3), se representa el proceso del servicio 

brindado por la empresa, ya que según las entrevistas que se 

realizaron algunos clientes tenían quejas porque en ciertas 

etapas del servicio que recibían encontraban muchas demoras 

e inconsistencias, asimismo el personal que labora no era 

capaz de resolver todas sus inquietudes. 

Una situación similar en la investigación de [9] donde 

hacen mención que adaptar a la empresa a los requerimientos 

de los clientes para satisfacer sus necesidades, con resultados 

de incremento productivo. Todo el proceso genera cambios 

positivos a nivel organizacional y da una visión de innovación 

continua, asegurando la calidad de los productos y servicios. 

Como resultados de su investigación obtuvieron que el 

porcentaje de defectos se redujo del 72% al 36%, justificando 
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la efectividad del método implementado que mejora los 

procesos y resuelve problemas identificados. 

Posterior de haber realizado el análisis de la situación 

problemática bajo el enfoque de la norma ISO 9001:2015, se 

planteó un rediseño y estandarización de un nuevo modelo de 

proceso, el cual se aprecia en la siguiente (figura 4). 
 

En la (Figura 4) se aprecia que el modelo se divide en 21 

procesos. Cada proceso como lo establece la norma [23] en 

sus requisitos establece que deben estar correctamente 

documentados y tener un registro de las actividades que se 

realizan, además se elaboraron los manuales de los procesos 

del SGC. Tal cual como lo hicieron [30] a fin de establecer los 

criterios y estructura para el diseño e implantación de un SGC, 

considerando la norma ISO 9001:2015. 

IV. CONCLUSIONES  

La implantación de un Sgciso se llevó a cabo de manera 

satisfactoria, donde los documentos, manuales y compromisos 

fueron entregados al gerente encargado de la empresa 

Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto, para garantizar el 

cumplimiento del nuevo esquema de trabajo. 

Se hizo un análisis de la situación actual del proceso de la 

empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto (pretest) con la 

finalidad de medir los indicadores de calidad de servicio y 

satisfacción que se veían afectados por una serie de causas 

identificadas, asimismo se identificó los cuellos de botella, lo 

cual permitió el rediseño del proceso. 

Se evaluó la estandarización de los procesos bajo la norma 

ISO 9001:2015, se encuesto a los clientes (postest), 

posteriormente se tabularon los datos y se interpretaron los 

resultados, para finalmente realizar la discusión y redacción 

del informe final. 

Finalmente podemos concluir que el Sgciso influenció de 

manera significativamente la satisfacción de los servicios de la 

empresa Automotriz Victoria S.A.C, Tarapoto. 

El modelo se ha diseñado con el objetivo de que las 

empresas dedicadas al mismo rubro lo puedan replicar, de tal 

manera que al implantar un Sgciso, tengan en cuenta cuales 

son las características, condiciones y pasos necesarios para el 

proceso de implantación, así como el reconocimiento de su 

realidad organizacional, con la finalidad de que el proceso 

resultante tenga mayor porcentaje de éxito. 
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