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RESUMEN

El articulo presenta la metodologia para implementar el proceso de satisfaccion del cliente respecto a los pro-
gramas académicos de especializacién en modalidad virtual en cumplimiento de la ISO 9001:2015 (9.1.2). La
Gestion de Relacion con el Cliente (CRM) 2.0 como herramienta permitio formular la estrategia competitiva
de intercambio de informacion. La metodologia de implementacion consiste en 16 pasos: (1) Determinar las
partes interesadas, (2) Definir alcance, (3) Diagramar proceso, (4) Elaborar politica, (5) Elaborar acta de com-
promiso, (6) Elaborar Plan, (7) Elaborar Procedimiento, (8) Diagnosticar situacion actual, (9) Elaborar matriz
de roles, responsabilidades y autoridades, (10) Elaborar cronograma de implementacion, (11) Determinar los
servicios y frecuencia de medicion, (12) Seleccionar muestra, (13) Realizar encuesta de campo, (14) Medir los
datos, (15) Analizar los datos y (16) Mejorar el proceso. La poblacién son los egresados de los programas
academicos, se considerd una muestra de 238 egresados, a quienes se aplicd una encuesta. Los datos se obtu-
vieron durante 3 afios (2016, 2017 y 2018) y se utilizo el software PASW Statistics 18,0 para realizar el analisis.
La implementacion permitié cumplir con el requisito 9.1.2 - 1ISO 9001:2015 y el analisis muestra un nivel alto
de satisfaccion de los alumnos de Gica Ingenieros.
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ABSTRACT

The article presents the methodology to implement the customer satisfaction process regarding academic spe-
cialization programs in virtual modality in compliance with ISO 9001: 2015 (9.1.2). Customer Relationship
Management (CRM) 2.0 as a tool allowed formulating the competitive strategy of information exchange. The
implementation methodology consists of 16 steps: (1) Determine the interested parties, (2) define scope, (3)
draw up the process, (4) prepare policy, (5) prepare the act of commitment, (6) prepare the plan, (7) prepare
the procedure, (8) diagnose current situation, (9) elaborate matrix of roles, responsibilities and authorities, (10)
prepare the implementation schedule, (11) determine the services and frequency of measurement, (12) select
the sample, (13) perform survey field, (14) measure the data, (15) analyze the data and (16) improve the process.
The population consists of graduates of the academic programs considering a sample of 238 graduates, to
whom a survey was applied. The data was yielded during 3 years (2016, 2017 and 2018) and the software
PASW Statistics 18.0 was used to carry out the analysis. The implementation made it possible to comply with
requirement 9.1.2 - 1ISO 9001:2015 and the analysis shows a high-level satisfaction of Gica Ingenieros students.

Keywords: Integrated model; CRM; quality management; continuous training; customer satisfaction.

1. INTRODUCCION

En este trabajo de investigacion se presenta la metodologia de implementacién del proceso de satisfaccion del
cliente bajo 1SO 9001:2015 asi como su aplicacion en la empresa Gica Ingenieros.

En los dltimos afios, se ha evidenciado que los clientes son mas exigentes con la calidad de los servicios reci-
bidos, lo que demuestra que un elemento primordial en la gestién de la calidad y para el éxito de toda organi-
zacion es la satisfaccion de las necesidades y las expectativas de los clientes. (Napoles et al., 2016)
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Se le puede calificar como cliente a la persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio requerido por ella, y por otro lado se dice que “servicio al cliente” es la interaccién de la organizacion
con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un producto (ISO 9000, 2015).

El primer paso para lograr nuestro objetivo de la satisfaccion del cliente, se debe primero gestionar las relacio-
nes con ellos. Segun Ojelabi et al. (2018), la integracion de la gestion de relaciones con clientes sociales (CRM
2.0) puede mejorar la relacion entre las organizaciones y el cliente para mantener una colaboracion duradera.
Por lo que el objetivo del CRM es convertir una relacion en un didlogo permanente entre la empresa y el cliente
o consumidor, donde se logre el intercambio de informacion, convirtiendo lo que antes era una transaccion en
una relacion.

La satisfaccion del cliente es un aspecto importante para las organizaciones de servicios y esta muy relacionada
con la calidad del servicio, a medida que esta mejore también aumentara el nivel de satisfaccion del cliente.
(Ozatac et al., 2016). En general se acepta que cuando las empresas ofrecen un servicio de alta calidad a sus
clientes, tienen la capacidad de generar satisfaccion y, por lo tanto, pueden aumentar su cuota de mercado y
mejorar sus resultados organizativos (Pantouvakis et al., 2016). Hoy en dia, las instituciones de educacion
superior han encontrado en los modelos de gestién de la calidad, una alternativa eficaz para la mejora del
desempefio, con la finalidad de satisfacer la necesidad de los clientes, lo que ha generado muchos beneficios
tales como: Una mejor administracion de los procesos, un mejor control de las areas clave, una medicién del
proceso de mejora, al igual que, un mayor involucramiento del personal en sus actividades diarias; lo cual
sugiere una mayor motivacion, y por ende una mayor productividad. (Yzaguirre, 2005)

Uno de los elementos clave del éxito de las organizaciones es la satisfaccion del cliente con la organizacion y
sus productos y/o servicios. Por lo tanto, es necesario realizar el seguimiento y medir la satisfaccion del cliente,
la informacion obtenida del seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente puede ayudar a identificar
oportunidades para la mejora de las estrategias de la organizacion, y servir a los objetivos de la organizacién.
(I1SO 10004:2018)

Segln la norma 1SO 9001:2015 en el requisito 9.1.2, la organizacién debe realizar el seguimiento de las per-
cepciones de los clientes del grado en que se cumplen las necesidades y expectativas de estos. La organizacion
deberia determinar los clientes de los que quiere solicitar retroalimentacion sobre su satisfaccion, y la manera
en que hara el seguimiento de la informacion. La organizacion puede elegir solicitar la retroalimentacion de
cada cliente al terminar una transaccién o usar una muestra representativa basandose en un nimero objetivo de
ventas, clientes con pedidos recurrentes, o nuevos clientes. Esto puede hacerse de manera continua o a una
frecuencia establecida por la organizacion. La organizacion deberia ser capaz de determinar el grado de satis-
faccion del cliente después de analizar y evaluar los resultados, y de tomar acciones basandose en esta infor-
macion (1ISO 9002, 2016). Seguln Lizarzaburu (2015), entre los principales beneficios reconocidos por las or-
ganizaciones como resultado de la adecuacion de la norma ISO 9001:2015, se tiene la mejora continua de la
calidad de los productos y servicios, asi como la posibilidad de contar con mayor satisfaccion y mejor opinién
del cliente.

La satisfaccion es una respuesta emocional del individuo ante la experiencia y la relacion con el proveedor del
servicio. La satisfaccién es un elemento espejo del rendimiento del servicio y ha sido empleado en educacion
como el instrumento referente para medir el rendimiento del servicio (Grady et al., 2008; Zineldin et al., 2011);
en consecuencia, Farooq et al. (2018), discute que la calidad del servicio es uno de los factores criticos de éxito
en la industria de servicios de hoy en dia, especialmente cuando se considera como uno de los factores distin-
tivos en la intensa competencia entre las compafiias aéreas de bajo coste que les ha obligado a mejorar la calidad
del servicio para retener y satisfacer a sus clientes.

Satisfacer a los clientes se ha convertido en un imperativo mercadolégico. Las organizaciones perciben el valor
de un cliente satisfecho en términos de actitudes positivas hacia la marca, el boca a boca efectivo, las compras
repetidas y la lealtad. (Spreng et al., 1996). La calidad del servicio y la satisfaccion de los consumidores con
respecto a los proveedores de productos y servicios, es un tema de gran importancia no sélo desde la perspectiva
del cliente, sino como informacidn bésica para la toma de decisiones por parte de la gerencia. (Rubio, 2014).
Segun la norma 1SO 9000:2015 satisfacer a los clientes es una percepcion sobre el grado en que se han cum-
plido las expectativas de los clientes.

La satisfaccion del cliente esta relacionada con la atencidn al cliente; por lo que, Villegas et al. (2014), reco-
miendan mantener la mejora continua en lo que respecta a la atencion al cliente; asi, esta actividad ser4 mas
eficiente y brindara soluciones definitivas a reclamos, también recomiendan incorporar mediciones periodicas
sobre la percepcion del servicio que se estd aprovisionando, esto servird como medida de seguimiento a esa
mejora continua.
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La investigacion para el desarrollo de la metodologia se realizé con la intencion de mejorar el enfoque al cliente
y cumplir con el requisito 9.1.2 de la norma 1SO 9001:2015 que es parte de los requisitos para un sistema de
gestion de calidad evaluados por CERPER S.A. Por ello, se plante6 el proyecto de mejora para crear el sub-
proceso de satisfaccion del cliente que esta dentro del proceso de gestion de la calidad donde la data histérica
para su implementacién ha sido determinada desde el 04 de enero de 2016 hasta el 31 de mayo de 2018.

El objetivo es desarrollar y dar a conocer la metodologia para la implementacion del proceso de satisfaccion
del cliente, bajo la norma ISO 9001:2015 punto 9.1.2, para los programas académicos de especializacion en
modalidad virtual de la empresa Gica Ingenieros que asegure la mejora continua. Ademas, realizar un analisis
del nivel de conformidad de los alumnos de Gica Ingenieros con respecto al servicio que se brinda.

2. MATERIALES Y METODOS

2.1 Disefio de investigacion
Se utilizo el disefio de sucesidn o en linea previa (pre- test) y posterior (pos- test), su representacion grafica:
Gl: Ol = X;—» 02

O1.: Diagnéstico inicial sobre la satisfaccion del cliente de Gica Ingenieros
X1: Modelo integrado de CRM 2.0 y Sistema de Gestidn de la Calidad
02: Satisfaccion del cliente después de la implementacion del modelo integrado.

2.2 Objeto de estudio

El objeto de estudio de la investigacion son los alumnos en calidad de egresados de los programas de capaci-
tacién continua en modalidad virtual de la empresa Gica Ingenieros, con la finalidad de medir su grado de
satisfaccion con el servicio brindado. Para ello, la muestra correspondiente a cada poblacidn se obtuvo a traves
de un muestreo probabilistico por aceptacion en correspondencia al nivel de investigacion de tipo aplicativo.

La investigacion presenta un muestreo simple, permitiendo evaluar de manera estadistica la calidad del servicio.
Paraello, se considera una muestra de 238 alumnos egresados de los diversos programas académicos que ofrece
la empresa Gica Ingenieros durante los afios 2016, 2017 y 2018 (Del 04/01/16 al 31/05/18).

Poblacién (N): 290 egresados de los programas académicos
Muestra (n): 238 egresados de los programas académicos
Para esto se utilizo la siguiente ecuacién:
Tamafio de Muestra para una poblacion finita.

NZqu

n=-——————
(N-1)d2+Z2%pq

@
Donde:

N: Tamafio Poblacion

p: % Porcentaje Alumnos no recomiendan programa

g: % Porcentaje de Alumnos que recomiendan programa

d: % Precision (error) del ensayo.

Z: Es el valor Z de la funcion de distribucion Normal Estandarizada, correspondiente a un Nivel de Confianza
especificado.

Tabla 1. Parametros de muestreo de egresados que recomiendan programa académico
PARAMETROS DE MUESTREO

N (Tamafio Poblacion) 290
p (% Egresados no recomiendan programa) 3%
g (% Egresados que recomiendan programa) 97%
d (% Precision del ensayo) 0,92%
Nivel de Confianza 95%
Z(Z 1a/2) 1,96
n (Tamafio de Muestra) 238
C max. (N° maximo alumnos que no recomiendan programa) 7
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2.3 Medios

Matriz de Partes interesadas: Matriz que registra personas u organizaciones que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decision o actividad.

Alcance: Declaracion que determina los limites y la aplicabilidad del proceso de satisfaccion del cliente.
Mapa de procesos: Esquema que permite un mejor entendimiento del flujo de recursos.
Politica: Declaracién que manifiesta el compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion.

Acta de compromiso de implementacion de Sc: Documento que autoriza oficialmente el inicio de la implemen-
tacion y se determinan los miembros del equipo implementador.

Plan de implementacion de Sc: Documento que describe el objetivo principal de la implementacion, se deter-
mina la estrategia a seguir y se elabora un Balanced Scorecard para su seguimiento.

Procedimiento de implementacion de Sc: Documento que describe detalladamente el proceder de toda la im-
plementacion y los responsables de cada actividad.

Diagndstico de Sc: Formato que nos permite determinar el nivel inicial de analisis de la satisfaccion del cliente
en Gica Ingenieros.

Matriz de roles, responsabilidad y autoridad: Registro en el que se determinan los responsables de las activi-
dades, ademas de a quién comunica, qué comunicar, como hacerlo y cada que tiempo comunicar.

Cronograma de implementacién: Diagrama de Gantt donde se exponen la secuencia de las actividades.

Encuesta: Conjunto de preguntas dirigidas a una muestra representativa, para conocer su opinion sobre un tema
en especifico.

2.4 Métodos y técnicas
Modelo de la Gestion de Relacion con el Cliente (CRM 2.0)
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Figura 1. Proceso integrado de circuito cerrado del CRM 2.0 (Castillo, 2018)
La presente investigacion se realiz6 en base a 4 fases:

Fase 1: Identificar los requisitos para el cumplimiento de la satisfaccion del cliente bajo 1ISO 9001:2015, las
directrices para el cumplimiento bajo 1SO 9002:2016 y directrices para el seguimiento y medicion bajo 1SO
10004:2018.

1SO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad — Numeral 9.1.2

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el segui-
miento y revisar esta informacion. EI seguimiento de las percepciones del cliente puede incluir las encuestas
al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los
clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes
comerciales. (1SO 9001, 2015)

¢
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1SO 9002:2016. Directrices para la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015. Numeral 9.1.2

La intencidn es centrarse en el seguimiento de la retroalimentacion del cliente para evaluar la satisfaccion del
cliente y para determinar oportunidades de mejora. Proporciona un enfoque para entender las percepciones de
los clientes sobre los productos y servicios de la organizacidn, y si se han cumplido las necesidades y expecta-
tivas. Las organizaciones deberian considerar diferentes métodos para obtener informacién basada en el tipo
de cliente (por ejemplo, encuestas, organizacion a organizacion, organizacion a cliente, servicio publico, go-
bierno, comercio electrénico). Las organizaciones necesitaran determinar los métodos que desean usar, depen-
diendo de la naturaleza de sus operaciones. Estos métodos pueden incluir, pero no se limitan a: a) encuestas de
opinién, b) comunicacién con el cliente, ¢) datos de cliente sobre productos entregados o calidad de servicio,
d) felicitaciones, €) quejas y f) reclamaciones de garantia. La organizacion puede elegir solicitar la retroali-
mentacién de cada cliente al terminar una transaccién o usar una muestra representativa basandose en un nu-
mero objetivo de ventas, clientes recurrentes, o nuevos clientes. La organizacion deberia ser capaz de determi-
nar el grado de satisfaccion del cliente después de analizar y evaluar los resultados, y de tomar acciones.

1SO 10 004:2018. Gestion de la Calidad. Satisfaccion del Cliente. Directrices para el seguimiento y medicién

Uno de los elementos clave del éxito de las organizaciones es la satisfaccion del cliente con la organizacion y
sus productos. Por lo tanto, es necesario realizar el seguimiento y medir la satisfaccion del cliente. La informa-
cion obtenida del seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente puede ayudar a identificar oportuni-
dades para la mejora de las estrategias de la organizacién, los productos, los procesos y las caracteristicas que
son valiosas para los clientes, y servir a los objetivos de la organizacién. Tales mejoras pueden fortalecer la
confianza del cliente y dar como resultado beneficios comerciales asi como ventajas competitivas.

A fin de evaluar la eficacia de las medidas adoptadas, la organizacion deberia verificar que la informacion
sobre la satisfaccion del cliente obtenida es coherente con otros indicadores pertinentes del desempefio de la
empresa o esta validada por ellos.

Expectativas del cliente Producto Planificado
v sobre el producto ‘. {Organizacion) "
Grado de Satisfaccion : Grado de Conformidad
(Del cliente) {Organizacion)
. Percepcion de cliente sobre Producto entregado A
el producto (Por la organizacion)

Figura 2. Modelo conceptual de Satisfaccion del cliente (Sc) (ISO 10004, 2018)
Fase 2: Representacién de la interaccién entre Normas Internacionales

[ ISO 9001:2015 ] [ 1SO 9002:2016 ] [ 1ISO 10004:2018 ]

v v v
(one
) ) )
[ 7.5. Informacion Documentada ]

Figura 3. Integracién de las normas internacionales 1ISO 9001, 1SO 9002 e ISO 10004

Los instrumentos de recoleccion de datos se elaboraron a base de los lineamientos de la 1ISO 9002:2016 para
el cumplimiento de los “debes” de la ISO 9001:2015. El equipo del sistema de gestion de la calidad se ha
reunido, elaborado, revisado y aprobado los formatos y establecido los lineamientos basados en el punto 7.5
de la ISO 9001:2015 (Informacion documentada para el control de los registros y evidencias de la implemen-
tacion del proceso de la satisfaccion del cliente).

1ISO 9001:2015. Sistema de gestién de la calidad — 7.5. Informacién documentada

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:

a) la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional, (b) la informacién documentada que
la organizacion determina como necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Fase 3: Gestidn basada en procesos para la satisfaccion del cliente segun I1SO 10 004:2018 Primero, tenemos
el mapa de procesos de Gica Ingenieros.

.unnuun‘nnnnnununnunnun zzs2333333s33zeRes

e | et

....................................................................

Figura 4. Mapa de procesos de Gica Ingenieros

Segundo, vemos los subprocesos dentro del macroproceso de Gestion de la Calidad.

Figura 5. Proceso de Gestién de la Calidad

Y por altimo, se visualiza el proceso de Satisfaccién del cliente

Medicién de la
Satisfaccion del
Cliente

7.6 Seguimiento de |a satisfaccion del cliente

Figura 6. Proceso de la Satisfaccion del Cliente
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Figura 7. Metodologia de los 16 pasos

Modelo de los 16 pasos segun el Ciclo de Deming:

Figura 8. Alineamiento de la metodologia de los 16 pasos y el Ciclo de Deming

Cumplimiento del Proceso de Satisfaccion al cliente segiin 1ISO 10 004:2018 a través de la metodologia de los

16 pasos.
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: f \ [ P1l.Identificacidn de las Partes Interesadas ] :
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I seguimiento y [ P2. Declaracidon del Alcance ] :
| medicionde la ]
: satisfaccion del [ P3. Elaboracén del Mapa de Proceso ] :
| cliente I
| iy o I
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| |
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| disefioy desarrollo 1
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: 4 ) [ P10. Realizacion del Diagnéstico Inicial ] :
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Figura 9. Alineamiento de la metodologia de los 16 pasos con la directriz ISO 10 004:2018
3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Diagnéstico inicial de la satisfaccion del cliente

Como no se tenia el proceso de satisfaccion del cliente implementado, se midié inicialmente un cumplimiento
del 25% de los requisitos del numeral 9.1.2 Requisitos de satisfaccion de los clientes bajo 1SO 9001:2015. (Ver
Anexo 1)

3.2 Evidencia de la implementacion

De acuerdo a la metodologia de implementacion del proceso de satisfaccion del cliente se mantiene los siguien-
tes registros en la siguiente tabla resumen:

Tabla 2. Evidencia de la implementacion de la metodologia de los 16 pasos

Metodologia de los 16 pasos ¢Realizado? Evidencia

1)  Identificacion de las Partes Interesadas Sl Plan Estratégico
2)  Declaracion del Alcance Sl Manual de Calidad
3)  Elaboracion del Mapa de Proceso Sl Plan Estratégico
4)  Declaracion de la Politica Sl Plan Estratégico
5)  Elaboracion Acta Compromiso de implementacion de

Sc Sl SGC-FO-GC12-28
6)  Elaboracion del Plan de Implementacion Sl SGC-PL-GC03-28
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Metodologia de los 16 pasos ¢Realizado? Evidencia
7)  Elaboracion del Procedimiento de Satisfaccion Sl SGC-PR-GC09-23
8)  Elaboracidn del Cronograma de actividades Sl Registro
9)  Elaboracion de la Matriz de Roles y Autoridad Sl SGC-FO-RH03-11
10) Realizacion del Diagnostico Inicial Sl Registro
11) Determinacion de los Servicios y frecuencias Sl SGC-PL-GCO05-28
12)  Seleccion de la muestra Sl Férmula probabilistica
13) Realizacion de la Encuesta de campo Sl Registros de encuestas
14)  Medicion de datos Sl Registros de encuestas
15)  Andlisis de Datos Sl Gréficos de datos
16) Mejorar el proceso de satisfaccion del cliente Sl Balanced Scorecard

Por lo tanto:

Porcentaje de Implementacion = (items implementados / 16 items) * 100 % (1)
Porcentaje de Implementacion = (16 items / 16 items) * 100 %

Porcentaje de Implementacion = 100 %

En la tabla 2 se observa la existencia de documentacién como evidencia del cumplimiento del requisito 9.1.2
Satisfaccion del cliente del sistema de Gestion de la Calidad bajo la ISO 9001:2015. Con la metodologia mos-
trada en la figura 6, el proceso de Satisfaccion del Cliente queda implementado y adecuado a cambios para el

siguiente ciclo de mejora continua.

3.3 Seleccion de los egresados
Tabla 3. Seleccién de egresados de los Programas Académicos en los afios 2016, 2017 y 2018

. PORCEN-

ARO PROGRAMA ACADEMICO TAJE ENCUESTADOS
Gestién Activos Mantenimiento y Confiabilidad (GAMC) 3,80% 3
Gestion de Activos bajo 1SO 55001 (1SO 55001) 10,30% 8
Herramienta para Diagnostico Eléctrico en Maquinaria Pesada (HDE) 30,80% 24

2016 Inglés para Profesionales de Mantenimiento y Confiabilidad (IPMC) 12,80% 10
Lectura e Interpretacion de Planos Eléctricos (LIPE) 1,30% 1
Lectura e Interpretacion de Planos Oleohidréaulicos (LIPO) 23,10% 18
Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad (RCM) 5,10% 4
Mantenimiento de Maquinaria Pesada (MMP) 12,80% 10

Total General 100,00% 78
Componentes Oleohidraulicos Industriales y Moviles (COIM) 13,30% 11
Gestion Activos Mantenimiento y Confiabilidad (GAMC) 4,80% 4
Gestion de Activos bajo 1ISO 55001 (I1SO 55001) 13,30% 11
Herramienta para Diagnostico Eléctrico en Maquinaria Pesada (HDE) 28,90% 24
Inglés para Profesionales de Mantenimiento y Confiabilidad (IPMC) 1,20% 1

2017 Inglés Técnico para Mecanicos (ITM) 2,40% 2
Lectura e Interpretacion de Planos Eléctricos (LIPE) 3,60% 3
Lectura e Interpretacion de Planos Oleohidraulicos (LIPO) 7,20% 6
Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad (RCM) 6,00% 5
Mantenimiento de Maquinaria Pesada (MMP) 7,20% 6
MS Project para la Gestion de Mantenimiento (MSP-GM) 1,20% 1
Principios y Fundamentos de Mantenimiento (PFM) 10,80% 9

Total General 100,00% 83
Camidn Minero 793F (CM793F) 10,40% 8

2018 Cargador Frontal CAT 994F (CF994F) 1,30% 1

Gestion Activos Mantenimiento y Confiabilidad (GAMC) 1,30%
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PORCEN-

ARO PROGRAMA ACADEMICO TAJE ENCUESTADOS
Gestion de Activos bajo 1ISO 55001 (I1SO 55001) 5,20% 4
Herramienta para Diagnostico Eléctrico en Maquinaria Pesada (HDE) 28,60% 22
Inglés para Profesionales de Mantenimiento y Confiabilidad (IPMC) 6,50% 5
Inglés Técnico para Mecanicos (ITM) 2,60% 2
Lectura e Interpretacion de Planos Eléctricos (LIPE) 13,00% 10
Lectura e Interpretacion de Planos Oleohidraulicos (LIPO) 6,50% 5
Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad (RCM) 1,30% 1
Mantenimiento de Maquinaria Pesada (MMP) 10,40% 8
Motoniveladora (MN-24M) 2,60% 2
MS Project para la Gestion de Mantenimiento (MSP-GM) 3,90% 3
Principios y Fundamentos de Mantenimiento (PFM) 6,50% 5

Total General 100,00% 77

De la tabla 3 se observa que la muestra esta conformada por 78 egresados del afio 2016, 83 egresados del afio
2017y 77 egresados del afio 2018, haciendo un total de 238 egresados determinados por la técnica de muestreo
probabilistico. Se deduce que con el paso de los afios la cantidad de egresados encuestados se incrementa
debido a que Gica Ingenieros con el tiempo se ha enfocado a tener el compromiso de medir el grado de satis-
faccion de los clientes. Debido a esto en el 2019 se proyecta duplicar la cantidad de egresados del afio 2018.
Asi mismo, Jiewanto et al. (2012) lleg6 a la conclusién que los antecedentes tales como la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente son mediadores de las intenciones de comportamiento.

3.4 Resultados de las encuestas a los egresados
Al analizar las encuestas utilizando el software PASW Statistics 18,0 se obtuvieron los siguientes resultados:

3.4.1 Evaluacién de la metodologia y exigencia académica

Opinidn del cliente durante los afos 2016, 2017 y 2018 m2016 m2017 m2018
60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

0.0%

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

Figura 10. Opinidn del cliente acerca de la metodologia y exigencia académica del programa académico du-
rante los afios 2016, 2017 y 2018

En la Figura 10 se observa que en los afios 2016, 2017 y 2018 los egresados consideran que la metodologia y
exigencia de los programas académicos es “BUENO” con 44,9%, 43,4% y 53,2% respectivamente, lo que
refleja que los egresados encuestados consideran que la metodologia virtual en el proceso ensefianza-aprendi-
zaje que emplea la empresa Gica Ingenieros es adecuada. También se observa que ninguno de los egresados
califica como “Malo” o “Pésimo” a los programas académicos en los afios analizados. La satisfaccion del
cliente ha sido definida esencialmente como el juicio del cliente respecto a un producto o servicio; es decir,
desde el punto de vista de las expectativas. (Gupta et al., 2006). En varias investigaciones (Muniz et al., 2001;
Johnson et al., 2013) concluyeron que hay un creciente interés por la satisfaccion del cliente como un aspecto
esencial en la evaluacion de la calidad.
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3.4.2 Evaluacion sobre larecomendacion del programa académico
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Figura 11. Porcentaje de egresados que recomendaria el programa académico cursado durante los afios 2016,
2017 y 2018

De la Figura 11 se puede observar detalladamente que tanto para el afio 2016 y 2017, el 100% de egresados
encuestados (78 encuestados en 2016 y 83 encuestados en 2017 en total) recomendaria el programa académico
que han cursado, mientras que en 2018 un 98,7% (76 encuestados) recomendaria estudiar los programas aca-
démicos y un 1,3% (1 encuestado) no lo recomendaria porque considera que al programa académico de Lectura
e Interpretacion de Planos Eléctricos (LIPE) le falta mucho por mejorar. Dentro de las fortalezas mencionadas
por los egresados encuestados tenemos a la metodologia virtual, calidad de los docentes, estructura curricular,
flexibilidad de horarios y en general con el servicio que brinda la empresa Gica Ingenieros. Asi, segun File et
al. (1994) verificamos que los niveles mas altos de satisfaccion inciden en una mayor intencion de recomendar.
También Taylor (1997) considera que la satisfaccion es un elemento de medida de la lealtad, junto con la
intencién de recomendacion.

3.4.3 Evaluacién de especializacion en otro programa académico
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80.0%
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40.0%

20.0%
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0.0%
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Opinion si cursarian otro programa de especializacion
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Figura 12. Opinion del cliente para especializarse en otro programa académico - Afios 2016, 2017 y 2018

En la Figura 12 se evidencia que el 88,5 % (69 encuestados), 86,7 % (72 encuestados) y 97,4 % (75 encuesta-
dos) estarian dispuestos a especializarse en otro programa académico durante los afios 2016, 2017 y 2018
respectivamente, mientras que la sobrecarga de trabajo, cobertura de internet, inconvenientes economicos y
otros factores externos fueron los motivos principales por lo que los egresados no cursaron otra especializacion
lo que representa que los egresados seguirdn especializandose eligiendo a Gica Ingenieros como principal al-
ternativa, siendo un factor determinante para el desarrollo de nuevos programas académicos.

La satisfaccion como una respuesta emocional que proviene de su definicion o su naturaleza de juicio cognitivo
(Yuetal., 2001), y esta demostrado que tiene también una influencia positiva directa sobre la intencién de los
consumidores y su lealtad conductual. (Cronin et al., 2000)

Suponiendo que la satisfaccion del cliente se evalda en una escala del uno al cinco. En una escala muy baja de
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satisfaccion (nivel uno), es probable que los clientes abandonen la empresa e incluso hablen mal de ella. En los
niveles dos a cuatro los clientes estan medianamente satisfechos pero adn es facil que cambien si reciben una
mejor oferta. En el nivel cinco es muy probable que los clientes vuelvan a comprar, e incluso que hagan buena
publicidad de boca a boca sobre la empresa. (Kotler et al., 2016).

4. CONCLUSIONES

Se validé el cumplimiento de la metodologia de implementacion del proceso de satisfaccion del cliente en el
modelo plasmado de la tesis doctoral “Propuesta de un modelo integrado CRM 2.0 y sistema de gestion de la
calidad para los servicios de capacitacion continua en modalidad virtual, para la satisfaccion de los clientes de
la empresa Gica Ingenieros”.

El proceso de satisfaccion del cliente (SC) cumplié los requisitos del numeral 9.1.2 de la 1SO 9001, con la que
Gica Ingenieros logré la certificacion 1SO 9001:2015 el 09 de julio de 2018 (Certificado N° 018/2018 — OCS-
R-CR/Version 07/2016-01-22).

La Gestion de Relacion con el Cliente (CRM) 2.0 es la estrategia que nos permitié generar una ventaja com-
petitiva, enfocada en mantener una gestion eficaz y eficiente con nuestros clientes, generando en ellos una
satisfaccion por los servicios de capacitacién continua que brinda la empresa Gica Ingenieros.

La alineacion de las normas 1SO 9001:2015 numeral 9.1.2, 1SO 9002:2016 numeral 9.1.2 e 1SO 10 004:2018
numeral 5, 6, 7 y 8 sobre los sistemas de gestién de la calidad permitieron obtener una metodologia para la
implementacion eficaz del proceso de satisfaccion del cliente para los servicios de capacitacion continua en
modalidad virtual en la empresa Gica Ingenieros.

La metodologia de implementacidn de los 16 pasos para el proceso de satisfaccién del cliente esta alineado a
los principios de mejora continua y el ciclo de Deming siendo la base para la estandarizacion del proceso. Se
determinaron los siguientes pasos: (1) Determinar las partes interesadas, (2) Definir alcance, (3) Diagramar
proceso, (4) Elaborar politica, (5) Elaborar el acta da compromiso, (6) Elaborar el plan, (7) Elaborar el proce-
dimiento, (8) Diagnosticar situacion actual, (9) Elaborar matriz de roles, responsabilidad y autoridad, (10) Ela-
borar el cronograma de implementacién, (11) Determinar los servicios y frecuencia de medicién, (12) Selec-
cionar la muestra, (13) Realizar encuesta de campo, (14) Medir los datos, (15) Analizar los datos y (16) Mejorar
el proceso.

Realizar la metodologia de implementacion de los 16 pasos generd la informacién documentada como la matriz
de partes interesadas, declaracion del alcance del proceso de Sc, mapa de procesos de Sc, declaracion de la
politica de calidad, acta de compromiso de implementacion de Sc, plan de implementacién de Sc, procedi-
miento de implementacion de Sc, cronograma de implementacion, matriz de roles, responsabilidad y autoridad,
matriz del diagnéstico de Sc, matriz de determinacion de los servicios y frecuencia de medicion, procedimiento
de seleccion de la muestra, registro de encuestas de campo, registro de medicidn de datos, procedimiento de
andlisis de la encuesta y planes de mejora del proceso de Sc.

La medida inicial reporto un cumplimiento del 25% de los requisitos del numeral 9.1.2 Requisitos de satisfac-
cién de los clientes bajo 1SO 9001:2015. A finalizar la implementacién se obtuvo un 100% de cumplimiento
del requisito en estudio.

La realizacion de la encuesta a los egresados de los programas académicos y el andlisis de datos obtenidos
permiten visualizar que la metodologia empleada por la empresa Gica Ingenieros en los afios 2016, 2017 y
2018 es “BUENO” en un porcentaje de 44,9%, 43,4% y 53,2% respectivamente para el proceso ensefianza—
aprendizaje destacando beneficios de flexibilidad de horarios y de lugar.

Se verifica que el total de egresados encuestados en los afios 2016 y 2017 (100%) recomendaria especializarse
en el programa académico cursado y el 98,7% en el 2018; siendo un indicador relevante que permite medir el
grado de satisfaccion del cliente con el servicio brindado durante su proceso de aprendizaje.

Segun los datos en los afios 2016, 2017 y 2018 tenemos que el 88,5%, 86,7% Yy el 97,4% respectivamente de
egresados les gustaria especializarse en otro programa académico, lo cual seria un factor importante a consi-
derar para la empresa con la finalidad de desarrollar nuevos programas académicos que sea de gran demanda
por el mercado, generando de esa forma mayores oportunidades de crecimiento y diversificacion.
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ANEXO N° 1. DIAGNOSTICO INICIAL DEL CUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE SATISFAC-

CION DEL CLIENTE

Instrucciones para Diligenciar la Herramienta

Con esta herramienta usted podra identificar de una manera general, el estado de avance del sistema de gestién de acti-

VOS €n su organizacion.

Ubiquese en cada una de las preguntas y coloque un 1 en la casilla que corresponda segun las siguientes opciones:

Cuando los requisitos contenidos en la norma 1ISO 9001:2015 no aplican. Se debe hacer el
comentario correspondiente en la columna de observaciones, no asignandole valor alguno y

NA: en consecuencia este requisito no sera tomado en cuenta para la determinacion del porcen-
taje de cumplimiento correspondiente.

NO: Cuando no se cumplen los requisitos de la norma 1SO 9001:2015

IDEA (ID): Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no esta documentado.

DOCUMENTADO Cuando el requisito estd documentado pero no es aplicado, requiriendo revision y actualiza-

DO): cion.

IMPLEMENTADO Cuando el requisito estd documentado y es aplicado pero se detectan observaciones en su

(1IM): efectividad, requiriendo mejoras.

REGISTROS DE IM-
PLEMENTACION
(RD):

Cuando se cumple todos los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2015

Recomendaciones:

El formato debe ser diligenciado por el coordinador SGC

Sélo se puede colocar un 1 en cada numeral, de lo contrario el formato genera error.

Se deben contestar todos los numerales.

)

(0]

= . NO ID DO IM RI
£ CEALEELS NA 1 00) | (25%) | (50%) | (75%) | (100%)
b

9 EVALUACION DE DESEMPENO 0 0 1 0 0 0

9.1 | SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.2

SATISFACCION DEL CLIENTE

cion.

La organizacion debe realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La orga-
nizacion debe determinar los métodos para obte-
ner, realizar el seguimiento y revisar esta informa-

El numeral 9.1.2 tiene un solo “debe” segtin la norma ISO 9001.2015. Al realizar la suma de la cantidad de “1”
que se han identificado y multiplicado por su respectivo nivel de cumplimiento (NO, ID, etc.), se obtiene
finalmente un Nivel de Cumplimiento de 25%.
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ANEXO N° 2. ENCUESTA

ENCUESTA TESTIMONIAL DE EGRESADO

ALUMNO N° DOC. DE IDENTIDAD
AREA Y CENTRO

LABORAL
1. Indique el medio por el cual conocié del programa académico

PROFESION

Buscador Facebook | WhatsApp E-mail Revista | Recomendacion Otros:

2. ¢Por qué decidié estudiar el curso con nosotros?

3. <¢Cuales son los beneficios de haberse capacitado en el programa académico?

4. ¢Qué opina de la metodologia y exigencia académica que le brindamos?

5. ¢Tuvo algin inconveniente o consulta durante sus estudios? Mencione algin caso
6. ¢Recomendaria estudiar el programa académico? ¢Por qué?

7. ¢En qué programas vigentes o nuevos le gustaria especializarse?

8. Indique sugerencias de mejora y/o comentarios

Permitanos la publicacién
SI NO FIRMA
de su testimonio:

www.gicaingenieros.comy/testimonios.html

*Puede llenar la ficha e incluir su firma digital o imprimir la ficha y llenarla manualmente.
“No apagues el entusiasmo, virtud tan valiosa como necesaria; trabaja, aspira, encaminate hacia la altura”
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