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Presentación 

Señores miembros del jurado, en el cumplimiento del reglamento de grados y 

títulos de la universidad Cesar Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada: 

“Implementación de un sistema de gestión de calidad para mejorar la satisfacción 

del cliente en la empresa SMMOT SRL, 2018”, la misma que someto a vuestra 

consideración y espero cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el 

título profesional de ingeniero industrial. El documento consta de 7 capítulos: 

Capítulo I: Introducción, se evidencia el problema de la investigación, donde se 

detalla la realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas, marco 

teórico, formulación del problema, justificación, hipótesis y los objetivos a 

alcanzar. En el capítulo II se expone el marco metodológico el cual contiene el 

diseño de la investigación, operacionalización de variables, población y muestra, 

técnicas e instrumentos de recolección de datos, métodos de análisis de daros, 

así como aspectos éticos. En el Capítulos III se ofrecen los resultados obtenidos 

en la investigación, así como la interpretación d ellos mismos. En el capítulo IV se 

anuncia la discusión. En el capítulo V las conclusiones. En el capítulo VI se 

muestran las recomendaciones y en el capítulo VII se presentan las referencias 

bibliográficas y por últimos se evidencia todo lo aplicado en Anexos. A la espera 

de cumplir con lo requerido de aprobación. 
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RESUMEN 

La presente investigación, tuvo como objetivo implementar un sistema de gestión de 

la calidad para mejorar la satisfacción del cliente de la empresa SMMOT SRL. Se 

utilizó el diseño de investigación experimental de tipo preexperimental. La población 

está conformada por dos tipos: la primera conformada por los colaboradores de la 

empresa los cuales son 39; esta para determinar la calidad del servicio y la otra la 

conforman los clientes de la empresa los cuales son 10 para determinar la 

satisfacción del cliente. Se utilizó como instrumento de medición la entrevista dirigida 

al gerente, el Check-List y el cuestionario dirigido a los colaboradores; estos para 

definir los aspectos que cumple la empresa respecto a los lineamientos de calidad. 

Para definir la satisfacción del cliente se utilizó el cuestionario en base al modelo 

SERVQUAL. 

En cuanto a los resultados se obtuvo que el nivel actual de gestión de calidad de la 

empresa SMMOT S.R.L. se encuentra en un 67.4% de incumplimiento global de la 

norma y el nivel de satisfacción de los clientes previo a la implementación del 

Sistema de gestión de calidad es de un 38% lo que se refiere a un bajo nivel de 

satisfacción. 

Luego de implementar el manual de calidad acorde a los lineamientos de la norma 

ISO 9001:2015, se determinó el nivel de cumplimiento de la norma aumento a un 

66% obteniendo como resultado un nivel de cumplimiento medio, así mismo la 

satisfacción de los clientes de la empresa SMMOT S.R.L. ascendió, teniendo como 

resultado un 77% de buen nivel de satisfacción. 

Finalmente se determinó que la implementación de SGC influye significativamente 

en el nivel de calidad del servicio de la empresa y por ende influye directa y 

positivamente en el nivel de satisfacción que perciben los clientes. 

Palabras claves: Sistema de gestión de calidad, Mejora de la satisfacción del 

cliente 
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ABSTRACT 

The objective of the present investigation was to implement a quality management 

system to improve customer satisfaction of SMMOT SRL. The design of 

experimental research of preexperimental type was used. The population consists 

of two types: the first formed by the employees of the company which are 39; This 

is to determine the quality of the service and the other is made up of the clients of 

the company which are 10 to determine the customer's satisfaction. The interview 

addressed to the manager, the Check-List and the questionnaire addressed to the 

collaborators was used as an instrument of measurement; these to define the 

aspects that the company fulfills regarding the quality guidelines. To define 

customer satisfaction, the questionnaire was used based on the SERVQUAL 

model. 

As for the results, it was obtained that the current level of quality management of 

the company SMMOT S.R.L. is in a 67.4% of global breach of the rule and the level 

of customer satisfaction prior to the implementation of the quality management 

system is 38% which refers to a low level of satisfaction. 

After implementing the quality manual according to the guidelines of the ISO 

9001: 2015 standard, the level of compliance with the standard increased to 

66%, obtaining as a result an average level of compliance, as well as the 

satisfaction of the customers of the company SMMOT SRL rose, resulting in a 

77% good level of satisfaction. 

Finally, it was determined that the implementation of QMS significantly 

influences the level of service quality of the company and therefore directly and 

positively influences the level of satisfaction perceived by customers. 

Keywords: Quality management system, Customer satisfaction improvement 
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