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Resumen 

La presente investigación titulada “Aplicación de Plan de Gestión de Calidad bajo 

la norma ISO 9001:2015 para la mejora de atención al cliente en la empresa JKM 

Engineering SAC, Lima, 2019”, la teoría está relacionada a las variables que 

involucran el desarrollo de la tesis como la gestión de la calidad basada en la 

ISO 9001:2015, en donde se planteó como objetivo general, determinar en qué 

medida la Propuesta de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora 

la atención al cliente en la empresa antes mencionada. Los instrumentos para la 

recolección de datos de la variable independiente fueron diagrama de Ishikawa, 

Pareto, Check List. Para realizar el análisis de los datos se utilizó el programa 

estadístico SPSS versión 25. Como resultado se obtuvo que la aplicación del 

plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora 

significativamente la atención al cliente en la empresa JKM Engineering SAC en 

un 9% respecto a antes de la aplicación de esta herramienta. 

Se recomendó continuar con la implementación de la norma ISO 9001: 2015 

como una herramienta para la mejora continua y proceder a la aplicación de las 

siguientes herramientas de gestión para alcanzar la excelencia. 

Palabras clave: Calidad, Gestión, ISO. 
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Abstract 

This research entitled "Application of Quality Management Plan under ISO 9001: 

2015 for the improvement of customer service in the company JKM Engineering 

SAC, Lima, 2019", the theory is related to the variables that involve the 

development of the thesis such as quality management based on ISO 9001: 

2015, where it was proposed as a general objective, to determine to what extent 

the Quality Management Proposal under ISO 9001: 2015 improves customer 

service in the company before mentioned. The instruments for data collection of 

the independent variable were diagram of Ishikawa, Pareto, Check List. The 

statistical program SPSS version 25 was used to perform the data analysis. As a 

result, it was obtained that good application of the Quality Management plan 

under the ISO 9001: 2015 standard significantly improves customer service at 

JKM Engineering SAC in a 9% compared to before the application of this tool. 

It was recommended to continue with the implementation of ISO 9001: 2015 as 

a tool for continuous improvement and proceed to the application of the following 

management tools to achieve excellence. 

Keywords: Quality, Management, ISO. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Para el presente capítulo se menciona una problemática de realidad en una 

forma global y nacional, en la cual se tiene en consideración la empresa 

mencionada, también se precisa la formulación de la problemática, las 

justificaciones y las hipótesis. Los procedimientos en las entidades 

empresariales esporádicamente tienen fallos, es ahí donde se perjudica la 

calidad del servicio, por lo tanto, generan mayor tiempo de duración en los 

proyectos a lo programado inicialmente, y de esta manera afectan 

económicamente a cualquier empresa, así como también perjudica directamente 

al cliente al tener retraso con la entrega del proyecto. Por ende, en esta 

investigación se aspira optimizar de la empresa su calidad, para JKM 

Engineering SAC utilizando la norma ISO 9001:2015. Este estándar que tiene 

resultados muy favorables en toda empresa que decida aplicarlo, identificando 

los problemas, disminuyendo los tiempos y los costos por retrasos. La calidad de 

servicio es el soporte de cualquier empresa, ya que por intervención de la misma 

se puede atraer y fidelizar clientes, sin sufrir pérdidas económicas por una 

deficiente experiencia hacia los clientes pues existirá otro momento donde ellos 

tuvieron retrasos de entrega con los proyectos solicitados. 

Velasquez Restrepo (2017), publicó en la revista Health Management and Policy, 

nos dice que el peligro de la junta en las administraciones de servicios 

medicinales es un procedimiento que considera la organización y ejecución de 

técnicas para controlar los posibles impactos hostiles que surgen durante la 

atención al cliente, la naturaleza de administración y seguridad del paciente. El 

artículo informó sobre la mejora del riesgo que los ejecutivos arreglan para los 

procedimientos de misión de la Sección de Dermatología de la Universidad de 

Antioquia, asimismo los efectos o resultados primarios adquiridos hasta este 

momento y la forma en que el marco de administración de calidad se completó 

como un suplemento y respaldo para el peligro del marco de la junta actualizado. 

Se reconocieron diecinueve peligros, que fueron disecados y evaluados, 

después de lo cual se ejecutaron los controles pertinentes. 



2 
 

Lizarzaburu Bolaños (2016), mencionó que, debido a la extraordinaria 

pertinencia del valor de la junta en la circunstancia universal de flujo, el examen 

examina y disecciona el estándar más notable que existe: ISO 9001, donde los 

puntos de partida y el desarrollo se basan en el término calidad. Esto se 

caracteriza por la representación del grupo de modelos. La estructura y los 

estándares los cuales utilizan como base se distinguen de manera adicional. A 

la luz de lo mencionado, como un efecto añadido del trabajo, detallan las ventajas 

subjetivas y cuantitativas que el estándar otorga a las entidades que se unen a 

este. Finalmente, desarrollan los cambios principales que consolidará la nueva 

versión ISO 9001 2015. 

Por último, teniendo en cuenta la realidad actual de la empresa JKM 

Engineering, se puede decir que a pesar de tener más de 10 años prestando 

servicios de seguridad electrónica, tiene muchas falencias que con la proposición 

de la norma ISO 9001:2015 podría mejorar considerablemente proyectando una 

mejor imagen frente a sus competidores. 

Para tener una mejor perspectiva se realizó tanto el diagrama Ishikawa como 

el de Pareto. Teniendo como resultado del segundo en mención, que se debería 

trabajar con las 3 principales causas del problema, que son:  

- Incumplimiento de cronograma de trabajo 

- Personal incumple horario de trabajo 

- Desconocimiento del sistema 

Tabla 1. Datos recolectados 

Causa / Problema / Fenómeno 
Datos 

recolectados 
Porcentaje 

% 
Acumulado 

Incumplimiento de cronograma de trabajo 20 44% 44% 

Personal incumple horario de trabajo 10 22% 67% 

Desconocimiento del sistema  6 13% 80% 

Equipos defectuosos  5 11% 91% 

Control deficiente de inventarios 3 7% 98% 

Falta de stock de equipos 1 2% 100% 

Total 45 100%  

         Fuente: Elaboración propia 
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En la revisión del anexo 4 se logra observar el diagrama de Pareto, presentando 

la frecuencia en que las problemáticas ocurren, logrando en los 3 puntos iniciales 

un 80% conforme con lo que resulta de las muestras recolectadas iniciando el 

mes de marzo del 2019 a octubre del 2019, identificando así los problemas que 

deberían tener una consideración mayor para su resolución. Gándara (2015, p. 

19) mencionó que un 80% de las problemáticas se suelen descubrir en algunos 

causantes. En la revisión del anexo 3 es presentado el diagrama de Ishikawa en 

el cual se distinguen las causas que tienen probabilidad de un efecto hacia el 

nivel bajo de calidad del área de proyectos, así como: incumplimiento de 

cronograma de trabajo, personal incumple horario de trabajo, desconocimiento 

del sistema, entre otros, siendo motivos de retrasos en la entrega de trabajos. 

Gándara (2015, p. 19) expuso al Diagrama de Ishikawa la técnica que mejor 

favorece en el descubrimiento de las causas raíz de lo cual ocasiona problemas 

dentro de un procedimiento o proceso. 

También se ha de presentar la realidad problemática por ello se nombrará las 

siguientes justificaciones de la presente investigación: 

El presente trabajo se justifica prácticamente pues con la implementación de plan 

de Gestión de Calidad le brindará a la empresa hacer un mejor uso de sus 

recursos, ya sea de colaboradores, tiempo, entre otros; cambiando así algunos 

de los procesos actuales. 

Pérez y Múnera (2015, p. 9) afirmaron que en un mundo que cambia 

rápidamente, discutir una gestión de calidad como una forma de lograr una 

mejora persistente de los procedimientos que acercan a las organizaciones a los 

clientes de productos y empresas es una necesidad básica, ya que sin reconocer 

el plan de acción al que se aplica, la consecuencia de la gestión de la calidad es 

el logro de la productividad y la adecuación en la mejora de los activos para 

competir en el cumplimiento de las exigencias de la clientela. 

El estudio realizado es concerniente económicamente pues la mejora en los 

procesos y en el personal conlleva el descenso de costos, mejora de la imagen 

de la empresa lo cual puede significar tener mayor oportunidad con respecto a 

otras empresas por lo tanto repercutiría en los ingresos y rentabilidad. 
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Alcalde (2015, p. 219) indicó que, los costes totales de la calidad, solo en realidad 

los que presentan una inversión son los costes para obtener la calidad, en otras 

palabras, los costes que prevén que todo funcione de manera correcta. De elevar 

la prevención con el objeto de disminuir al mínimo los errores, no se tendrá que 

tener gastos en inspecciones, verificaciones y controles. Asimismo, los costes 

que se tienen por una mala calidad, sea de forma interna y tanto externa, se 

minimizarían en gran proporción. 

El estudio también se sustenta su información en base a normas legales 

vigentes, entre los cuales encontramos la Ley N°30222, modifica la Ley Nº29783, 

tiene como finalidad impulsar una cultura de prevención, de acuerdo con la 

observación perenne del deber de prevención de los empleadores, el rol de 

fiscalización y control del Estado. Con la cual también nos servirá de base para 

así realizarse con los indicadores de la Norma ISO 9001:2015. 

Bajo lo expuesto de la realidad problemática ya mencionada, se ha planteado el 

problema general y a su vez se plantean los problemas específicos del presente 

trabajo. Se presenta el problema general de la presente investigación que fue 

¿En qué medida la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 mejorará la atención al cliente en la empresa JKM Engineering SAC, 

Lima, 2019? Por consiguiente, los problemas específicos del trabajo de 

investigación se presentan a continuación: 

PE1: ¿En qué medida la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma 

ISO 9001:2015 mejorará la fiabilidad del servicio en la empresa JKM Engineering 

SAC? 

 

PE2: ¿En qué medida la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma 

ISO 9001:2015 mejorará la capacidad de respuesta en la empresa JKM 

Engineering SAC? 

El objetivo general fue determinar en qué medida la aplicación de plan de Gestión 

de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la atención al cliente en la 

empresa JKM Engineering SAC, Lima, 2019. Por consiguiente, los objetivos 

específicos se presentan a continuación: 
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OE1: Determinar en qué medida la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo 

la norma ISO 9001:2015 mejora la fiabilidad del servicio en la empresa JKM 

Engineering SAC, Lima, 2019 

OE2: Determinar en qué medida la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo 

la norma ISO 9001:2015 mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM 

Engineering SAC, Lima, 2019 

La hipótesis general fue la implementación de plan de Gestión de Calidad bajo 

la norma ISO 9001:2015 mejorará significativamente la atención al cliente en la 

empresa JKM Engineering SAC., 2019. Por consiguiente, las hipótesis 

específicas se presentan a continuación: 

HE1: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

mejorará significativamente la fiabilidad del servicio en la empresa JKM 

Engineering SAC., 2019. 

HE2: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

mejorará significativamente la capacidad de respuesta en la empresa JKM 

Engineering SAC., 2019. 
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II. MARCO TEÒRICO 

 

Para el actual capítulo se proceden a explicar los antecedentes de otros aportes 

de investigación a un nivel internacional de países como: España, EE.UU., 

Canadá, entre otros, así como también a los antecedentes nacionales. 

Internacionales 

Vanoni (2015) experimentando un cambio significativo examen ISO 9001: 2008 

a ISO 9001: 2015 en la creación de soportes de envases de vidrio para su utilidad 

en el negocio de la alimentación. Expresa que para las asociaciones de montaje 

o administración que comenzaron en 1987 hasta hoy se han ejecutado las SGC 

bajo el estándar de la Norma. Iniciando su encuesta desde mayo de 2012, dando 

a conocer el último modelo ISO mundial (FDIS) para la población en general en 

julio de 2015. En ese momento, se distribuirá con autoridad el 24 de septiembre 

de 2015, desde que comienza el marco de tiempo de progreso para todas las 

organizaciones. que tienen la autenticación de la norma ISO hacia la norma ISO 

9001: 2015, cuya finalidad de esta exploración se centrará en la enmienda, las 

estructuras y su uso a la forma más reciente, al igual que las organizaciones que 

tienen el marco de administración de calidad bajo la norma ISO debe prepararse 

para sus organizaciones para el procedimiento de re-acreditación para el nuevo 

formulario, que tiene un plazo de 3 años. Todas las progresiones al estándar se 

dieron a calar en los individuos del Equipo del Sistema de Gestión Integrado 

(ESIG), iniciando con el FDIS y verificando con el último estándar ISO 9001: 

2015, estando cada vez más instructivo en su aclaración de la cuadrícula de 

relación de requisitos previos. Utilizando estrategias de conceptualización, se 

han establecido y caracterizado todas las mejoras y / o permutas en el acuerdo 

de administración de calidad de la norma ISO. Además, la puesta al día del SGC 

según las nuevas disposiciones previos de la norma ISO 9001: 2015, y en este 

sentido, la organización está configurada para aprobar las reuniones posteriores 

y, en consecuencia, obtener su reafirmación. 

Burckhardt (2015) en reconocimiento a un modelo de implementación de la 

norma ISO 9001: 2015. Aplicación PYME Comunidad Valenciana, expresa que 

la norma ISO 9001 que son los SGC, con una dispersión y ejecución más 

destacables dentro de la red empresarial, ya que asegura la institucionalización 
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del proceso de fabricación de artículos y dar a las mejores administraciones una 

ventaja más destacada e incluyó un incentivo para los clientes, al igual que 

muestra que pueden dar artículos o administraciones que cumplan ciertos 

requisitos previos de las pautas mundiales y satisfagan las diversas necesidades 

de los clientes con seguridad. Lo que se planifica con este uso directo es dar a 

cada una de las oficinas de comprensión a la red comercial sobre las 

necesidades de ISO 9001: 2015 y, de manera similar, su correcta ejecución por 

parte de organizaciones enormes, medianas y particularmente con un acuerdo 

particularmente para PYMES. En la mejora de este examen, se organizará con 

un enfoque, etapas caracterizadas y con sugerencias duraderas y de esta 

manera abordará (con modelos, diseños, formatos, propuestas sólidas, etc.) con 

precisión el método más competente para actualizar cada una de las 

necesidades para la adaptación actual de la Norma, a la luz del hecho de que la 

norma simplemente muestra que se debe hacer más, no cómo hacerlo. Al igual 

que cualquier examen, el procedimiento creado será llevado a juicio de 

especialistas en calidad para su aprobación, utilizando como herramienta para 

cualificar las encuestas de aprobación y transmitir sus percepciones particulares 

para así obtener una resolución si esta filosofía es un dispositivo útil que llene 

como guía para el uso del marco de administración de calidad bajo la norma ISO 

9001 en pequeñas y medianas empresas. 

Bonilla (2017) menciona que en un programa de atención plena y preparación 

dependiente del marco de administración de calidad ISO 9001: 2015 para un 

centro de investigación de drogas en la ciudadela de Bogotá. Exploró que en 

esta investigación de exploración fueron ordenados según las disposiciones 

previas de ISO 9001: 2015 que deben ejecutar con el procedimiento de 

acreditación en el marco de administración de calidad del centro de investigación 

por parte de algún organismo de confirmación en cada nación. Esta exploración 

afina el camino hacia la ejecución de un programa de atención plena de la norma 

ISO 9001: 2015 para una organización de instalaciones de investigación de 

fármacos en Colombia, en la cual se produce un sustento parenteral e 

intravenoso limpio. Adicionalmente, esta organización tiene los procedimientos 

adecuadamente informados por INVIMA, que permitió la confirmación en BPE 

con los objetivos 444/2008 de 2014, el programa de atención plena se ejecuta 
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para mantener el SGC en la organización y esto se centra en cumplir con la 

expansión de las exigencias de los clientes y, además, tener un progreso 

persistente de los procedimientos interiores, también de ser configurado con toda 

la actitud de los requerimientos previos de la norma ISO para obtener en el corto 

o mediano plazo el respaldo en ISO 9001: 2015 de calidad. Llamamos al 

programa de atención plena "Tengo una garantía de calidad" para ejecutar la 

preparación de mejoras para todos los especialistas del centro de investigación 

y probar este aparato de administración, coordinar y, en este sentido, evaluar la 

exposición de los procedimientos de la organización y de esta manera cumplir 

Las exigencias y los requerimientos de la clientela. 

Auquillazas (2016) exploró un trabajo de mantenimiento y optimización del 

acuerdo de administración de calidad de la organización Flexiplast S.A con la 

norma ISO 9001: 2015. La organización de Ecuador se dedica al ensamblaje de 

empaques plásticos adaptables y está confirmada por el marco de 

administración de calidad garantizado con la norma ISO 9001: 2008. Desde 

2002, nos ha de permitir reforzar con beneficios de forma muy positiva para la 

organización, sin embargo, estaria pendiente realizar un examen de la idoneidad 

genuina del Sistema de Calidad y la habilidad ha sido el compromiso o efecto 

para el beneficio de los destinos de la organización. organización. Según la 

norma ISO 9001, los errores o agujeros en el marco se han resuelto en estos 13 

años de legitimidad y, además, la sencillez o los problemas que se tomarán en 

este procedimiento de actualización, así como el ajuste se considera cambios 

del negocio, sus procedimientos, la naturaleza donde trabaja la organización y lo 

más significativo es la visión de la asociación para el mantenimiento a largo 

plazo. El trabajo de examen está pensando en la conclusión de las circunstancias 

actuales de la organización según ISO 9001: 2008 y 2015 y, además, el Plan 

Estratégico 2012-2016. En este transcurso de mejora de la empresa, se han 

resuelto las cualidades y las deficiencias del marco actual, y la premura de 

realizar cambios y aclimataciones para obtener la finalidad de la organización. 

En este sentido, se crea un plan de largo recorrido para conquistar las 

deficiencias del marco con el ajuste del marco dependiente de la norma ISO 

9001: 2015, donde la forma de abordar el peligro y el procedimiento de los 

ejecutivos será clara con la encuesta metodológica. Además, con la ejecución 
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del acuerdo será concebible ajustar el marco de administración de calidad a la 

metodología y, como resultado, el hecho de cumplir de los objetivos de la 

organización. 

Sanchez y Enriquez (2016) especifica que la administración de calidad va más 

allá de la exposición total de la organización. Podría conocerse como un 

razonamiento de trabajo, en el que todas las divisiones e individuos de la 

asociación están persuadidos de que, al realizar cada recado de manera ideal y 

deliberada, logran un objetivo compartido, calidad, como resultado tendremos la 

lealtad del consumidor. Trabajar en este poderoso es una satisfacción, sin 

embargo, también puede obtener reconocimiento a través de afirmaciones de los 

artículos o administraciones que da, que dan credibilidad y seguridad a nuestros 

clientes y proveedores. En este sentido, el libro ofrece una perspectiva funcional 

sobre la Gestión de Calidad, ofreciendo sistemas operativos para su ejecución 

en diferentes tipos de organizaciones. Para hacer esto, se centran en el modelo 

propuesto por el estándar la norma ISO, a la luz del ciclo de mejora incesante, 

que ha obtenido el estándar más globalmente percibido y afirmado, apropiado 

para cualquier asociación, prestando poco respeto a su tamaño y movimiento, 

mostrando Que es básico presentar la confirmación bajo este estándar ya que 

ahora se ha vuelto significativo dentro de las diversas cosas que pueden existir. 

 

Pérez (2016) hace referencia a los nuevos cambios en la norma ISO 9001: 2015 

en correlación con una organización garantizada por la norma ISO 9001: 2008. 

Su objetivo es descubrir las reglas y etapas para organizar durante el progreso 

de un Sistema de Gestión de Calidad confirmado en el formulario ISO 9001: 

2008, a las progresiones y necesidades establecidas por la nueva variante ISO 

9001: 2015. Además, se desea reconocer las reglas y los cambios necesarios 

para la administración casual, así como para distinguir los requisitos para la 

reubicación de los Sistemas de Gestión de Calidad. El creador presume que la 

nueva forma del QMS permite a las asociaciones expandir la adaptabilidad y la 

capacidad de respuesta a los requisitos previos del cliente, disminuyendo así los 

gastos de trabajo a la luz del hecho de que los impactos producidos por los 

peligros naturales en cada uno son contrarrestados. proceso de organizar. 
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Narvaez (2016) tiene como finalidad diseñar un SGC por medio de la Norma ISO 

9001:2015 en el sector de Tecnologías de la información de la Universidad 

Politécnica Salesiana. Adicionalmente, determina las iniciativas para la proteger 

y controlar las versiones que tienen relevancia de información documentada del 

sector en mención. Asimismo, identifica la clientela y partes interesadas, también 

sus exigencias y perspectivas para establecer las iniciativas específicas, también 

estructura un mapeado de los procesos de las distintas instancias dentro del 

sector de Tecnologías. Por ello el autor concluye que con la aplicación de esta 

norma se le ha brindado la oportunidad de revelar fallos que en el transcurrir de 

la construcción de SGC de Tecnologías de la información ha incitado indagar y 

fijar otras opciones de solución que aporte de forma creativa a un tiempo óptimo 

de respuesta en los requerimientos y exigencias que manifiestan la clientela. 

 

Balbastre (2015) nos revela que su pensamiento se origina en la necesidad de 

rediseñar una organización que no cuenta con la ejecución de un SGC. A pesar 

del uso, su objetivo es explotar los elementos de progreso para actualizar las 

diferentes necesidades que le dan a la asociación un trabajo superior, una 

asociación, una eficiencia más notable y una mejor calidad, todo depende de la 

iniciativa situacional en lugar de varios ejecutivos nivelados. Tener 

posteriormente la creación de registros y marcadores para que todos los que 

formen parte de la asociación puedan suscribir la trama de trabajo que 

construyen, es decir, que se hayan planeado informes que puedan explorarse, 

donde las perspectivas y las mejoras del día de día aumenta el trabajo. 

 

Cañas (2018) con su examen, busca estructurar productivamente los ejercicios 

y procedimientos realizados dentro de la organización donde trabaja. Además, 

desarrolla una determinación jerárquica para la utilización de ISO 9001: 2015 y, 

además, busca proponer medidas de mejora para garantizar la coherencia con 

las necesidades de la norma ya mencionada. Después de la investigación, se 

presumió que la organización debe difundir con el personal las normas de valor 

de la junta. Además, deben hacer que los representantes tengan en cuenta la 

forma de pensar corporativa con el objetivo final de reforzar el deber de lealtad 

del consumidor y la exhibición del Sistema de Gestión de Calidad.  
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Nacionales 

Huamaní y Armaulía (2017) por medio de su examen, buscan estructurar y 

actualizar un Sistema de Gestión de Calidad para una farmacia de dispositivos 

terapéuticos como lo indica la norma ISO 9001: 2015 y evaluar su idoneidad y 

viabilidad, hasta que se acuerde la confirmación previa a la revisión. Además, se 

desea actualizar y ajustar las estrategias de la farmacia como lo indica el QMS, 

al igual que capacitar a la fuerza laboral para ajustar el estándar ISO. Inferir que 

un programa de preparación debe fusionarse con el personal de la farmacia en 

el estándar ISO para asignar deberes y capacidades entre el personal para crear, 

actualizar y mantener el Sistema de Gestión de Calidad. 

Gonzales y Conde (2017) por medio de su trabajo, nos dicen que probablemente 

ayudarán a lograr la grandeza académica en una escuela aplicando el marco de 

calidad ISO 9001: 2015 como instrumento de administración, al igual que decidir 

la utilidad de la utilización del SGC como un aparato de administración y 

desglosar el escolástico La grandeza como factor de agresividad. Teniendo 

como final que la norma ISO 9001: 2015 funciona y se completa como un aparato 

de administración, en consecuencia, al proponer una progresión de necesidades 

que ayuden a la administración general de la escuela que traerá la mejora en la 

naturaleza de la asistencia instructiva que implicar en un grado ideal de lealtad 

del consumidor. 

La Rosa (2017) nos revela que debe proponer la actualización del SGC que 

depende de la norma ISO 9001: 2015 para optimizar el manejo y el ajuste del 

marco actual, a la vez que se ajusta a las nuevas necesidades de la forma más 

reciente de la norma, consecuentemente garantizando a la naturaleza que todo 

sea igual y las administraciones, por eso se evaluó la exposición de su SGC 

actual y se descubrió su estado de consistencia con respecto al estándar. La 

propuesta y el plan de trabajo para esta actualización fueron estructurados. Se 

presumió que la organización acepta el 48% del 100% de las necesidades del 

estándar ISO y para curar los defectos que tiene, el plan del nuevo QMS debe 

hacerse, con un tiempo esperado de 4 meses.  

Melendez (2017) a través de su estudio, nos revela que hará un hallazgo para 

actualizar el SGC en el negocio de pesca con caña, al igual que aumentar la 
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ubicación de las oportunidades de mejorar para mejorar el SGC y puede 

ajustarse a lo que ISO 9001: 2015 lo exige. Era concebible reconocer varios 

problemas observados por las regiones cambiadas que redujeron su eficiencia o 

incluso los hicieron funcionar de manera inapropiada, razón por la cual se infirió 

que la ejecución de la norma mejoraría fundamentalmente la imagen. de la 

asociación, que les dará la ventaja a diferentes organizaciones, por lo que le 

permitirá hacer crecer su mercado, ya que en la actualidad se requieren 

numerosos avales dentro de las necesidades que tienen la afirmación del QMS 

dependiente del estándar ISO 9001. 

Guerrero y Valera (2017) se dan cuenta de que necesitan proponer el uso de un 

Sistema de Gestión de Calidad con las necesidades establecidas por la norma 

ISO 9001: 2015 dentro de los procedimientos de valor que se ocupan de la ayuda 

médica de Cardiología para lograr la lealtad del consumidor a través de la 

consistencia de su requisitos previos Llegar a la resolución de que completar la 

ejecución hará que la organización tenga ventajas tanto beneficiosas como 

monetarias, siguiendo las propuestas dadas anteriormente. 

Respecto a la gestión de calidad, según Oyarzún (2015), refiere que, el marco 

de administración de calidad es el "arreglo de componentes interrelacionados de 

la asociación que trabajan en coordinación para construir y obtener consistencia 

con la estrategia de calidad y los destinos de calidad, creando de manera 

confiable artículos y administraciones que aborden los problemas y deseos de 

sus clientes" (P. 8) Mirada con un contexto impredecible, de varios endes y un 

desarrollo vertiginoso de la naturaleza, resultado de la globalización y de la 

accesibilidad de los datos, las organizaciones, son el requerimiento de ejecutar 

el marco de administración de calidad para tener la opción de satisfacer las 

solicitudes de los socios y ser parte de una necesidad vital de la organización. 

Con el uso del marco de administración de calidad bajo el estándar 9001, las 

organizaciones tendrán la opción de mejorar sus procedimientos internos y lograr 

un mayor cumplimiento de los socios, todo para colocar a la organización en 

capacidad de mantenimiento, dando todo lo necesario para lograr la rentabilidad 

y el avance y de esta manera tienen la opción de reaccionar a las solicitudes de 

los socios en estos tiempos de vanguardia, tal como imaginan los nuevos 

patrones que tienen algún tipo de efecto. La prueba reconocible de los 
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procedimientos en la mejora lucrativa hace que un marco de administración de 

calidad sea progresivamente pertinente, ya que concentra su avance en las 

solicitudes de los individuos invertidos, decidiendo el método más adecuado para 

los ejecutivos para cada uno de los ejercicios y activos que estructuran 

simultáneamente, para obtener mejores resultados que satisfagan a nuestros 

clientes. 

De la misma forma Cárdenas (2017) explica que, la norma ISO 9001: 2015 es la 

premisa del SGC, ya que son medidas mundiales que aprueban el ubicar o 

desviar a los administradores de la organización para obtener una organización 

superior del marco de administración de calidad a fin de expandir la adecuación 

del marco. Además, estas normas han permitido supervisar en su mejor medida 

la mejora de los elementos y las administraciones de las organizaciones. A la luz 

de estas normas, se han actualizado las necesidades más relevantes del marco 

de administración de calidad. Se vuelve fundamental que la asociación tenga 

fuerza de trabajo capaz de cumplir con sus compromisos, que estén preparados 

y extremadamente dedicados a crear un incentivo para la asociación y esto 

simultáneamente para sus socios. Los diversos procedimientos en la asociación 

indican una gran atención al completar los ejercicios y para esto el marco de 

administración de calidad se completa como un aparato para la mejora continua 

en las capacidades que realizan y con precisión con el objetivo final de las 

asociaciones que actualizan el marco y, además, buscando su consolidación de 

innovación para mejorar la naturaleza del artículo o las administraciones. 

Sobre ello Tuv Rheinland (2016), menciona que, la norma ISO 9001 presenta y 

habilita a disponer de los instrumentos de administración de calidad que 

simplifican la caracterización de los arreglos y objetivos de calidad en la 

asociación, para de esta manera examinar y medir la exposición todo lo 

considerado y las ventajas de artículos y administraciones, por ejemplo, 

Asimismo, actualizar una cultura de mejora constante dentro de la organización. 

Sin embargo, no tenemos la menor idea de cómo explotar estos principios 

mundiales que se han ejecutado en naciones creadas con resultados 

verdaderamente ideales en el procedimiento de generación y en la disposición 

de las administraciones que terminan cumpliendo con los individuos invertidos, 
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que es lo más importante. objetivo de todas las organizaciones para lograr su 

manejabilidad en esta plaza alternante y excepcionalmente impredecible. 

También la Norma ISO 9001:2015 (2015), describe que, ISO 9001 presenta a 

disposición los dispositivos de administración de calidad que simplifican la 

caracterización de los enfoques y destinos de calidad en la asociación, para así 

evaluar y cuantificar la presentación de todas las cosas consideradas y las 

ventajas de los artículos y las administraciones, por ejemplo, también actualizan 

una cultura de mejora constante dentro de la organización. En cualquier caso, 

no tenemos la menor idea de cómo explotar estos puntos de referencia 

mundiales que se han actualizado en países creados con resultados realmente 

buenos en el procedimiento de generación y en la disposición de las 

administraciones que terminan cumpliendo con los individuos invertidos, que es 

El objetivo preeminente de todas las organizaciones para lograr su capacidad de 

administración en este mercado cambiante e inestable. 

Según Paz (2016), el servicio al cliente alude a todos los ejercicios que conectan 

a la organización con sus clientes, ellos establecen la asistencia al cliente. Entre 

estos ejercicios podemos hacer referencia a los siguientes: 

- Los ejercicios importantes para garantizar que el artículo y / o 

administración se transmite al cliente en tiempo, unidades e introducción 

satisfactorios. 

- Las conexiones relacionales dadas entre la organización y el cliente. 

- Administraciones de reparación, ayuda y asistencia posventa. 

- La solicitud de recepción de la organización. (p. 1) 

Según Brown (2016), la atención al cliente debe establecerse en la forma de vida 

y la declaración de fe de la organización. Está más allá del ámbito de la 

imaginación esperar unirlo en un negocio como algo que se pensó más tarde. 

Debe ser básico. El soporte al cliente alude a individuos, no a cosas. Se compone 

de hacer que dos reuniones de individuos encajen: representantes y clientes. 

Cuando esto se logre, la organización aumentará la ventaja.  
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III. METODOLOGÌA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Ríos (2017, p. 80) alegó que se hace referencia a un tipo de investigación 

empírica, practica o aplicada, desde el momento que se presenta de forma 

concreta y además indaga como se aplican los conocimientos en dar solución a 

alguna problemática específica. Para el presente trabajo de investigación es de 

tipo aplicada por su propósito, en virtud de que se utilizaran los saberes teóricos 

de la norma ISO 9001:2015 con el fin de optimizar la calidad, como también el 

empleo de sus herramientas, teniendo como finalidad principal de solucionar las 

problemáticas. El enfoque es cuantitativo, para el trabajo de investigación el tipo 

de enfoque es cuantitativo debido a que permite obtener cálculos estadísticos 

bajo el principio de las normas de la ISO 9001:2015, con toda la data recolectada 

en la duración de la investigación se tomaran medidas de la variable dependiente 

en dos tiempos (pretest y posttest) y de forma posterior por medio del análisis 

estadístico se han de demostrar las hipótesis. 

3.1.2. Diseño de investigación 

El presente trabajo de investigación estuvo diseñado en la clasificación de 

experimental, en su categoría preexperimental, longitudinal debido a que se hizo 

una recolección de data en fases específicas para interpretar sobre los cambios, 

las determinantes y las consecuencias. A su vez explicativo, puesto que se tiene 

la aspiración de argumentar que la variación en la mejora de atención al cliente 

como variable dependiente en vista que implica la aplicación de la norma ISO 

9001:2015. Por ello, se dispuso la relación causa – efecto, y la implicancia que 

presenta la gestión de calidad; sobre la atención al cliente, la cual es la variable 

dependiente, por medio de maniobrar una de las variables para confirmar lo se 

planteado para las hipótesis.  

G: O1        X          O2 

Donde:  

G: JKM Engineering SAC. 



16 
 

O1: Atención al cliente antes  

O2: Atención al cliente después  

X: Gestión de calidad 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable independiente es: Gestión de calidad. 

Sus dimensiones son: 

o Diagnóstico situacional 

o Diseño de gestión de calidad 

La variable dependiente es: Atención al cliente. 

o Fiabilidad del servicio. 

o Capacidad de respuesta. 

Lo siguiente es detallar los conceptos que tienen asociación a variables y 

operacionalización: 

Variable Independiente: Gestión de Calidad  

Menciona Cárdenas (2017), sobre la norma ISO 9001: 2015 es la premisa del 

SGC, ya que son medidas mundiales que han permitido ubicar o desviar a los 

administradores de la organización para obtener una organización superior del 

marco de administración de calidad con el objetivo de expandir la adecuación del 

marco. Además, estas normas han de permitir supervisar en su mejor medida la 

mejora de los elementos y las administraciones de las organizaciones. A la luz 

de estas normas, se han actualizado las necesidades más importantes del marco 

de administración de calidad. 

Variable Dependiente: Atención al cliente 

Según Maqueda y Llaguno (2014), la atención al cliente es basada en las 

percepciones de valor, al igual que la necesidad de gestión de la demanda, 

modificando el comportamiento del personal a cargo con respecto al servicio 

brindado para el cliente, con lo cual se espera mejorar la calidad de servicio, 

aumentará el valor de las prestaciones y en la imagen de la empresa, con lo que 

se obtendrá aumentar la cartera de clientes por lo tanto habrá mayor ingreso 

para la empresa. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Según Hernández y Mendoza (2018) se le denomina población al conjunto de 

seres que interseccionan comportamientos, acciones, entre otras en común. De 

ello que cada uno de los seres perteneciente al conjunto es denominado como 

individuo, la población es incluso denominada como un universo; esto tiene una 

definición como el conjunto de individuos que congenian determinadas acciones 

que tienen como objetivo ser estudiadas. En otro sentido, explica que ellas 

podrían definirse como familias, especies u órdenes que son catalogados en un 

común especifico. 

La población de estudio de la presente investigación será tomada del área de 

proyectos y la recaudación de data se realizarán en un periodo de veinticuatro 

semanas. En la cual se recabó información importante para la pre-prueba que 

fue entre el mes de marzo del 2019 a mayo del 2019 y post- prueba de Julio del 

2019 a septiembre del 2019, obteniendo un índice de Productividad en el sector 

de atención al cliente. Utilizando data real que obtuvieron a origen a la baja 

productividad en un periodo de doce semanas de análisis (N=24). 

• Criterio de inclusión: Incluye a al personal implicado para todo el 

proceso de proyecto, desde la captación del cliente, visita técnica, 

cotización y ejecución de trabajo del periodo 2019, puesto de que 

esa forma se obtendrá data para lograr examinar la satisfacción del 

cliente. 

• Criterio de exclusión: Se excluye a todo el personal que no 

pertenezca a las áreas administrativas u operativas, en vista de 

que no es parte que influya dentro del proceso de investigación. 

3.3.2. Muestra 

Según Castro (2003), describe en que si el conjunto es de una cantidad menor 

a cincuenta (50) individuos, entonces, la población es de considerarse de forma 

semejante a la muestra. 

Basándonos en lo que menciona el autor citado, la muestra de esta investigación 

será igual a la población. 



18 
 

3.3.3. Muestreo 

Se hizo un muestreo no probabilístico de tipo por conveniencia, puesto que se 

no empleó ninguna fórmula para encontrar nuestra unidad de estudio ya que se 

seleccionó en base al conocimiento de la población, así como por el propósito 

de estudio.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

Yuni & Urbano (2016) dice que las técnicas enfatizan a los procedimientos por 

intermedio los cuales pueden generar informaciones con validez y confiabilidad, 

y así ser usadas como datos científicos. 

Observación directa: Con dicha técnica se observó de forma atenta el objeto 

de estudio, se hizo toma de la información y al igual que hizo registro para un 

siguiente análisis, sin inferir ni generar alteraciones en el ambiente en el cual el 

objeto se expone.  

Planificación de Gestión de Calidad: La planificación de gestión de la calidad 

nos sirvió para lo que ocurre en la actualidad para plantear lo que se debe 

mejorar la atención a los clientes por parte de los diversos sectores de la 

empresa.  

Verificación por Check – List: Con esta técnica se pudo reconocer el estatus 

en la cual la empresa se encuentra, por medio de Ítems se pudo deducir dónde 

se estaba fallando y así proponer soluciones a dichas fallas.  

Focus Group: Utilizando dicha técnica cualitativa se puso a recabar opiniones 

de un conjunto del personal sobre de un asunto en específico. 

Muñoz (2015) nos menciona que los instrumentos son las herramientas 

utilizadas para la recolección de la data, seleccionadas de acuerdo con las 

necesidades del proyecto, en función de la muestra elegida. 

Para la recolección de data los tipos de instrumentos son: 
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Diagrama de Ishikawa: al utilizar dicho instrumento se precisó las diversas 

problemáticas expuestas para los sectores de personal, materia prima, 

metodología, mano de obra, medio ambiente, entre otras características que 

permite manejar el uso de este instrumento.  

Formato Check – List: Para el instrumento se reflejó las disconformidades que 

se presentan en los múltiples ítems en los cuales no puede cumplir la entidad ya 

no mostrar tener un plan de gestión de la calidad.  

Acta de reunión: Para dicho instrumento se manifestó el acuerdo de los 

colaboradores para con el trabajo de la aplicación de plan de gestión de la 

calidad que se tiene como base en la ISO 9001:2015.  

Para la investigación los criterios solicitados son: validez y confiabilidad: 

Rìos (2017) la validez considera que la herramienta se muestre conveniente y 

precisa para así permitir estudiarlo, cuantificando todo ello lo que se ha 

establecido como objeto de fin. 

También indicó que la validez del instrumento es basada en lo que es objeto de 

medición, por lo tanto, en este trabajo de investigación se han de aplicar 

instrumentos que tienen afinidad en la operacionalización de las variables, que 

proceden y deben ser estimadas por el juicio de personal con dicho expertis, 

como es en los documentos anexados N° 12. 

Hernández, Fernández & Baptista (2010) menciona que la confiabilidad hace 

referencia al nivel en que su aplicación reiterada al mismo sujeto y objeto pueden 

producir resultados semejantes. En este sentido los autores indican que la 

validez se encarga de medir la veracidad de los instrumentos. 

Para la validez del trabajo de investigación se va a utilizar el Juicio de tres (03) 

expertos: 

- Dr. Javier Francisco Panta Salazar 

- Mg. Santos Esparza, Carlos Enrique 

- Mg. Romel Darío Bazán Robles 

Respecto a la confiabilidad, se utilizaron datos reales obtenidos de la empresa 

JKM Engineering S.A.C., con la autorización y aprobación del Gerente General 

y Gerente de Proyectos. 
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3.5. Procedimiento 

Descripción de la organización 

Datos: 

Numero de RUC: 20518105541 

Nombre comercial: JKM ENGINEERING S.A.C. 

Inicio de actividades: 10/04/2008 

Domicilio fiscal: Av. Carlos Zavala 198 – Lima – Lima 

La Empresa JKM ENGINEERING S.A.C. se dedica a las instalaciones, 

mantenimiento preventivo y correctivo de los sistemas de detección y alarma 

contra incendio, CCTV, intrusión, en diversas fábricas como Molita, Mondelez, 

Alpamayo, Coca Cola, como se puede visualizar a continuación: 

Figura 1: Trabajos realizados en fábricas 

 

 

      Fuente: Empresa JKM Engineering SAC 
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Como cualquier empresa que busca liderar en su campo para así poder tener un 

buen prestigio y lograr la satisfacción de sus clientes, se realiza seguimiento de 

manera contigua, sobre todo respecto al cumplir de los procedimientos a fin de 

aplicar la mejora continua. 

 

La organización JKM ENGINEERING SAC. presenta el siguiente organigrama: 

 

Figura 2: Organigrama áreas involucradas 

 

        Fuente: Empresa JKM Engineering SAC. 

En el organigrama presentado, se tiene la estructura organizacional de la 

empresa JKM Engineering SAC., La gerencia general cuenta 3 áreas de soporte. 

Luego de determinar el origen de las deficiencias, se propuso implementar la 

norma ISO 9001:2015, lo cual fue aprobado por la gerencia, se necesitaba un 

cambio dentro de la empresa para así poder llevarla de manera más uniforme y 

ordenada, a su vez nos permitiría tener aún más trabajos al poder homologar la 

empresa, por ello me proporcionó su autorización para la publicación de los 

resultados de las investigaciones, adjunto anexo 13. 

 

Gerente  
General

Jefe de 
Proyectos

Supervisor 
técnico

Técnicos 
auxiliares

Supervisor 
SSOMA

Administradora

Asistente 
administrativo

Contador
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Recopilación de información 

Se ha realizado el tratamiento de la variable independiente, el trabajo de 

investigación mantuvo un tiempo de doce semanas de análisis, periodo definido 

de marzo a octubre del año 2019, y en si en esta etapa preliminar se relevó 

información con el fin de determinar el contexto inicial de la empresa previamente 

de implementar la norma ISO 9001:2015. 

Dimensión 1 y 2: Diagnóstico situacional y diseño de gestión de calidad 

Con el propósito de conocer el contexto real de la empresa respecto al 

cumplimiento de la norma, se hizo uso de la lista de verificación de evaluación 

del sistema de gestión de calidad según ISO 9001:2015 creada por el mg. Carlos 

Arturo Blandón Jaramillo quien brindó su autorización para poder usarla en el 

presente trabajo de investigación, adjuntado en el anexo 5. 

Al hacer uso del formato compartido por el magister quien es especialista y 

auditor de la ISO 9001:2015, se pudo verificar el nivel de cumplimiento a cada 

punto presenta en la norma, así como también al diseño global de la empresa. 

De la misma manera, para la variable dependiente se hizo la recolección de 

data en la empresa en un periodo de 12 semanas, desde de marzo a octubre del 

2019, de forma posterior se examinó la información cuantitativamente de sus 

dimensiones, capacidad de respuesta y fiabilidad. 

Dimensión 1 y 2: Fiabilidad de servicio y capacidad de respuesta 

En esta parte de la investigación se trabajó más a una evaluación al personal y 

a la opinión brindada por el cliente final o solicitante de proyecto. Se hizo uso de 

la hoja de observación tomando en cuenta lo mencionado anteriormente en 

nuestro diagrama de Pareto, de acuerdo con ello se verificó el tiempo 

programado para los proyectos y realmente en cuanto tiempo se culminaba, así 

como también, las quejas y las atenciones de los proyectos realizados. 
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Aplicación de la norma ISO 9001:2015 

1. Recolección de datos  

Para la presente actividad se hizo un relevamiento de información por un periodo 

de 12 semanas desde el mes de marzo a octubre del 2019, la información se 

tiene en la hoja de observación. 

2. Compromiso y concientización al personal de la empresa 

La gran mejoría al implementar la norma ISO en la empresa, se dio en gran parte 

gracias al compromiso de la gerencia y sobre todo al personal que pudo notar 

mejorías en los proyectos y a su vez en las remuneraciones debido al aumento 

de carga laboral debido a la homologación aprobada. 

3. Determinación de responsabilidades 

Se delegó al área de SSOMA la responsabilidad de mantener los lineamientos 

que se han implementado, deben continuar con los formatos y hacer un 

seguimiento trimestral, para así poder ver en qué deben ir mejorando. 

4. Capacitación  

Luego de delegar responsabilidades, se capacitó al personal que conforma el 

área de SSOMA y posteriormente al personal en general mediante charlas para 

que así puedan seguir llevando a cabo sus trabajos bajo la normativa 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

 

Conforme Muñoz (2015) es el conjunto de data en intervalos significativos de 

acuerdo a una selección pertinente que resulte en un entender de utilidad para 

el investigador.  
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Tabla 2. Método de análisis de datos 

Dimensiones Técnica Instrumento Resultado 

Diagnóstico 
situacional 

Verificación de Check-
List 

Formato Check-
List 

Diagnóstico de 
la Gestión de 
Calidad actual 

Diagrama de causa - 
efecto 

Diagrama de 
Ishikawa 

Diseño de 
Gestión de 

Calidad 

Focus Group Acta de reunión Propuesta de 
Diseño de 
Gestión de 

Calidad basada 
en la Norma 

ISO 9001:2015 

Planificación de Gestión 
de Calidad 

Diagrama de 
Gantt 

Fiabilidad del 
servicio 

- Calificación del 
desempeño de los 

trabajadores. Observación 
directa 

Evaluación de 
la fialibilidad del 

servicio y 
capacidad de 

respuesta 
Capacidad de 

respuesta 

-  Calificación de las 
quejas atendidas. 

 

Fuente: Elaboración propia 

3.7. Aspectos éticos 

 

Al respecto de los requerimientos para el código de ética del artículo 14°, indica 

que como investigadora de la Universidad Cesar Vallejo brindo el consentimiento 

para la publicación del trabajo de investigación una vez concluida.  

Del artículo 15° se precaver toda clase de plagio, debido a que el código de ética 

de la Universidad Cesar Vallejo fomenta la originalidad de los trabajos de 

investigación.  

Asimismo, para hacer la recopilación de datos, se informó el objetivo al Gerente 

General y el Gerente de Proyecto, éste último revisará los instrumentos a 

utilizar. El propósito del proyecto es que, a través de esta propuesta, la empresa 

mejoraría en muchos ámbitos, siendo el más importante, la posibilidad de 

destacar en el mercado de la seguridad electrónica. Adicionalmente el estudio 

se realizó bajo el criterio de honestidad, lo cual confirma que la data obtenida 

para el desarrollo del trabajo de investigación es veraz y confiable. Tal cual se 

muestra la autorización firmada por parte de la empresa JKM Engineering SAC. 

en el anexo nº13 
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo del Plan de Gestión de calidad bajo la norma ISO 

9001: 2015 (variable independiente) 

Prueba de normalidad 

Con el fin de contrastar la norma ISO 9001:2015, es indispensable determinar 

si los datos tienen correspondencia a las dimensiones de Diagnostico 

situacional y diseño de gestión de calidad anterior y posterior que presenta una 

distribución normal, y sobre todo porque las dimensiones de ambos datos son 

menores que 30 se realizó el análisis de normalidad por medio del estadígrafo 

de ShapiroWilk. 

Dimensión Diagnostico situacional 

Tabla 3: Prueba de normalidad Diagnostico situacional 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadíst
ico 

Gl Sig. Estadíst
ico 

Gl Sig. 

Pre 
Diagnóstico 
Situacional 

,223 12 ,103 ,944 12 ,551 

Post  
Diagnóstico 
Situacional 

,089 12 ,200* ,967 12 ,876 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la Tabla 3 presentada se obtuvo un SIG Diagnostico 

Situacional _antes>0.05 y Diagnostico Situacional _después>0.05, por ende, los 

datos respecto a Gestión de Calidad presentan un comportamiento paramétrico, 

lo cual implica usar el estadígrafo T – Student. 

Tabla 4: Estadística de muestras emparejadas Diagnostico situacional 

 
Media N 

Desv. 
Desviación 

Desv. Error 
promedio 

Par 
1 

Post 
Diagnóstico 
Situacional 

23,9500 12 1,06387 ,30711 

Pre  
Diagnóstico 
Situacional 

11,3000 12 3,60555 1,04083 

Fuente: Elaboración propia 
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INTERPRETACIÓN: En la tabla 4 muestra que: el promedio de la Dimensión 

Diagnostico Situacional anterior es 11.3 y el promedio de la dimensión 

Diagnostico Situacional posterior es 23. 95, lo cual ratifica que la 

implementación de la norma ISO 9001:2015, se pudó aumentar los ítems 

aplicados en la empresa. 

Dimensión Diseño de Gestión de Calidad 

Tabla 5: Prueba de normalidad Diseño de Gestión de Calidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadísti
co 

Gl Sig. 
Estadísti

co 
gl Sig. 

Pre Diseño de 
Gestión 

. 12 . . 12 . 

Post  Diseño 
de Gestión 

,246 12 ,044 ,878 12 ,084 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la Tabla 5 presentado se obtuvo un SIG Diseño de 

Gestión de Calidad _antes>0.05 y Diseño de Gestión de Calidad _ 

después<0.05, por ende, los datos respecto a Gestión de Calidad presentan un 

comportamiento paramétrico, lo cual implica a usar es el estadígrafo T – 

Student. 

Tabla 6: Estadísticas de muestras emparejadas Diseño de Gestión de Calidad 

 
Media N 

Desv. 
Desviación 

Desv. Error 
promedio 

Par 
1 

Post Diseño de 
Gestión 

,7830 12 ,00000 ,00000 

Pre  Diseño de 
Gestión 

,2840 12 ,09012 ,02602 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la tabla 6 se corrobora que: el promedio de la 

Dimensión Diseño de Gestión de Calidad antes es 28,4 y el promedio de la 

dimensión Diseño de Gestión de Calidad después es 78.30, lo que demuestra 

que la implementación de la norma ISO 9001:2015, se logró aumentar el nivel 

de cumplimiento de la norma en la empresa JKM Engineering S.A.C. 
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Análisis inferencial 

Análisis inferencial de la variable dependiente: Atención al Cliente 

Prueba de normalidad 

Tabla 7: Pruebas de normalidad de Atención al cliente 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadísti
co 

Gl Sig. 
Estadísti

co 
Gl Sig. 

Pre Atención 
al cliente 

,242 12 ,050 ,924 12 ,320 

Post  Atención 
al cliente 

,224 12 ,097 ,928 12 ,355 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la Tabla 7 presentado se obtuvo SIG Atención al cliente 

_antes>0.05 y Atención al Cliente _después >0.05, por ende, los datos respecto 

a atención al cliente presentan un comportamiento paramétrico, lo cual implica 

a usar es el estadígrafo T- Student para la validación de mi hipótesis general. 

Tabla 8: Análisis descriptivo atención al cliente 

 
Estadístic

o 
Desv. 
Error 

ATENCIÓN AL 
CLIENTES PRE 

Media 53,25 1,232 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite 
inferior 

50,54 
 

Límite 
superior 

55,96 
 

Media recortada al 5% 53,33  

Mediana 55,00  

Varianza 18,205  

Desv. Desviación 4,267  

Mínimo 45  

Máximo 60  

Rango 15  

Rango intercuartil 6  

Asimetría -,527 ,637 

Curtosis -,257 1,232 

ANTENCIÓN AL 
CLIENTE POST 

Media 62,25 1,399 

95% de intervalo de 
confianza para la 
media 

Límite 
inferior 

59,17 
 

Límite 
superior 

65,33 
 

Media recortada al 5% 62,22  

Mediana 64,00  

Varianza 23,477  

Desv. Desviación 4,845  
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Mínimo 55  

Máximo 70  

Rango 15  

Rango intercuartil 8  

Asimetría -,172 ,637 

Curtosis -,972 1,232 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 3.  Gráfico Q-Q de pre atención al cliente

 

Fuente: Elaboración propia. 

El promedio de la atención al cliente anterior en la empresa JKM Engineering ha 

asciendido a 53.25%; de la misma manera, se tiene una desviación estándar de 

4.27%. En otro sentido, la máxima atención al cliente es 60% y la atención al 

cliente es 45%.  



29 
 

Figura 4. Gráfico Q-Q de post atención al cliente

 
Fuente: Elaboración propia. 

El promedio de la atención al cliente posterior en la empresa JKM Engineering 

ha ascendido a 62.25%; de la misma manera, se tiene una desviación estándar 

de 4.85%. En otro sentido, la máxima atención al cliente es 70% y la atención al 

cliente es 55%. 

Validación de la hipótesis general  

Contrastación de la hipótesis general  

Ho: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

no mejora significativamente la atención al cliente en la empresa JKM 

Engineering SAC. 

Ha: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 si 

mejora significativamente la atención al cliente en la empresa JKM Engineering 

SAC. 

Tabla 9: Estadísticas de muestras emparejadas de la Pre y Post Atención al 
Cliente 

 
Media N 

Desv. 
Desviación 

Desv. Error 
promedio 

Par 
1 

Pre Atención al 
cliente 

53,25 12 4,267 1,232 

Post Atención al 
cliente 

62,25 12 4,845 1,399 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 10: Correlaciones de muestras emparejadas de la Atención al Cliente 

 N Correlación Sig. 

Par 1 
Pre Atención al cliente & 
Post Atención al cliente 

12 ,630 ,028 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la tabla 9 se corrobora que: el promedio de la atención 

al cliente anterior es 53,25 y el promedio de la atención al cliente posterior es 

62.25, como también de la tabla 10 se corrobora por medio el sigma que es 

menor a 0.05, lo cual confirma que la aplicación de plan de Gestión de Calidad 

bajo la norma ISO 9001:2015 si mejora significativamente la atención al cliente 

en la empresa JKM Engineering SAC, por lo tanto, se valida la hipótesis general 

alterna. 

Significancia asintótica (bilateral) 

Regla de decisión: 

Si Sig.(bilateral) ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis 

nula  

Si Sig.(bilateral) > 0.05, se acepta la hipótesis 

nula 

Tabla 11: Prueba de muestras emparejadas de Pre y Post Atención al cliente 

 

Diferencias emparejadas 

T gl 
Sig. 

(bilater
al) 

Med
ia 

Desv. 
Desviac

ión 

Desv. 
Error 

prome
dio 

95% de intervalo 
de confianza de 

la diferencia 

Inferi
or 

Superi
or 

Pa
r 1 

Pre 
Atenció
n al 
cliente - 
Post 
Atenció
n al 
cliente 

9,00
0 

3,954 1,142 
-

11,51
2 

-6,488 
-

7,88
4 

1
2 

,000 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la tabla 11 se corrobora que la significancia de la prueba 

de T- student, tratada a la Atención al Cliente anterior y posterior es de 0.000, 

entonces, conforme a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta que la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 
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9001:2015 si mejora significativamente la atención al cliente en la empresa JKM 

Engineering SAC, en la cual se muestra que la mejora ha ascendido en un 9% 

para los iniciales tres meses de la aplicación en el 2019. 

Análisis inferencial de la dimensión de la variable dependiente: Eficiencia 

Prueba de normalidad 

Tabla 12: Pruebas de normalidad de Fiabilidad del servicio 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadísti
co 

Gl Sig. 
Estadísti

co 
Gl Sig. 

Pre Fiabilidad del 
Servicio 

,201 12 ,197 ,959 12 ,776 

Post Fiabilidad del 
Servicio 

,206 12 ,171 ,943 12 ,541 

Fuente: Elaboración propia 

INTERPRETACIÓN: En la Tabla 12 se obtuvo SIG Fiabilidad del Servicio 

_antes>0.05 y Fiabilidad del Servicio _después <0.05, por ende, los datos de 

Fiabilidad del Servicio presentan un comportamiento paramétrico, lo cual implica 

a usar es el estadígrafo Prueba T Student para la validación de mi hipótesis 

general. 

Tabla 13: Análisis descriptivo Fiabilidad del Servicio 

 Estadíst
ico 

Desv. 
Error 

Pre Fiabilidad del 
Servicio 

Media 75,42 1,357 

95% de intervalo 
de confianza para 
la media 

Límite 
inferior 

72,43  

Límite 
superior 

78,40  

Media recortada al 5% 75,30  

Mediana 75,50  

Varianza 22,083  

Desv. Desviación 4,699  

Mínimo 68  

Máximo 85  

Rango 17  

Rango intercuartil 7  

Asimetría ,448 ,637 

Curtosis ,321 1,232 

Pro Fiabilidad del 
Servicio 

Media 84,42 1,520 

Límite 
inferior 

81,07  
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95% de intervalo 
de confianza para 
la media 

Límite 
superior 

87,76  

Media recortada al 5% 84,30  

Mediana 84,00  

Varianza 27,720  

Desv. Desviación 5,265  

Mínimo 76  

Máximo 95  

Rango 19  

Rango intercuartil 9  

Asimetría ,508 ,637 

Curtosis ,201 1,232 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 5.  Gráfico Q-Q de pre Fiabilidad del Servicio

 
Fuente: Elaboración propia 

El promedio de la fiabilidad del servicio anterior de la empresa asciende a 

75.42%; de la misma manera, se tiene una desviación estándar de 4.69%. En 

otro sentido, la máxima fiabilidad del servicio es 85% y la mínima fiabilidad del 

Servicio es 68%.  
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Figura 6. Gráfico Q-Q de post Fiabilidad del Servicio

 
Fuente: Elaboración propia 

El promedio de la fiabilidad del servicio posterior de la empresa asciende a 

84.42%; de la misma manera, se tiene una desviación estándar de 5.27%. En 

otro sentido, la máxima fiabilidad del servicio es 95% y la mínima fiabilidad del 

servicio es 76%.  

Validación de la hipótesis Específica 

Contrastación de la hipótesis especifica  

Ho: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

no mejora la Fiabilidad del Servicio en la empresa JKM Engineering SAC. 

Ha: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 si 

mejora la Fiabilidad del Servicio en la empresa JKM Engineering SAC. 

Tabla 14: Estadísticas de muestras emparejadas de Fiabilidad del Servicio 

 
Media N 

Desv. 
Desviación 

Desv. Error 
promedio 

Par 
1 

Pre Fiabilidad del 
Servicio 

75,42 12 4,699 1,357 

Post Fiabilidad del 
Servicio 

84,42 12 5,265 1,520 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 15: Correlaciones de muestras emparejadas de Fiabilidad del Servicio 

 N Correlación Sig. 

Par 1 
Pre Fiabilidad del Servicio & 
Post Fiabilidad del Servicio 

12 ,984 ,000 

Fuente: Elaboración propia. 

INTERPRETACIÓN: En tabla 14 muestra que: el promedio de la Fiabilidad del 

Servicio anterior era de 75.4 y el promedio de la fiabilidad del servicio posterior 

es 84.42, como también de la tabla 15 se observa por medio el sigma que es 

menor a 0.05, lo que manifiesta que la aplicación de plan de Gestión de Calidad 

bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la fiabilidad del servicio en la empresa JKM 

Engineering SAC, por ende, se valida la hipótesis específica alterna. 

Significancia asintótica (bilateral) 

Regla de decisión: 

Si Sig.(bilateral) ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis 

nula  

Si Sig.(bilateral) > 0.05, se acepta la hipótesis 

nula 

Tabla 16: Prueba de muestras emparejadas de Pre y Post Fiabilidad del 
Servicio 

 Diferencias emparejadas 

t 
g
l 

Sig. 
(bilater

al) 
Med

ia 

Desv. 
Desviac

ión 

Desv. 
Error 

prome
dio 

95% de 
intervalo de 

confianza de la 
diferencia 

Inferi
or 

Super
ior 

Par 
1 

Pre  
Fiabilidad 
del 
Servicio - 
Post  
Fiabilidad 
del 
Servicio 

9,0
00 

1,044 ,302 
-

9,66
4 

-
8,336 

-
29,85

0 

1
2 

,000 

Fuente: Elaboración propia. 

INTERPRETACIÓN: En la tabla 16 es posible corroborar que la significancia de 

la prueba de T- student, tratada a la fiabilidad del servicio anterior y posterior es 

de 0.000, entonces conforme a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula 
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y se acepta que la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 mejora la fiabilidad del servicio en la empresa JKM Engineering SAC, 

en la cual se muestra que la mejora ha asciendido en un 9% para los iniciales 

tres meses del año 2019. 

Análisis inferencial de la dimensión de la variable dependiente: Capacidad 

de respuesta 

Tabla 17: Pruebas de normalidad de Capacidad de Respuesta 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadíst
ico 

gl Sig. 
Estadíst

ico 
gl Sig. 

Pre Capacidad de 
Respuesta 

,126 12 ,200* ,974 12 ,951 

Post Capacidad 
de respuesta 

,151 12 ,200* ,961 12 ,792 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia. 

INTERPRETACIÓN: En la Tabla 17 que se muestra se obtuvo un SIG 

Capacidad de respuesta _antes > 0.05 y Capacidad de respuesta _después > 

0.05, por ende, los datos de Capacidad de respuesta presentan un 

comportamiento paramétrico, lo cual implica a usar es el estadígrafo Prueba T 

Student para la validación de mi hipótesis especifica 2. 

Tabla 18: Análisis descriptivo Capacidad de Respuesta 

 Estadísti
co 

Desv. 
Error 

Pre Capacidad de 
Respuesta 

Media 70,83 1,120 

95% de intervalo 
de confianza para 
la media 

Límite inferior 68,37  

Límite 
superior 

73,30  

Media recortada al 5% 70,81  

Mediana 71,00  

Varianza 15,061  

Desv. Desviación 3,881  

Mínimo 64  

Máximo 78  

Rango 14  

Rango intercuartil 7  

Asimetría ,039 ,637 

Curtosis -,159 1,232 

Pro Capacidad de 
Respuesta 

Media 73,75 ,897 

Límite inferior 71,78  



36 
 

95% de intervalo 
de confianza para 
la media 

Límite 
superior 

75,72  

Media recortada al 5% 73,67  

Mediana 74,00  

Varianza 9,659  

Desv. Desviación 3,108  

Mínimo 69  

Máximo 
Rango 

80 
11 

 

Rango intercuartil 5  

Asimetría ,323 ,637 

Curtosis ,000 1,232 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 7. Gráfico Q-Q Pre Capacidad de Respuesta

 
Fuente: Elaboración propia 

El promedio de la capacidad de respuesta anterior de la empresa asciende a 

70.83%; como también, se observa una desviación estándar de 3.88%. En otro 

sentido, la máxima capacidad de respuesta es 78% y la mínima capacidad de 

respuesta es 64%.  
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Figura 8. Gráfico Q-Q Post Capacidad de Respuesta

 
Fuente: Elaboración propia 

El promedio de la capacidad de respuesta posterior de la empresa asciende a 

73.75%; como también, se observa una desviación estándar de 3.11%. En otro 

sentido, la máxima capacidad de respuesta es 80% y la mínima capacidad de 

respuesta es 69%.  

Validación de la hipótesis Específica 

Contrastación de la hipótesis especifica  

Ho: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 

no mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM Engineering SAC  

Ha: La aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 si 

mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM Engineering SAC. 

Tabla 19: Estadísticas de muestras emparejadas Pre Capacidad de Respuesta 

 
Media N 

Desv. 
Desviación 

Desv. Error 
promedio 

Par 
1 

Pre Capacidad de 
Respuesta 

70,83 12 3,881 1,120 

Post Capacidad de 
Respuesta 

73,75 12 3,108 ,897 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 20: Correlaciones de muestras emparejadas Capacidad de Respuesta 

 N Correlación Sig. 

Par 1 
Pre Capacidad de 
Respuesta & Post 
Capacidad de Respuesta 

12 ,162 ,015 

Fuente: Elaboración propia. 

INTERPRETACIÓN: En la tabla 19 se corrobora que: el promedio de la 

capacidad de respuesta antes era de 70.8 y el promedio de la capacidad de 

respuesta posterior es 73.75, y además de la tabla 20 se corrobora por medio 

el sigma que es menor a 0.05, lo que confirma que la aplicación de plan de 

Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la capacidad de 

respuesta en la empresa JKM Engineering SAC, por ende, se valida la hipótesis 

especifica alterna. 

Significancia asintótica (bilateral) 

Regla de decisión: 

Si Sig.(bilateral) ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis 

nula  

Si Sig.(bilateral) > 0.05, se acepta la hipótesis 

nula 

Tabla 21: Prueba de muestras emparejadas de Capacidad de Respuesta 

 

Diferencias emparejadas 

T gl 
Sig. 

(bilater
al) 

Medi
a 

Desv. 
Desviac

ión 

Desv. 
Error 

prome
dio 

95% de 
intervalo de 

confianza de la 
diferencia 

Inferi
or 

Super
ior 

P
ar 
1 

Pre 
Capa
cidad 
de 
Resp
uesta 
- Post 
Capa
cidad 
de 
Resp
uesta 

2,91
7 

4,562 1,317 
-

5,81
5 

-,018 
-

2,21
5 

1
2 

,049 

Fuente: Elaboración propia. 
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INTERPRETACIÓN: En la tabla 21 se permite corroborar que la significancia de 

la prueba de T- student, tratada a la capacidad de respuesta previa y posterior 

es de 0.049, entonces, conforme a la regla de decisión se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta que la aplicación de plan de Gestión de Calidad bajo la norma 

ISO 9001:2015 mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM 

Engineering SAC, en la cual se muestra que mejora ha ascendido en un 3% para 

los iniciales tres meses del año 2019. 
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V. DISCUSIÓN 

En el presente capítulo se presentan las fortalezas y debilidades de la normativa 

trabajada, así también se añade la importancia de la aplicación de ésta en 

contraste al contexto en el que se desarrolla para el área en específico de la 

empresa. 

Asimismo, en esta investigación se verificó y fundamentó que al aplicar la 

normativa ISO 9001:2015 en la empresa JKM ENGINEERING S.A.C. progresó 

de una manera satisfactoria la capacidad de respuesta y fiabilidad, en el sector 

de mantención, validándose ello en las evaluaciones de preevaluación y post- 

evaluación. 

La idea del proyecto inició debido a las quejas que a veces los clientes 

realizaban con la demora del término de actividades, entre otros inconvenientes, 

debido a esto, se empezó con una evaluación inicial del nivel de cumplimiento 

que tenía la empresa respecto a la norma ISO 9001:2015.  

Al obtener un resultado muy por debajo del mínimo, se procedió a implementar 

en sistema de gestión de calidad según la normativa, para esto se realizó un 

manual donde se establece las políticas, procedimientos, formatos que debe 

haber para los diferentes procesos, así como también, se desarrolló el formato 

de encuestas de calidad por los servicios brindados, para así poder saber el 

nivel de satisfacción de los solicitantes.  

De igual manera se planteó que debía haber una evaluación de los riesgos 

disergonómicos tanto en oficina como en el lugar donde realicen los distintos 

proyectos. 

El plan para la implementación del SGC tiene los siguientes aspectos 

principales: 

- Diagnóstico de la empresa 

- Instrucción respecto a la norma ISO 9001:2015 

- Administración de recursos 

- Medición, indagación y mejora 
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Iniciaré indicando los pros y a su vez los contras de la implementación de una 

normativa ISO 9001:2015 en una entidad que para el presente trabajo es la 

empresa JKM Engineering SAC que llevaron a los resultados mostrado 

previamente. 

Dentro de los pros o fortalezas se puede mencionar que se mejoró de una forma 

muy notable, y al igual como profesional, la imagen de la empresa con sus 

solicitantes actuales y venideros, que a su vez la reputación de la misma, al 

presentarse como una empresa que aplica una norma ISO puede garantizar la 

calidad de los servicios brindados y lo comprometido que se está con los 

clientes. 

Así como también se hace notar la diferencia en el orden en cuanto al manejo 

de las gestiones y sobre todo que al implementar esta normativa en una 

empresa se logra que las fábricas y/o clientes particulares tengan una mejor 

perspectiva a comparación con otras empresas que no están certificadas con la 

norma ISO 9001:2015.  

Continuando con los contras o debilidades, podría decirse que genera un gasto 

adicional en cuanto al personal, puesto que claramente debe haber alguien o 

algún área encargada de seguir haciendo cumplir con la documentación que se 

ha realizado. 

De igual manera, se genera otro gasto de forma adicional en las capacitaciones 

continuas de un personal asignado en cuanto a la ISO 9001:2015, para que se 

pueda realizar de forma óptima la transferencia de conocimiento sobre la norma 

y su utilidad para con las empresas como con los servicios, así como también 

despejar cualquier duda existente sobre ello y que mejor que siendo capacitado 

por alguien experto en la norma que se quiere mantener para toda su línea 

organizacional. 

Sin embargo, nada de ello podría considerarse un gasto en vano, debido a que 

la relevancia de este proyecto al implementar dicha norma en la empresa es 

que se pudo participar en una licitación privada, en la cual no todas las empresas 

pueden acceder a ello dado que no se encuentran homologadas y aún más 

darse la posibilidad de ganar dicha licitación, por ende, el impacto de la 

aplicación es transversal a la entidad. 
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Con esto decimos que, genera mucho más ingreso para la empresa, así como 

empleabilidad, en virtud de que se tendría un cliente adicional donde podemos 

brindar muchos de nuestros servicios, donde por consecuencia nos incita a 

contratar más personal para poder cumplir con los objetivos y sobre todo la 

mejora de condiciones para todos los trabajadores, o sea algún beneficio, como 

un nuevo bono o un algún aumento para los colaboradores actuales dado que 

todos formaron parte y brindaron su ayudar a hacer posible esta 

implementación. 

En la tabla 7 que se encuentra en la página 27, se consigue muy bien confirmar 

que la normalidad de la variable Atención al cliente anterior a la implementación 

de la norma ISO 9001: 2015 produjo 53.00, donde no es precisamente la normal 

de la variable dependiente a consecuencia de la aplicación de la estrategia que 

alcanzó a 62.00, demostrando un estado más optimo debido a la 

implementación de la norma ISO 9001: 2015 para optimizar la atención al cliente 

de la empresa JKM Engineering SAC, el resultado en mención coincide con lo 

explorado y mencionado por Rodríguez y Martínez (2015) en su trabajo lógico 

sobre cómo es que influyó la contaminación en el uso de la norma ISO 

9001:2015. 

Según los resultados adquiridos, muestran que el nivel de degradación tiene un 

efecto bajo, aunque de una manera medible es crítico en la ejecución del marco 

de administración de la calidad con el estándar de la norma ISO 9001:2015, se 

observa una relación notable en el nivel de contaminación con relación en el uso 

en el apagado, posibilidad de que se pueda brindar un vistazo a las nociones 

creadas.  

En el caso de que esto se afirmará, el acuerdo de trabajo del marco de 

administración de calidad en la ISO 9001 se tendrían agujeros en el modelo de 

revisión y diferentes partes del procedimiento que obtendrían un gran análisis y, 

en consecuencia, se abordarían las afirmaciones y, lo más importante, una 

desgracia podría esperarse. de confianza en el estándar ISO por las propias 

organizaciones. 

En la tabla 12 que se encuentra en la página 31, se consigue muy bien confirmar 

que la normalidad de la variable Eficiencia anterior a la existencia de la 
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aplicación de la norma ISO 9001: 2015 produjo 75.00, lo que no es exactamente 

la consecuencia de la eficiencia después de que el resultado fuera 84.00, lo que 

demuestra una mejora debida con la implementación de la Norma ISO 9001: 

2015. 

Este resultado en mención coincide con lo examinado por Vanoni (2015) que 

experimenta una investigación en el cambio significativo de ISO 9001: 2008 a 

ISO 9001: 2015 en la generación de soportes de envases de vidrio y su utilidad 

en el negocio de la alimentación, lo que conlleva a la actualización del Sistema 

de Gestión de Calidad según lo indicado por los nuevos requisitos previos de la 

norma ISO 9001: 2015, y en este sentido, la organización está dispuesta con 

mucho énfasis a pasar las reuniones posteriores y, en consecuencia, obtener 

su nueva confirmación.  

En la tabla 17 que se encuentra en la página 35, se consigue muy bien confirmar 

que la normalidad de la variable Eficacia anterior a la aplicación de la norma ISO 

9001: 2015. Al igual que cualquier examen, la filosofía creada se enviará a 

especialistas de calidad para una posterior aprobación, utilizando como 

instrumento para la calificación las encuestas de aprobación y transmitir sus 

percepciones separadas para obtener una resolución que si la técnica es un 

aparato de utilidad que se completará como modelo para actualizar el marco de 

administración de calidad bajo ISO 9001: 2015 en organizaciones pequeñas y 

medianas. 

Por lo previamente indicado es que la empresa se encuentra en una mejor 

posición en comparación de años anteriores, puesto que se ha expuesto una 

pequeña empresa que está rindiendo y optimizando sus ingresos, así como los 

servicios, todo ello producto del afán de sus colaboradores y el apoyo perenne 

de la parte gerencial para así poder hacer posible el crecimiento exponencial de 

la empresa JKM Engineering SAC. Quien actualmente se encuentra trabajando 

directo para la fábrica Mondelez Perú S.A. y se encuentra licitando para Molitalia 

S.A. desde ahora ya no como una empresa subcontratada sino como una 

empresa contratada directamente por ellos. Esto a raíz de ser una entidad 

homologada y haciendo uso de las buenas prácticas por mantener un estándar 

en toda su organización.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se tiene como conclusión que una buena aplicación del plan de 

Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora 

significativamente la atención al cliente en la empresa JKM 

Engineering SAC, según se observa en la tabla 9 que se encuentra en 

la página 32, en el cual la mejora de la atención al cliente fue de un 

9%. 

 

2. En síntesis, se puede afirmar que la buena aplicación del plan de 

Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la eficiencia 

en la empresa JKM Engineering SAC, lo cual se puede observar en la 

tabla 14 que se encuentra en la página 36, en el cual mejora de la 

eficiencia fue de un 9% 

 

3. Finalmente, se tiene la afirmación que la aplicación del plan de Gestión 

de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la eficacia en la 

empresa JKM Engineering SAC, lo cual se puede observar en la tabla 

19 que se encuentra en la página 40, en el cual la mejora de la eficacia 

fue de 3%. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

 

1. La administración superior se prescribe para proporcionar motivadores 

a los trabajadores que consienten en los ejercicios asignados en 

relación con ISO 9001: 2015 con el propósito seguir manteniendo su 

inspiración y minimizar la posibilidad de que se caiga la ejecución de 

ISO 9001: 2015. 

 

2. Se recomienda que la administración superior incluya la facultad 

laboral en las comunicaciones sociales y así brindar la sensación de 

ser valorado en la organización, pese a dirigir la preparación constante 

dependiente de la norma ISO 9001: 2015. 

 

3. Por fin, se prescribe proceder con el uso de ISO 9001: 2015 como un 

artificio para la optimización incesante y proseguir con el uso de los 

dispositivos de administración que lo acompañan para lograr la 

grandeza. 
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ANEXOS 
 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 

General General General  Dimensión Indicadores 

¿En qué medida la 
aplicación de plan de 

Gestión de Calidad 

bajo la norma ISO 

9001:2015 mejorará 

la atención al cliente 

en la empresa JKM 

Engineering SAC, 
Lima, 2019? 

El objetivo general es 
determinar en qué 
medida la aplicación 
de plan de Gestión de 
Calidad bajo la norma 
ISO 9001:2015 
mejora la atención al 
cliente en la empresa 
JKM Engineering 
SAC, Lima, 2019 

La aplicación de plan 
de Gestión de 
Calidad bajo la 
norma ISO 
9001:2015 mejora 
significativamente la 
atención al cliente en 
la empresa JKM 
Engineering SAC 

Gestión de 
calidad 

Diagnòstico 

situacional 
Nivel de cumplimiento de la 

norma 

Específicos Específicos Específicos 

Diseño de 

Gestión de 

calidad 
Identificación de actividades 

¿En qué medida la 

aplicación de plan de 

Gestión de Calidad 

bajo la norma ISO 

9001:2015 mejorará 
la fiabilidad del 

servicio en la 

empresa JKM 

Engineering SAC? 

 

Determinar en qué 
medida la aplicación 
de plan de Gestión de 
Calidad bajo la norma 
ISO 9001:2015 
mejora la fiabilidad del 
servicio en la 
empresa JKM 
Engineering SAC, 
Lima, 2019 

La aplicación de plan 
de Gestión de 
Calidad bajo la 
norma ISO 
9001:2015 mejora la 
fiabilidad del servicio 
en la empresa JKM 
Engineering SAC 



 

¿En qué medida la 
aplicación de plan de 
Gestión de Calidad 
bajo la norma ISO 
9001:2015 mejorará 
la capacidad de 
respuesta en la 
empresa JKM 
Engineering SAC? 

Determinar en qué 
medida la aplicación 
de plan de Gestión de 
Calidad bajo la norma 
ISO 9001:2015 
mejora la capacidad 
de respuesta en la 
empresa JKM 
Engineering SAC, 
Lima, 2019. 

La aplicación de plan 
de Gestión de 
Calidad bajo la 
norma ISO 
9001:2015 mejora la 
capacidad de 
respuesta en la 
empresa JKM 
Engineering SAC. 

Atención al 

cliente 

Fiabilidad del 

servicio 
Calificación del desempeño de 

los trabajadores 

Capacidad de 
respuesta 

Calificación de las quejas 
atendidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 2. Matriz de operacionalización de las variables de la investigación 

 
Variable

s 
 

Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicador Fórmula 

Escala 
de 

Medició
n 

GESTI
ÓN DE 
CALID

AD 

La norma ISO 9001: 2015 
es la premisa del SGC, ya 

que son medidas 
mundiales que permiten 

ubicar o desviar a los 
administradores de la 

organización para lograr 
una organización superior 

del marco de 
administración de calidad 

a fin de expandir la 
adecuación del marco. 
Además, estas normas 

permiten supervisar en su 
mejor medida la mejora de 

los elementos y las 
administraciones de las 

organizaciones. A la luz de 
estas normas, se han 

actualizado las 
necesidades más 

importantes del marco de 
administración de calidad 

(Cortez, 2017). 

 

Es un sistema 
muy bien 

estructurado 
que por medio 

de los 
requisitos que 
se solicitan en 

la norma 
internacional 

ISO 
9001:2015 
asegura la 

calidad en la 
empresa y la 
satisfacción 
del cliente. 

 

Diagnóstico 
Situacional 

- Nivel de 
cumplimiento de 
la norma 
 

Valor Estructura= % 
total obtenido 1 * % 
obtenido 1 +% total 

obtenido 2 * % 
obtenido 2 + % total 

obtenido 3 * % 
obtenido 3 +% total 

obtenido 4 * % 
obtenido 4+ % total 

obtenido 5 * % 
obtenido 5) / % 
Total obtenido  

 

Razón 

Diseño de 
Gestión de 

Calidad 

- Identificación de 
actividades 
 

Total resultado = 
Promedio 

(%Obtenido(Context
o, Liderazgo, 
Planificación, 

Soporte, Operación, 
Evaluación, 

Mejora)) / Promedio 
total 

Razón 



 

ATEN
CIÓN 

AL 
CLIEN

TE 

La atención al cliente se 
basa en las percepciones 
de valor, al igual que la 

necesidad de gestión de la 
demanda, modificando el 

comportamiento del 
personal a cargo con 
respecto al servicio 

brindado para el cliente, 
con lo cual mejorará la 

calidad de servicio, 
aumentará el valor de las 

prestaciones y en la 
imagen de la empresa, 
con lo que se obtendrá 
aumentar la cartera de 

clientes por lo tanto habrá 
mayor ingreso para la 
empresa. (Maqueda & 

Llaguno, 2014). 

La atención al 
cliente será en 

base a las 
fórmulas 

tomando en 
cuenta el 

desempeño de 
los trabajadores 
para así poder 

tener un 
resultado real, 
acerca de  la 

atención 
brindada. 

Fiabilidad del 
servicio 

- Calificación del 
desempeño de 
los trabajadores 

    

=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑅𝑒𝑎𝑙
 

Razón 

 Capacidad de 
respuesta 

-  Calificación de 
la quejas 
atendidas 

 

 
 
 
 
 
 

=  
𝑁° 𝑄𝑢𝑒𝑗𝑎𝑠

𝑁° 𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 

 

 

 

 



 

Anexo 3: Diagrama de Ishikawa  

 

 
 Insatisfacción 

del cliente 

Método Hombre Entrega de 

herramientas sin 

cargo 

Personal 

descuidad

o 

Incumplimient

o de horario 

de trabajo 

Tardanza

s 

Inasistenci

as 

Incumplimiento 

de cronograma 

de trabajo 

Falta de 

supervisión 

Control deficiente 

de inventario 

Problemas 

con equipo 

Equipos en 

mal estado 

Sin stock 

de equipos 

Desconocimient

o del sistema 

Falta de 

capacitación 

Maquinaria Materiales 



 

Anexo 4: Diagrama de Pareto 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 5. Autorización de uso de Lista de verificación ISO 9001:2015 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 6. Lista de verificación de evaluación del sistema de gestión de 

calidad según ISO 9001:2015 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

Anexo 7. Análisis de Información (post_semana12) 

 

 

 

 



 

Anexo 8. Hoja de observaciones 

  EVALUADOR:  Vania Alejandrina Ticlavilca Huapaya 

Nº Empresa 
TIEMPO 

REAL 

TIEMPO 
PROGR
AMADO 

N° 
QUEJA

S  

N° 
ATENC
IONES 

FECHA DE 
INICIO 

FECHA DE 
FIN 

1 Mondelez 20 15 15 10 03/03/2019 23/03/2019 

2 Molitalia 25 18 18 14 10/03/2019 04/04/2019 

3 Floresta 20 16 16 11 17/03/2019 06/04/2019 

4 Alpamayo 25 19 19 14 24/03/2019 18/04/2019 

5 Cobrecon 20 17 17 12 01/04/2019 21/04/2019 

6 
América 

Móvil 
25 19 19 14 08/04/2019 03/05/2019 

7 Tavs 20 15 15 10 15/04/2019 05/05/2019 

8 
Alojate.co

m 
25 18 18 13 22/04/2019 17/05/2019 

9 Tottus 20 16 16 11 29/04/2019 19/05/2019 

10 Mondelez  25 17 17 12 05/05/2019 30/05/2019 

11 Cobrecon 20 14 14 9 12/05/2019 01/06/2019 

12 Securitas 25 19 19 14 19/05/2019 13/06/2019 

13 UTP 20 17 15 12 07/07/2109 27/07/2109 

14 Nestlé 25 20 20 14 13/07/2019 07/08/2019 

15 Álicorp 20 18 18 13 20/07/2019 09/08/2019 

16 Paraíso 25 21 21 16 27/07/2019 21/08/2019 

17 Segura 20 19 19 14 04/08/2019 24/08/2019 

18 
Garlem 
SAC. 

25 21 21 16 11/08/2019 05/09/2019 

19 Prosegur 20 17 17 12 18/08/2019 07/09/2019 

20 Mondelez 25 20 20 15 25/08/2019 19/09/2019 

21 Molitalia 20 18 18 13 29/08/2019 18/09/2019 

22 Floresta 25 19 19 14 08/09/2019 03/10/2019 

23 Cobrecon 20 16 16 11 16/09/2019 06/10/2019 

24 Alpamayo 25 21 21 16 24/09/2019 19/10/2019 

 

 

 



 

Anexo 9. Mapa de Procesos propuesto 

 

 

 

 

Estrategia Corporativa 
Gestión de la estrategia 
Sistema de Gestión de 

proyectos 
 

Información y comunicación: 
Comunicación Estratégica 

Gestión por procesos 
Sistema integrado de Gestión y 

Calidad 
Sistema de Gestión del riesgo 

 

 

Manuales de trabajo 
 

 

Distribución 
 

Sistema de comercialización 
Servicio al cliente 
Facturación 
Cartera y Recaudo 

 

 

Gestión Logística: 
Gestión de compras 
Gestión de 

almacenamiento 
Gestión de bienes 
Gestión de servicios 
Gestión documental 

Gestión Humana: 
Gestión del talento 

humano 
Compensación salarial y 

control de personal. 
Gestión de seguridad y 

salud en el trabajo 
Procesos disciplinarios 

 

 
Mantenimiento 

 

Gestión Jurídica: 
Contratación 
Normatividad y 

Regulación 
Representación Judicial 
Gobierno Corporativo 

 

Tecnologías de la información: 
Estrategia Tecnología 
Diseño de Servicios TI 
Operación de servicios 

 

Gestión Técnica: 
Planeación Técnica 
Ejecución de Proyectos 
Gestión de Infraestructura 

Nueva 
 

 

Gestión Financiera: 
Planeación financiera y económica  
Gestión de Presupuesto 
Gestión de costo 
Gestión contable y tributaria 
Gestión de tesorería  

 

 Control interno: 
Evaluación Sistema de control interno 
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Anexo 10. FODA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fortalezas Oportunidades 

Alta dirección netamente 
proactiva 

Existe una demanda insatisfecha de 
vivienda en el país 

Trato personalizado a potenciales 
clientes 

Crecimiento económico del país 

Conocimiento de clientes y 
proveedores 

Migraciones poblacionales que generan  
necesidad de compra/alquiler de 
viviendas Buen clima laboral 

Debilidades Amenazas 

Inexistente posicionamiento de 
marca 

Inestabilidad Económica, jurídica del 
estado peruano. 

Limitada capacidad de producción 
Cambios en las necesidades y gustos de 
los clientes 

Falta de marketing Precios a la baja de los competidores 



 

Anexo 11. Matriz estratégica 

FODO 

Estrategia FO Estrategia DO 

Aprovechar economía a escala en 
infraestructura 

Generar suscripción para el acceso 
a medios de información 
tecnológica para mantener la 
adecuada actualización del servicio 

Innovación permanente por 
crecimiento de la industria 

Generar un diseño adaptado a los 
requerimientos del segmento de 
mercado escogido 

Explotar procesamientos del 
Marketing 

 

FADA 

Estrategia FA Estrategia DA 

Suscribir un contrato con 
proveedores para el 

aprovisionamiento de insumos 

Estandarizar los servicios más 
eficientes 

Mejora de Gestión de Insumos 
Concretar alianzas estrategias de 

distribución con empresas del país. 

Incrementar cadenas de 
Aprovisamiento en todo el país 

Concretar alianzas estrategias de 
ventas con los grandes 

supermercados. 



 

Anexo 12. Validación Juicio de Expertos 
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