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RESUMEN 

 
El objetivo de esta investigación fue Implementar un Sistema Gestión de Calidad 

aplicando ISO 9001-2015 para Incrementar la Satisfacción de los Clientes de 

Transportes San Felipe S.A., Trujillo-2018. 

Para implementar el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015, se realizó un 

diagnóstico utilizando una lista de verificación con los requisitos de la norma ISO 

9001:2015, un cuestionario emitido por la certificadora MEGA para la 

Homologación de Proveedores de TASA y una encuesta basada en el modelo 

servqual, se para medir el nivel de satisfacción de los cliente, antes y después 

de la implementación. En los resultados el diagnostico dio un 11.8% de 

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2015, y después de la 

implementación se logró el 100% de cumplimiento; que permitió aprobar la 

auditoria de homologación de proveedores, realizada por la Certificadora de 

control de Calidad MEGA para la empresa Tecnológica de Alimentos S.A TASA, 

la satisfacción de los clientes, que inicialmente fue 13.2%, actualmente es de 

71%, se obtuvo un costo beneficio de S/. 2.44 soles, llegando a la conclusión 

que la implementación de un sistema de gestión de calidad aplicando la ISO 

9001 incrementó en un 57.8% la satisfacción de los clientes de Transportes San 

Felipe S.A. 

PALABRAS CLAVE: Sistema de gestión de Calidad, ISO 9001:2015, 

homologación de proveedores, satisfacción del cliente. 
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ABSTRACT 

 
The objective of this research was to implement a quality management system 

applying ISO 9001 - 2015 to increase the satisfaction of transportation customers 

San Felipe  S. A.  Trujillo -2018. 

To implement the ISO 9001-2015 quality management system, a diagnosis was 

made using a checklist with the requirements of ISO 9001: 2015, a questionnaire 

issued by the MEGA certification for the homologation of rate providers and a 

survey based on the servqual model to measure the level of satisfaction of the 

client before and after implementation. in the results, the diagnosis gave an 

11.8% compliance with the requirements of ISO 9001 - 2015 and after 

implementation, 100% compliance was achieved; that allowed to approve the 

auditing of homologation of suppliers, made by the certifier of MEGA quality 

control for the technological company of Food S.A. rate, the satisfaction of the 

clients, that initially was 13.2%, now it is about 71%, and benefit cost of s / 2.44 

soles, reaching the conclusion that the implementation of a quality management 

system applying the ISO 9001 increase by 57.8% & the satisfaction of transport 

customers  San  Felipe  S.A.. 

Keywords: 

Quality management system, ISO 9001: 2015, supplier approval, customer 

satisfaction. 
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