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RESUMEN 

En la actualidad, las empresas buscan la manera de obtener nuevos clientes y 

mantener satisfechos a sus clientes tanto internos (ejecutivos, comerciales, 

operativos), como externos, ambos sumamente necesarios para alcanzar el éxito 

de la empresa. Para lograr que esta satisfacción se mantenga durante el tiempo 

en que la empresa crezca, es necesario contar con una buena gestión de calidad. 

La alta competencia, exigencias del cliente y oportunidad por exportar ha 

incrementado la exigencia de la calidad de los productos y servicios en nuestro 

país, las Mypes están trabajando en mejorar sus procesos y brindar productos 

de calidad, sin embargo según INACAL son pocas las compañías que manejan 

un SGC, no lo implementan por resistencia al cambio, falta de compromiso y 

también al alto costo para llevarlo a cabo. 

Se analizó la situación actual en que se encontraba la empresa en donde se 

encontró diferentes problemas que afectaban la satisfacción de los clientes 

encontrándose como principales problemas la falta de supervisión constante, 

falta de un control de la satisfacción del cliente y la falta de un debido control del 

cumplimientos de las entregas, es por esto que se plantea implementar un 

Sistema de Gestión de Calidad para mejorar la satisfacción del cliente en 

Coserbiseg S.R.L., empresa dedicada a la fabricación de muebles de madera en 

Villa El Salvador. 

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad dará como resultado 

beneficios económicos y logrará mejorar la imagen de la empresa, ya que se 

mejorará la satisfacción del cliente y se estandarizarán los procesos. Por último 

se expondrá los resultados, las conclusiones y recomendaciones para mantener 

el SGC funcionando en la empresa. 
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ABSTRACT 

Nowadays, companies are looking for ways to obtain new clients and keep their 

internal clients (executives, commercial, operational) and external customers 

satisfied, both extremely necessary to achieve the success of the company. To 

ensure that this satisfaction is maintained during the time the company grows, it 

is necessary to have a good quality management. 

The high competition, customer requirements and opportunity to export has 

increased the demand for the quality of products and services in our country, the 

Mypes are working to improve their processes and provide quality products, 

however according to INACAL there are few companies that manage a QMS, 

they do not implement it due to resistance to change, lack of commitment and 

also the high cost to carry it out. 

The current situation in which the company was located was analyzed, where 

different problems were found that affected customer satisfaction, the main 

problems being the lack of constant supervision, lack of control of customer 

satisfaction and lack of due control The fulfillment of deliveries, which is why it is 

proposed to implement a Quality Management System to improve customer 

satisfaction at Coserbiseg SRL, a company dedicated to the manufacture of 

wooden furniture in Villa El Salvador. 

The implementation of the Quality Management System will result in economic 

benefits and will improve the image of the company, as customer satisfaction will 

be improved and processes will be standardized. Finally, the results, conclusions 

and recommendations to keep the QMS running in the company will be 

presented. 
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