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RESUMEN EJECUTIVO 

El actual trabajo de suficiencia profesional que se presenta contiene los resultados de la 

experiencia profesional en el puesto de coordinador de Procesos y mejora continua, con 

el fin de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad, para aumentar el nivel de 

satisfacción del cliente de la empresa FMT INGENIEROS. Entre lo encontrado se 

observó que la empresa no cuenta con un sistema de gestión de calidad, por lo que la 

implementación se realizó durante 8 meses, desde el mes de Octubre 2021 a Mayo 2022 

que es cuando se certificó a la empresa en la ISO 9001. Durante la experiencia se puso 

en práctica los conocimientos, herramientas y actividades provistas por los diversos 

enfoques de la Ingeniería Industrial tales como: Procedimientos, diagramas de flujos, 

indicadores, para el logro de mejoras dentro de la organización el cual fue el principal 

aporte para la empresa, teniendo como resultado en la Planificación un 84% de 

satisfacción del cliente, Cumplimiento de plazos un 82.67%, Compatibilización de 

Especialidades un 74.67%, Calidad del Diseño un 89.33% y Personal calificado un 

86.67%.  Como conclusión final se detalla que el porcentaje de Satisfacción de los 15 

Clientes encuestados es 83.78 %, siendo la meta establecida 70%. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

Constitución de la empresa 

FMT INGENIEROS S.A.C fue constituida el 24 de noviembre del 2006, es una empresa de 

servicios orientada a los mercados de diseño, consultoría y ejecución de instalaciones 

eléctricas, electrónicas, sanitarias, protección contra incendios, mecánicas y gas natural. Con 

15 años de experiencia en el sector edificaciones, basada en personas con valores y capacidad 

comprobada. 

Con el firme compromiso de excelencia que se adapte a las exigencias de calidad en el 

desarrollo del sector construcción. 

La empresa tiene como principal objetivo convertir las necesidades de sus clientes en 

soluciones innovadoras de ingeniería utilizando la creatividad, calidad, economía y plazos 

precisos. 
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Organigrama 

 

 

Figura 1. Organigrama de la Empresa 
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Servicios que brinda la empresa: 

Instalaciones Eléctricas 

Nos especializamos en desarrollar proyectos en media y baja tensión, en el Perú y en el 

extranjero, así mismo realizamos las gestiones ante el concesionario del servicio. 

Instalaciones Electrónicas 

Brindamos soluciones en el diseño de sistemas electrónicos para comunicaciones, seguridad 

física y tecnologías de la información. 

Instalaciones Sanitarias 

Nuestros servicios incluyen la asesoría y diseño de instalaciones de agua y desagüe, redes de 

saneamiento y sistemas de agua contra incendio. 

Instalaciones Mecánicas 

Contamos con un Staff del más alto nivel, quienes diseñan los proyectos de instalaciones de 

extracción de monóxido, extracción de humos de incendios, presurización de escaleras, 

ventilación y aire acondicionado. 

Instalaciones de agua contra incendio y gas natural. 

La alta especialización de nuestros profesionales nos permite ofrecer soluciones integrales en 

los diseños de agua contra incendio y gas natural. 

Tipos de Proyectos Realizados 

1. Vivienda Unifamiliar 

2. Vivienda Multifamiliar 

3. Uso Mixto (Vivienda – comercio – Oficina) 

4. Oficinas 
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5. Comercio 

6. Hoteles 

7. Corporativos 

8. Infraestructura 

9. Hospitales, Clínicas y Centros de Salud 

10. Colegios 

11. Industrial 

12. Minería 

 

Datos De La Empresa: 

Datos Generales 

Nombre:         FMT INGENIEROS S.A.C. 

Teléfono:  652 8605 / 652 8607 / 652 8654 

Dirección:  Av. Primavera 643, Oficina 304, Chacarilla Del Estanque - San Borja 

Página Web: www.fmtingenieros.com.pe 

Misión 

Ser socios estratégicos de nuestros clientes trabajando para ser sus asesores especializados, 

brindando un respaldo integral en todas las etapas del proyecto a fin de lograr resultados 

óptimos con soluciones innovadoras y sostenibles. 

Promover el desarrollo personal y profesional de nuestros colaboradores formando líderes 

cuyos logros trasciendan en la empresa y en la sociedad. 
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Mantener un clima empresarial abierto y de confianza que fomente la innovación y la mejora 

continua. 

Fomentar un lugar de trabajo seguro y saludable, respetuoso del medio ambiente, 

trasladándolo a nuestros proyectos 

 

Visión 

Ser reconocidos como empresa líder en ingeniería de instalaciones en el sector de 

edificaciones e industrial, compitiendo en obras de tecnología de la información, seguridad 

electrónica y energías renovables, comprometidos con la seguridad, el medio ambiente y la 

mejora continua, logrando una cultura organizacional sólida y efectiva, alcanzando la 

productividad para impulsar el desarrollo de nuestra organización y del país. 

 

Valores que rigen la organización 

 

 

 

RESPONSABILIDAD: Cumplimos con los objetivos encomendados de 

forma ética y profesional buscando el bien para nuestros clientes y 

sociedad. 

 

 

 

 

COMUNICACIÓN: Contribuimos y facilitamos el diálogo entre todos 

los niveles de la organización, garantizando la efectividad de nuestras 

acciones. 
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CONFIANZA: Establecemos relaciones basadas en la lealtad, cercanía y 

transparencia tanto en nuestro cliente interno como externo. 

 

 

 

 

COMPROMISO: Sintonizamos nuestra capacidad de determinación y 

osadía para asumir los retos organizacionales como propios. 

 

 

 

 

LIDERAZGO: Creamos un entorno en el cual el equipo pueda 

desarrollar sus habilidades mediante el aprendizaje continuo y el ejemplo. 

 

Accionistas:  

 

Tabla 1 

 Principal Accionista 

APELLIDOS Y NOMBRE TIPO 

N° DE 

DOCUMENTO DE 

INDENTIDAD 

NACIONALIDAD 
CARGO EN LA 

EMPRESA 
% PARTICIPACION 

MENDOZA TEJADA 

FERNANDO ALFREDO 
DNI 09164748 PERUANO DIRECTOR 98% 

 

Propietario con más del 10% del capital social 

Membresías: 
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Principales Clientes: 
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Figura 2.  Licencia De Funcionamiento 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 18 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 
Figura 3.  Certificado ITSE  
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Figura 4.  Certificado ISO 9001 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de la Investigación  

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

En el ámbito internacional, según (Toapanta & Calvache, 2020), realizan  un estudio 

sobre la “Aplicación de la Norma ISO 9001:2015 en Instituciones de Educación 

Superior (IES)” en la revista Digital Publisher en Ecuador, en donde se obtuvo como 

objetivo principal dar a conocer la conexión entre la implementación de los lineamientos 

de la norma ISO logrando así una mejora en el proceso de gestión de instituciones 

educativas. Como técnica de recolección de datos se realizó una encuesta, considerando 

una población de 3770 involucrados con una muestra de 180.  

Como resultado, se obtuvo que el 98.16% de las personas encuestadas indican que existe 

una gran oportunidad de mejora en la gestión de los procesos y el 70.55% tiene 

información de la norma ISO 9001:2015 y de su rendimiento en su adaptación. Como 

punto en contra el 79.1% no tiene conocimiento de la certificación en su sector, dando 

lugar a que la implementación de la norma ISO 9001:2015, resultaría beneficioso en la 

gestión de procesos logrando posicionarse en el mercado. 

  

En el trabajo de grado desarrollado por (Hernández, 2019) denominado “Propuesta De 

Implementación Del Sistema De Gestión De Calidad Con Base En La Norma ISO 

9001:2015 En La Empresa Lipogen S.A.S” en Bogotá -Colombia, realiza una 

identificación del contexto de la organización que le aporta información importante para 

fines no solo de la implementación del sistema de gestión de calidad, sino para todas las 
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mejoras y estrategias que se quiera implementar en adelante. Para la recopilación de la 

información se realizaron entrevistas al personal y se aplicó un diagnóstico, definiendo 

inicialmente la planeación y posteriormente estructurando las sugerencias para el 

cumplimiento de los demás requisitos, se buscó proveer a la organización con 

herramientas de fácil aplicación, pero al mismo tiempo útiles, con el fin de que las 

puedan emplear en todos los procesos y para cualquier sistema de gestión o mejora que 

quieran implementar más adelante. Al implementar un diagnóstico se pudo evidenciar 

que, a pesar de no contar con un sistema de gestión implementado, la organización 

realiza sus actividades diarias procurando que sus procesos sean confiables para sus 

clientes y que sus colaboradores gocen de un buen ambiente de trabajo. 

 

Para (Salazar, 2019),en su investigación denominado “Implementation of the Quality 

Management System (ISO 9001: 2015) in the Bodywork Industry”, y publicado como 

artículo de investigación en la revista Journal of Information Systems Engineering & 

Management; tuvo el objetivo principal de aplicar la normativa ISO 9001:2015 para una 

mejora de los procesos de gestión; para lograrlo, se analizó la situación inicial y se 

identificó los puntos críticos que sean susceptibles a cambios, para luego aplicar la 

norma, adaptándose a la realidad de la empresa y comparar los escenarios. La 

investigación cuenta con una metodología de tipo cuantitativo, de carácter aplicado, de 

diseño preexperimental y de nivel descriptivo. Los resultados muestran que la aplicación 

fue posible a través del ciclo de Deming o PHVA, en la planificación se identificar los 

aspectos a mejorar, en el hacer se comenta sobre el nivel de aplicación de la norma, que 

estuvo cerca al 62.9%, en el verificar se obtienen indicadores de desempeño de la calidad 
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y en el actuar se previenen la ocurrencia de no conformidades. En la aplicación permite 

comparar la situación inicial realizada al producto fabricado, y se comprueba que el 

porcentaje de defectos disminuyó del 72,0% al 36,0%. 

 

2.1.2 Antecedentes Nacionales. 

(Pablo, 2021), elabora un Trabajo de investigación denominado “Implementación de 

mejora del Sistema de Gestión de la calidad basado  

en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG S.A.C” de la ciudad 

de Lima Metropolitana, el cual tiene como objetivo principal determinar cómo la 

implementación de la mejora de un sistema de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015 incide en el proceso de gestión documental. Se implementó la mejora 

del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 mediante el 

respaldo metodológico del ciclo de Deming en sus fases de planificar, hacer, verificar y 

actuar; ello incluye cambios en la programación, capacitaciones, diseño de formatos, 

fichas y procedimientos.  

Así mismo, determinaron cómo la implementación de la mejora de un SGC basado en 

la norma ISO 9001:2015 incide en el proceso de gestión documental de la empresa, en 

tanto que se lograron mejorar en promedio del escenario previo y posterior de los 

indicadores correspondientes la gestión documentaria como la identificación de 

deficiencias que paso de 23.2% a 7.8%, luego la coordinación de oportunidades de 

mejora se redujo de 55% a 19%, las no conformidades pasaron de 27.9% a 9.7% y 

finalmente, el proceso de gestión documental se incrementó del 72.1% al 90.3%. 
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Según (Cardenas & Huerta, 2020), en su tesis titulada “Diseño De Un Sistema De 

Gestión De Calidad Basado En La Norma ISO 9001:2015 Para Mejorar El Servicio De 

Atención De La Empresa TEMSAC PERÚ SRL. Cajamarca, 2020” en donde 

desarrollan el diagnóstico situacional de la organización, siendo la base para identificar 

oportunidades de mejora, a través de herramientas como el diagrama de Ishikawa y las 

matrices EFI y EFE. Los resultados obtenidos antes y después del diseño afirman el 

efecto positivo que tiene el SGC en la organización, evidenciando mejoras en el servicio 

que ofrece puesto que, se logró un aumento considerable en la satisfacción del cliente. 

Con respecto al análisis económico, el cual determina la viabilidad de la inversión, 

aplicaron indicadores como el VAN, TIR, IR., obteniendo resultados favorables a la 

organización. 

 

Para (Ulloa, 2020), en su trabajo de investigación “Gestión de Calidad bajo ISO 

9001:2015 para aumentar la satisfacción del Cliente en C.E.L Conache S.A.C,2020”, 

resulta importante tener como punto inicial datos como el grado de satisfacción de los 

clientes en la organización a través de un Pre test el cual arrojó un 29% de satisfacción 

pudiendo demostrar que el nivel de satisfacción en el centro Ecoturístico Laguna de 

Conache S.A.C es muy bajo. Por consiguiente, se aplicó la siguiente herramienta, pero 

a través de las 5 dimensiones propuestas para esta investigación en donde se obtuvo un 

41 % de tangibilidad, 36 % en seguridad, 34 % en empatía, 28 % en fiabilidad y 22 % 

capacidad de respuesta.  

Como segundo punto se procedió a elaborar un diagnóstico de la situación en la que se 

encontraba la organización para ello se aplicó los capítulos 4, 5, 6 y 10 de la norma ISO 
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9001:2015 los cuales determinaron que el complejo Ecoturístico carecía de estos es por 

eso que se procedió a desarrollar una estructura documental como parte de la gestión de 

calidad. 

Finalmente, después de la aplicación del sistema de gestión de calidad, basados en los 

capítulos 4, 5,6 y 10 de la norma ISO 9001:2015 se pudo determinar a través de un post 

test que el nivel de satisfacción había aumentado a un 81%. 

 

2.1.3 Antecedentes Locales 

(Murillo, 2020), en su trabajo de tesis denominado “Propuesta de implementación de un 

sistema de gestión de calidad basado en la ISO 9001:2015 para mejorar la satisfacción 

del cliente en una empresa del rubro óptico”, realizan una encuesta antes y después con 

respecto a la mejora de la comunicación en donde se incrementó un 25%, asimismo con 

respecto al clima organización y satisfacción del cliente. La implementación del sistema 

de gestión contribuye a que se administre y ordene adecuadamente los formatos, 

procedimientos, sistemas de información, documentos, etc. necesarios para mejorar la 

eficiencia y eficacia en todos los procesos de la organización. 

 

(Natividad, 2017), en su tesis “Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 en la empresa ELECIN S.A” emplea herramientas de investigación, las 

encuestas realizadas se dividen en aspectos relacionados con la mejora continua, la 

gestión de riesgos, la productividad, la eficiencia, la atención a las necesidades, las 

expectativas de las partes interesadas y, en definitiva, asegurar el logro de los objetivos 

de la empresa. 
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Para (Torres, 2019), en su tesis denominada “Mejora del sistema de gestión de calidad 

a través de la implementación de la norma ISO 9001:2015 en la empresa de servicios 

Metal Mecánica EMC SRL”, en la cual desarrolla una propuesta de mejora en base a la 

norma ISO con el objetivo de lograr un aumento en la calidad de los servicios y la 

satisfacción de los clientes. Como punto inicial fue necesario del estado situacional 

actual de la empresa a fin de dar a conocer los puntos críticos que no cuentan con un 

nivel adecuado de calidad.  

El método de investigación pertenece al tipo cuantitativo y aplicado, nivel explicativo, 

analítico y descriptivo, de carácter retrospectivo y transversal. Para la recolección de 

datos se utilizó la técnica de la encuesta, observando una población y una muestra de  

40 personas, además, también se analizó los cambios sugeridos en un periodo de 10 

meses. Luego de la implementación, se detecta un cambio importante en el nivel de 

productividad, en tanto que en el escenario inicial se contaba con un indicador del 77% 

y pasó a 95.1%, ello se debe a una mejor implementación del sistema Implementación 

de mejora del Sistema de Gestión de la calidad en base a los lineamientos del ISO 

9001:2015 que paso del 50% al 91% en el final de la evaluación. Se tiene por conclusión 

que la implementación de la norma ISO lleva a una mejora en la productividad, en el 

nivel de calidad de servicio, en la gestión de procesos y la satisfacción de los clientes; 

Es así, que recomienda motivar de forma constante al personal para mantener los 

cambios positivos 
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2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Sistema de la gestión de la calidad (SGC) 

De acuerdo con Torres (2019), un sistema de gestión de la calidad permite la adecuada 

organización entre los procesos operativos que se desarrollan en la empresa y los 

lineamientos estratégicos u objetivos, en otras palabras, se basa en actividades que debe 

realizar una empresa para poder identificar sus objetivos y determinar los procesos y 

recursos requeridos para lograr los resultados deseados. También se menciona que ello 

implica una comprensión del concepto de calidad para lograr un impacto positivo en 

todos los niveles de la organización, en tanto que se debe adoptar un enfoque que 

permita el desarrollo de una cultura de mejora continua en cada proceso. En este sentido, 

se han desarrollado siete principios claves para alcanzar una correcta gestión de la 

calidad, ello se muestra a través de la siguiente imagen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura. 5.  Principios de la gestión de la calidad 

Fuente: Zevallos (2020), elaboración propia 
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Como se observa en la figura anterior, se cuenta con sietes principios para la adecuada gestión de la 

calidad en una organización, siendo cada uno de estos puntos importantes para lograr la mejora continua 

2.2.2. Norma ISO 9001:2015 

De acuerdo con (Salinas, 2019), la norma ISO 9001:2015 es un estándar de calidad 

internacional que administra y controla los sistemas de gestión logrando un mejor 

desempeño de las actividades con un enfoque basado en los procesos. De la misma 

manera engloba todas las recomendaciones y reglas que incorporan el proceso de 

Planificar Hacer, Verificar y Actuar. A partir de ello, se establece la presencia de 

beneficios por su adopción y se mencionan los siguientes: 

 • Permiten brindar productos o servicios de alta calidad que logren satisfacer las 

necesidades del cliente, además de cumplir con los requerimientos legales necesarios.  

• Permiten brindar oportunidades de mejora para incrementar la calidad y la satisfacción 

de los usuarios o clientes.  

• Permite identificar y determinar los riesgos asociados a la organización. 

 • Permite alinear los procesos de la organización de forma que puedan ser entendidos 

por todos los miembros de la misma, esto incrementa la productividad y la eficiencia 

global del equipo disminuyendo los costos internos. 

Para el logro de los objetivos planteados como beneficios por la implementación de la 

norma ISO 9001:2015, se debe seguir ciertos pasos que se encuentran bajo una 

estructura dentro de la redacción de la norma, es decir, dentro de los requisitos se 

muestra lineamientos de pasos a seguir que se basan en el ciclo PHVA de la mejora 

continua para alcanzar de forma objetiva y sostenible la calidad en la gestión de 

procesos. Según la siguiente estructura: 
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Tabla 2.   

Estructura de la norma ISO 9001:2015 

 

TITULO DEL CAPITULO N° DEL 

CAPITULO 

Introducción 0 

Objeto y campo de aplicación 1 

Referencias Normativas  2 

Términos y definiciones  3 

Contexto de la Organización  4 

Comprender la Organización y su contexto  4.1 

Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas  4.2 

Determinar el alcance del Sistema de Gestión de Calidad  4.3 

Gestión de la calidad  4.4 

Liderazgo 5 

Liderazgo y compromiso  5.1 

Política de calidad  5.2 

Funciones de la organización, responsabilidades y autoridades  5.3 

Planificación  6 

Acciones para afrontar riesgos y oportunidades  6.1 

Objetivos de calidad y Planificación para lograrlos  6.2 

Planificación de los cambios 6.3 

Soporte  7 

Recursos  7.1 

Competencia  7.2 

Conciencia 7.3 

Comunicación  7.4 

Información documentada  7.5 

Operación  8 

Planificación y Control Operativo 8.1 
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Determinación de las necesidades del mercado y de las interacciones 

con los clientes 

8.2 

Planificación Operacional 8.3 

Control de la prestación externa de bienes y servicios 8.4 

Desarrollo de productos y servicios 8.5 

La producción de bienes y prestación de servicios 8.6 

Liberación de bienes y servicios 8.7 

No conformidades de bienes y servicios 8.8 

Evaluación del desempeño 9 

Seguimiento, medición, análisis y evaluación 9.1 

Auditoría Interna 9.2 

Revisión por la Dirección 9.3 

Mejora 10 

No conformidad y acciones correctivas 10.1 

Mejora 10.2 

 
Fuente: (Salinas, 2019), elaboración propia. 

 

Se puede observar la estructura de la norma ISO 9001:2015 en base al ciclo de mejora continua PHVA. 

2.2.3. Satisfacción del cliente 

(Hernández, 2019), afirma que la satisfacción del cliente es un estado de ánimo que 

proviene de la expectativa que este tiene con determinado producto o servicio, y lo que 

la empresa le ofrece. En síntesis, la satisfacción produce lealtad, difusión gratuita, 

posicionamiento y distinción con la competencia. 

Existen 2 elementos que conforman la satisfacción del cliente: 

a) El rendimiento percibido: Resultado que el cliente percibe con el producto o servicio 

que adquirió. Este rendimiento tiene las siguientes características: 

• Prevalece la consideración (punto de vista) del cliente, no de la empresa. 
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• Se basa en la percepción que el cliente obtiene con el producto o servicio  

b) La expectativa: Conformado por los atributos que el cliente desea obtener del 

producto o servicio. Pueden ser de dos formas: 

• Básicas: se obtiene al cumplir requisitos mínimos indispensables. 

• Diferenciadas: atributos adicionales sujetos a la satisfacción. 

Por otro lado, en cuanto a la satisfacción del cliente, la norma ISO 9001 da libertad a la 

empresa para que realice todo tipo de acciones, nos dice QUÉ, pero no el CÓMO. La 

norma indica que la empresa debe realizar con frecuencia actividades para medir el 

grado en que se cumplen las necesidades y expectativas de los clientes. La empresa debe 

determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta información. 

La empresa puede utilizar una serie de herramientas para hacer el seguimiento de la 

satisfacción de los clientes, como, por ejemplo: las encuestas, teniendo contacto directo 

con los clientes, analizar el mercado, etc (Hernández, 2019). 

 

2.2.3.1. Insatisfacción del cliente 

Según (Blanco & Paredes, 2020), la insatisfacción del cliente se debe al incumplimiento 

de sus expectativas, es decir cuando no alcanza a cubrir las necesidades del cliente con 

respecto a la calidad. Este tipo de circunstancias que incentivan la pérdida de mercado 

y la pérdida de reputación. 

2.2.4. Calidad y mejora continúa  

De acuerdo con Cárdenas & Huerta (2020) el ciclo PHVA, ofrece lineamientos claves 

para la gestión de la calidad con miras hacia el éxito y la satisfacción de los clientes 

mediante 4 conceptos claves, a saber, planear, hacer, verificar y actuar. Por otro lado, el 
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ciclo contribuye de forma significativa a la ejecución mucho más organizada de los 

procesos, en tanto que se requiere conocer los estándares de calidad que esperan los 

clientes y se exigen en el mercado; a partir de ello se desea un desarrollo eficaz de las 

acciones con una secuencia lógica de acción que permita la revisión y supervisión 

constante, dado que se cuenta con un alto nivel de compromiso. La aplicación de los 

lineamientos del ciclo PHVA debe darse de forma sistemática y estructurada para lograr 

una adecuada solución de problemas, según el contexto muchas veces se vuelve 

necesario iniciar el ciclo nuevamente en el alcance de cambios significativos. De forma 

complementaria, se explican cada uno de estos pasos de la siguiente manera: 

• Planificar (Plan): Corresponde a la primera fase del ciclo donde se efectúa el 

diseño de la propuesta a partir de los objetivos señalados como importantes 

por la dirección de la empresa. Es vital conocer la situación inicial a través 

de la recolección de datos a fin de tener un panorama de las causas que 

generan deficiencias. 

• Realizar (Do): El segundo paso consiste en poner en marcha los cambios 

diseñados y capacitar al personal en los aspectos necesarios, es decir, lograr 

un adiestramiento de la mano de obra para efectuar las mejoras propuestas.  

• Comprobar (Check): El tercer punto corresponde a la verificación y control 

de las acciones implementadas a modo de controlar los cambios a partir de 

las mejoras. Se plantea un análisis de los indicadores para conocer la 

variación de la situación. 
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• Actuar (Act): La última fase corresponde a las acciones correctivas que se 

tomen para seguir considerando el enfoque de mejora, es decir, mediante la 

comparación de resultados se conocerá si se logró el impacto deseado y a 

partir de ello se puede proponer otro ciclo similar. 

 

2.2.5. Evaluación financiera de un proyecto de inversión 

La evaluación de un proyecto se utiliza para medir matemáticamente si un proyecto es 

viable a futuro, a la vez nos va servir si es conveniente o no asignar recursos para cumplir 

los objetivos trazados. 

Para una evaluación financiera de un proyecto se utilizarán algunas herramientas 

financieras, las cuales son el valor actual neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR) 

(Beltrán & Roncal, 2018). 

 

2.2.5.1. Valor Actual Neto (VAN) 

El VAN se basa en evaluar proyectos en unidades monetarias. Al aplicar el VAN, el 

analista comparará el proyecto A y B calculando sus valores actuales netos. El proyecto 

preferido será el de mayor valor de VAN (Beltrán & Roncal, 2018). 

. 

 

 

 

 

 

 

 

Para tener el Valor Actual Neto (Beltrán & Roncal, 2018), aplican la siguiente 
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Ecuación 1: Determinación Del Valor Actual Neto (VAN). 

𝑽𝑨𝑵 =  −𝐈𝐧𝐯 + ∑
𝑽𝒕

(𝟏+𝒌)𝒕
𝒏
𝒕=𝟏                                                 (1) 

 

Donde: 

Vt: Flujos de cada periodo a analizar 

Inv: Es la inversión a realizar 

K: Es la tasa de rendimiento la cual es asignada por la empresa 

T: es el valor de cada periodo (1, 2, 3, …) 

Entonces: 

Si la VAN > 0, el proyecto es viable. 

Si la VAN < 0, el proyecto es rechazado. 

Si la VAN = 0, el proyecto es indiferente, solamente se recuperará la inversión, sin 

causar beneficios ni perdidas (Beltrán & Roncal, 2018). 

 

2.2.5.2. Tasa Interna de Retorno (TIR) 

Toda inversión se realiza con el objetivo de generar ganancias a futuro. Una forma de 

medir el rendimiento de una inversión es mediante la tasa de rendimiento por cada dólar 

invertido. 

Existe una tasa de rendimiento que se usa en todo proyecto denominada tasa interna de 

retorno (TIR). Cabe resaltar que la TIR debe ser mayor a 0. 

Se calcula la TIR solo cuando el VAN es 0. Para tener la Tasa Interna de Retorno, 

aplican la siguiente Ecuación 2: Determinación la Tasa Interna de Retorno (TIR) 

(Beltrán & Roncal, 2018). 

𝟎 =  ∑
𝑽𝒕

(𝟏+𝑻𝑰𝑹)𝒕
𝒏
𝒕=𝟏 −  𝑰𝒏𝒗                                  (2) 
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Donde: 

Vt: Son los flujos de cada periodo a analizar 

I0: Es la inversión a realizar 

TIR: Tasa interna de retorno 

T: es el valor de cada periodo (1, 2, 3, …)  

 

Entonces: 

Si la TIR > k, el proyecto es viable. 

Si la TIR < k, el proyecto es rechazado. 

Si la TIR = 0, el proyecto es indiferente, solamente se recuperará la inversión, sin causar 

beneficios ni perdidas (Beltrán & Roncal, 2018). 

 

2.3. Limitaciones 

Se detectaron 3 limitaciones en el presente trabajo de suficiencia profesional, uno de 

ellos es que se identificó que la norma presentaba demasiados requisitos, es por ello que 

la empresa realizo una capacitación con la empresa INTEDYA a todos los líderes de la 

organización, para la ampliación de conocimiento con respecto a sus requisitos. 

Otra de las limitaciones encontradas fue que el personal no estaba familiarizado ni tenía 

conocimiento sobre la norma, es por ello que se implementaron capacitaciones en la 

normativa para que sepan de qué se trata y que beneficios les iba a traer la 

implementación en sus respectivas áreas. 

Por último, se detectó que al inicio de la implementación la empresa no cumplía con la 

normativa relacionada a la ISO 9001, por lo que se inició literalmente desde cero. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1 Descripción de Experiencia Profesional 

El presente trabajo de Suficiencia Profesional fue desarrollado en la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C., en el cual ingrese el día 04 de febrero del 2020 desempeñándome 

dentro de la empresa como “Coordinador de Procesos y Mejora Continua”, siendo 

personal de apoyo para la aplicación de la mejora continua a la empresa (procesos, 

productos, instalaciones, gestión humana, entre otros). 

Es así que, en el mes de octubre del 2021, obtuve el cargo de “Coordinador de Procesos 

y Mejora continua”, detectando problemas como la falta del sistema de gestión de 

calidad de la empresa. Situación formada por el trabajo no adecuado que realizábamos, 

en donde no se contaba con procedimientos, procesos, objetivos institucionales, Matriz 

de partes interesadas, análisis FODA, análisis del contexto de la organización, 

indicadores, política, etc. Lo que origino insatisfacción en el cliente, baja calidad en el 

servicio brindado, Retrabajos, desorden del área y desmotivación del personal. Así 

mismo, se tendría resultado de la mala situación, la falta de satisfacción del cliente, baja 

productividad, pérdida de clientes, entre otros. 

En consecuencia, lo propuesto en octubre del 2021, fui encargado como “Coordinador 

la Implementación de la ISO 9001: 2015”, implementación que se realizó durante 8 

meses, desde el mes de octubre 2021 a mayo 2022 obteniendo como resultado la 

certificación a la empresa en la ISO 9001. 

Mi función como coordinador para cumplir con Implementación de la ISO 9001:2015, 

fue iniciar con el diagnostico situacional del sistema de Gestión de Calidad en base a 
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los requisitos de la Norma, en base a los resultados se plasmó un Plan de trabajo con su 

cronograma del Gantt donde se plasmó todos los requisitos de la norma. 

- Cronograma de Hitos de Certificación del Sistema de Gestión de Calidad 

(ISO 9001:2015) 

 
Figura 6. Cronograma de Hitos de Certificación del SGC 
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Los capítulos excluyentes según Cárdenas & Huertas (2020), por ser parte introductoria 

son los siguientes: 

 

1.- Alcance  

2.- Referencias Normativas  

3.- Términos y definiciones 
 

- Curso de Sistemas de Gestión de Calidad – Requisito ISO 9001:2015 

 

Figura 7. Curso de Sistemas de Gestión de Calidad – Requisito ISO 9001:2015 
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3.2. Determinación del Problema 

Realidad problemática Internacional 

En el ámbito internacional se muestra la vinculación entre los sistemas de gestión de la 

calidad y la normativa ISO 9001:2015, tal como indican (Alzate, RamÍrez, & Bedoya, 

2019), a través de su implementación en una empresa de Argentina. A partir de una 

gestión de los procesos internos, considerando como base la normativa internacional 

ISO 9001:2015, se puede brindar un mejor nivel de calidad, por ello es necesario el 

análisis del contexto y la situación inicial y ejecutar un modelo por etapas con la 

participación de todo el personal que debe comprender la importancia de la calidad en 

un proceso integrado. Mencionan que la dinámica del crecimiento debe ir de la mano 

con una adecuada administración de la calidad para lograr la satisfacción de sus clientes 

y el nivel estandarizado de sus procesos de gestión, por lo que el desarrollo extensivo 

de herramientas permite alcanzar ventajas para diferenciarse en el mercado.  

 

Realidad problemática Nacional 

Según (Huapaya, 2019), menciona que la gestión de procesos no puede desarrollarse de 

forma correcta si no se cuenta con la participación de todos los involucrados en el tema. 

En tal sentido, el liderazgo es un factor importante ya que permite la recolección de 

experiencias y permite el aprendizaje organizacional para alcanzar la mejora continua; 

para este objetivo se han diseñado lineamientos como la norma ISO 9001:2015 que 

brindar una visión de excelencia a través de modelos estratégicos que se basan en la 
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necesidad de la evolución y satisfacción del cliente. Ante ello, se plantea un sistema de 

evaluación que permita conocer el nivel de desempeño de forma constante. 

Para  (Lizarzaburu, 2016), la normativa ISO 9001:2015 tiene beneficios en su 

implementación sobre empresas en el Perú, en tanto que nuestro país alcanza uno de los 

índices más bajos en la gestión de la calidad, lo cual se refleja en un 0.071% de empresas 

que cuentan con una certificación ISO. Gracias al comercio internacional y la apertura 

de los mercados, se cuenta con intercambio de productos a través de negociaciones, ello 

implica estandarizar los procesos y lograr un nivel competitivo para satisfacer las 

demandas del mercado mundial.  

Según el último cálculo de la Oficina de Estudios Económicos del Instituto Nacional de 

Calidad, el Perú cuenta con un total de 1,329 empresas con certificación ISO de un total 

de 1’382,899 de empresas fórmales activas en el Perú, de acuerdo a las cifras de 

empresas activas publicadas por SUNAT. Es por ello que el Perú es uno de los países 

de la región con el menor número de empresas certificadas en gestión de calidad. 

 

3.3. Formulación del problema 

Problema General 

➢ ¿La implementación del sistema de gestión de calidad en la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 incrementará la 

satisfacción del cliente? 
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Problemas Específicos  

a) ¿En qué estado se encuentra la empresa FMT INGENIEROS S.A.C.  previa a la 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad conforme a la norma ISO 

9001:2015? 

b) ¿La implementación del sistema de gestión de calidad en la EMPRESA FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 incrementará la 

satisfacción del cliente con respecto a la capacitación del personal calificado? 

c) ¿De qué manera la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la 

empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015, 

llevará acabo la planificación y control de los proyectos para incrementar la 

satisfacción del cliente? 

d) ¿Cuál será el beneficio económico de la implementación del Sistema de Gestión 

Calidad en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 

9001:2015 para incrementar la satisfacción del cliente? 

3.4. Objetivos 

Objetivo General 

➢ Determinar como la implementación del Sistema de Gestión de  

Calidad en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementará la satisfacción del cliente. 
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Objetivos Específicos 

a) Realizar un diagnóstico del estado como se encuentra la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C.  previa a la implementación del SGC conforme a la norma 

ISO 9001:2015 

b) Implementar el SGC en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la 

norma ISO 9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente con respecto a la 

capacitación del personal calificado.  

c) Implementar el SGC en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la 

norma ISO 9001:2015 para llevar a cabo la planificación - control de los proyectos 

incrementando la satisfacción del cliente. 

d) Lograr un beneficio económico a la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad en la EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente. 

3.5. Hipótesis 

3.5.1. Hipótesis General  

La implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 incrementará la satisfacción 

del cliente. 

3.5.2. Hipótesis Específicas 

a) El diagnóstico del estado como se encuentra la empresa FMT INGENIEROS 

S.A.C. fue deficiente previo a la implementación del SGC conforme a la norma 

ISO 9001:2015 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 42 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

b) Es adecuado implementar el SGC en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. 

conforme a la norma ISO 9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente con 

respecto a la capacitación del personal calificado.  

c) Es eficiente la implementación el SGC en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. 

conforme a la norma ISO 9001:2015 para llevar a cabo la planificación - control 

de los proyectos para incrementar la satisfacción del cliente. 

d) Existe un beneficio económico con la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad en la EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente. 

3.6. Estrategias de desarrollo 

Para el alcance de los objetivos mencionados, se hace un enfoque en la metodología de 

análisis cuantitativo, mediante la aplicación de indicadores y herramientas provenientes 

de la Ingeniería Industrial, el cual, permite tener con claridad los lineamientos en la 

mejora de procesos conforme a los modelos teóricos incluidos en la investigación y así 

mismo lograr cambios sostenibles en la situación de cualquier organización.  

3.6.1. Diseño de investigación 

3.6.1.1. Investigación Cuantitativo 

 Es aquella que, según Beltrán, M. G., & Roncal, P. D. (2018) utiliza la recolección de 

datos fundamentada en la medición, posteriormente se lleva a cabo el análisis de los 

datos y se contestan las preguntas de investigación, de esta manera probamos las 

hipótesis establecidas previamente, confiando en la medición numérica, el conteo, y en 

el uso de la estadística para intentar establecer con exactitud patrones en una población. 
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3.6.1.2. Nivel de Investigación Descriptivo 

Según Oliva (2021), es aquella que tiene como objetivos describir y analizar el control 

de procesos actuales de la empresa. El procedimiento consiste en diseñar e implementar 

un Sistema de Gestión Calidad basado en el ISO 9001: 2015, para la gestión de procesos, 

seguido de elaborar un análisis para ver los resultados y su incidencia en el nivel de 

satisfacción del cliente (encuesta). 

3.6.1.3. Tipo Correlacional 

Debido a que se busca mejorar la satisfacción del cliente mediante la aplicación de 

encuestas (Oliva, 2021). 

3.7. Desarrollo de la implementación del sistema de gestión de calidad ISO 

9001:2015 para incrementar la satisfacción del cliente. 

 

3.7.1 Diagnóstico de la situación actual de la empresa  

 

Para el análisis de la situación actual de la empresa en mención, es fundamental 

desarrollar y mostrar la situación de la empresa al inicio de la experiencia, es decir, sin 

la implementación de la normativa ISO 9001:2015. 

 

Previo a la encuesta realizada de satisfacción de los clientes (Figura 4), el cual tiene un 

porcentaje menor a la meta estimada del 70% (meta establecida por Gerencia), se realizó 

un proceso de auditoria (Ver Anexo 1), que se llevó a cabo en 2 jornadas:  

 

La primera consistió en una Auditoría Interna, donde se revisó la documentación con la 

que cuenta la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. en relación a la norma ISO 
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9001:2015 y según los criterios de auditoria; que tiene como definición que es aquella 

Inspección realizada por un auditor con el único fin de determinar el grado de 

cumplimiento de los objetivos establecidos (Blanco & Paredes, 2020); 

La segunda jornada de auditoria consistió en una Auditoria Presencial, la misma que 

durante su ejecución demandó reuniones con el equipo responsable de Procesos y 

Gestión Humana de la empresa, analizado el funcionamiento de los procesos de la 

empresa, su estructura y las áreas que la conforman, producto de las operaciones de la 

empresa.  

Se logró realizar un diagnóstico del estado como se encontraba la empresa FTM en 

relación a la norma ISO 9001:2015; previa a la implementación del sistema de gestión 

de calidad; a través de la plataforma Google meet, y presentación de los documentos: 

Formatos, anexos, procedimientos, plantillas, entre otros. Determinando como 

problema principal el déficit en la norma ISO 9001:2015, siendo como base para iniciar 

la ejecución de la implementación del SGC conforme a la norma ISO 9001:2015, para 

incrementar la satisfacción del cliente.  

A continuación, se muestra el cuadro en donde se detalla el el nivel de cumplimiento de 

los requisitos de cada capitulo que abarca la implementación de la norma ISO 

9001:2015. 

 

 

 



Requisito 
Detalle y evidencias  

Cumplimiento 
% De 

Cumplimiento 

Requisito 4: 

Contexto de 

la 

Organización 

Se evidencia que la organización ha determinado las cuestiones externas e internas pertinentes a su propósito y el de 

su dirección estratégica, las mismas que incluyen los  factores positivos y negativos que la afectan y las  condiciones 

ambientales capaces de afectar o verse  afectadas por la organización.  

3 

15% 

No se evidencia la determinación de las partes interesadas pertinentes al Sistema de Gestión de Calidad, así como de 

sus necesidades y expectativas y el cómo estas se convierten en requisitos legales u otros requisitos. 
0 

No se evidencia la determinación del Alcance del Sistema de Gestión de Calidad, el mismo que detalle los procesos 

y sus interacciones dentro del Sistema de Gestión de Calidad.  
0 

4.4.1. No se evidencia la determinación de los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de Calidad, así como 

la secuencia e interacción de los mismos. Asimismo, no se evidencia la determinación y aplicación de controles para 

la operación eficaz de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad.  

0 

Requisito 5: 

Liderazgo 

La Alta Dirección de FMT Ingenieros, evidencia su compromiso con la mejora continua y con el desarrollo e 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad. Sin embargo, los ítems normados se analizan a continuación:  
1 

21% 

FMT Ingenieros tiende a basar su estrategia de mercado en la diferenciación, con fortalezas en el cumplimiento de 

plazos acordados para la entrega de proyectos. La estrategia comercial empleada está basada a las relaciones de la 

Gerencia General y la Dirección. Los requisitos de los clientes son captados por la gerencia al  

1 

No se evidencia la declaración de una Política del Sistema de Gestión de Calidad aprobada y difundida dentro de la 

organización:  
0 

No se evidencia que la Política de la Calidad se encuentre como información documentada; asimismo, no se evidencia 

que se haya comunicado la Política de la Calidad, que esta se entendía por los miembros de la organización y que se 

encuentre disponible para las partes interesadas. 

0 

No se evidencia registros de roles, responsabilidades y autoridades dentro de la organización. Se evidencia la 

existencia de un Organigrama; sin embargo, el mismo no cuenta con revisión, aprobación y difusión dentro de la 

organización, tampoco representa los niveles de autoridad correspondiente.  

1 

Requisito 6: 

Planificación 

No se evidencia que la organización haya determinado sus riesgos y oportunidades que le permita asegurar que el 

Sistema de Gestión de Calidad cumpla los resultados previstos, aumente los efectos deseables, prevenga los efectos 

no deseados y logre la mejora continua. 

0 

5% 

6.2.1. No se evidencia la determinación de Objetivos del Sistema de Gestión de Calidad para las funciones y niveles 

pertinentes dentro de la organización.  
1 

Tabla 3 

Cumplimiento de los Requisitos de la Norma 
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6.2.2. No se evidencia información documentada que de soporte a la planificación para lograr los objetivos del Sistema 

de Gestión de Calidad. La organización no cuenta con planes y/o programas donde se detalle el objetivo, los recursos 

a requerirse, responsable, meta y periodo de medición, metodología para evaluar los resultados de la  medición del 

indicador. 

0 

La organización no ha definido una metodología para la planificación de los cambios que puedan afectar el Sistema 

de Gestión de Calidad. Esta planificación debe contener la asignación de recursos y la asignación de responsabilidades 

y autoridades. 

0 

Requisito 7: 

Apoyo 

7.1.1. Se evidencia la determinación y la entrega de recursos necesarios para la implementación, mantenimiento y 

mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad. Se evidencia la disposición de los siguientes recursos:  
3 

49% 

Se evidencia que la organización ha proporcionado las personas para implementación y mantenimiento del Sistema 

de Gestión de Calidad, sin embargo, aún no se  encuentra definido quienes y cuantos son los  colaboradores que 

encuentran dentro de la organización y  por ende en el Sistema de Gestión de la Calidad. 

1 

La infraestructura principal de FMT Ingenieros se compone del inmueble donde se encuentran sus oficinas 

administrativas, las herramientas y equipos para instalaciones eléctricas, así como equipos informáticos y  software 

especializado de diseño e ingeniería.  

1 

Se evidencia que la organización proporciona el Ambiente adecuado para el desarrollo de sus procesos.  2 

7.1.5.1. De acuerdo a la jornada de reuniones, la organización no utiliza equipos de seguimiento e medición,  puesto 

que su alcance va dirigido al diseño e ingeniería. 
1 

7.1.5.2. De acuerdo a la jornada de reuniones, la organización no utiliza equipos de seguimiento e medición,  puesto 

que su alcance va dirigido al diseño e ingeniería. 
1 

No se evidencia que se mantengan y se encuentren puestos a disposición los conocimientos de la  organización.  0 

No se evidencia registros a la educación, formación y experiencia de los colaboradores de FMT Ingenieros. Al 

momento de la contratación el área de Gestión Humana solicita documentos generales a los colaborares, sin  embargo, 

a la fecha aún no se han recopilado registros que  sustenten la educación, formación y experiencia de los  colaboradores 

cuyos procesos se encuentran dentro del  alcance del Sistema de Gestión de Calidad. 

1 

La Alta Dirección de FMT Ingenieros en acompañamiento con el Ingeniero de Procesos y Mejora Continua, propicia 

la toma de conciencia a todos sus colaboradores en  diversos temas correspondientes a sus procesos y la  ejecución de 

los mismos.  

1 
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7.4.1. FMT Ingenieros ha definido e implementado diversos medios de comunicación para comunicar la información 

referente a sus procesos. Sin embargo, los mecanismos de comunicación no se encuentran  estandarizados, si no que 

cada comunicación se realiza  dependiendo del tipo de información a comunicar y el canal  a emplear varía de acuerdo 

a la información y al tipo de  comunicación.  

2 

7.4.2. La comunicación interna en FMT Ingenieros se lleva a cabo de manera directa entre los diversos niveles de  

autoridad de la organización; asimismo se manejan medios  de comunicación formal para comunicar internamente 

toda  la información que demande ser comunicada en el marco  del Sistema de Gestión de Calidad, los mismos que 

son  con correos corporativos, boletines informativos, el  periódico mural, la carpeta del drive. También se cuenta con 

reuniones en equipo, capacitaciones y talleres a todos  los colaboradores de la empresa. 

2 

7.4.3. La comunicación externa en FMT Ingenieros se realiza mediante medios formales y únicamente a  disposición 

de los colaboradores autorizados para ello. Sin embargo, no se ha estandarizado el proceso para la  comunicación 

externa. 

2 

7.1.5. No se evidencia información documentada que de soporte a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad.  

SI bien la organización cuenta con documentación que da soporte al desarrollo de su Sistema de Gestión de Calidad, 

esta información aún no se encuentra documentada bajo  una metodología estándar que permita replicar a cada uno  

de los procesos incluidos en el alcance del sistema. 

0 

7.5.2. Creación y Actualización  0 

7.5.3. Control de la Información Documentada No se evidencia mecanismos para el Control de la Información 

Documentada para:  
0 

Requisito 8: 

Operación 

FMT Ingenieros planifica y controla los procesos operativos que componen su giro de negocio. Los controles se 

establecen de acuerdo a los proyectos a  ejecutar y de acuerdo a las características particulares de  cada proyecto.   
2 

23% 

8.2.1. Comunicación con el cliente  1 

8.2.2. Determinación de los requisitos para los productos y servicios.  1 

8.2.3. Revisión de los requisitos para los productos y  servicios  2 

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y  servicios  0 

De acuerdo al análisis resultante de la jornada de  reuniones, FMT Ingenieros realiza Diseño y Desarrollo en  la 

prestación de sus servicios; debido a que elabora  especificaciones técnicas de la ingeniería a realizar   
0 
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8.4.1. No se evidencia que la organización se haya asegurado de que el producto adquirido cumple con los  

requisitos de compra especificado mediante controles  establecidos, tanto para la adquisición de productos, como  

para la subcontratación de proveedores o terceros que  ejecutarán el servicio a nombre de FMT Ingenieros.  

1 

8.4.2. Tipo y Alcance de Control  0 

8.4.3. Información para los proveedores externos No se evidencia que se haya comunicado los requisitos y  

controles necesarios a cumplir a los proveedores y terceros  con los que trabaja FMT Ingenieros; por lo cual, es  

necesario en primera instancia, trabajar aquellos requisitos  que deben ser comunicados a fin que se establezca los  

mecanismos de comunicación y cumplimiento de los  requisitos establecidos. 

0 

La producción y prestación del servicio se realiza de forma  directa por los Ingenieros de Proyectos y Técnicos y  

Ingeniería, de acuerdo a los proyectos encomendados,  bajo la supervisión de los Ingenieros de Proyectos Senior  y 

del gerente General; sin embargo, no se evidencia que  se hayan establecido controles que garanticen el  

cumplimiento de los objetivos establecidos y los  compromisos para con el cliente y que por ende sustenten  que las 

operaciones se realicen bajo “Condiciones  Controladas”.  

2 

La organización debe identificar el estado del servicio con  respecto a los requisitos de seguimiento y medición a  

través de toda la realización del servicio.  
1 

Este apartado es de aplicación directa en el servicio de  ejecución de proyectos de FMT Ingenieros. Si cualquier  

bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o  de algún otro modo se considera inadecuado para su uso,  

la organización informa de ello al cliente y procede a  buscar la mejor solución con la finalidad de no perjudicar  al 

cliente; sin embargo, no se guarda información  documentada de estas actividades.  

2 

Si bien FMT Ingenieros no presta un servicio físico donde  la preservación sea un requisito tangible, se debe  

preservar los proyectos en ejecución y el histórico de  información que tiene la organización, a fin de garantizar  un 

respaldo en caso de contingencias que puedan  presentarse y donde se necesite la información. 

1 

FMT Ingenieros brinda soporte Post Venta para aquellos  proyectos que ya fueron finalizados, pero donde el cliente  

requiere ajustes.  
1 
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Los cambios son comunes durante la ejecución de los proyectos de FMT Ingenieros, debido a cambios en el alcance 

o a nuevos requerimientos por parte del cliente.  Sin embargo, no se evidencia información documentada relacionada 

al Control de Cambios, que evidencie una planificación y seguimiento a los cambios que puedan afectar al Sistema 

de Gestión de Calidad. Asimismo, no se evidencia una metodología que permita ejecutar eficazmente el Control de 

Cambios dentro del Sistema de Gestión de Calidad. 

0 

Se evidencia que FMT Ingenieros realiza un control de la calidad antes de liberar y dar conformidad a cada proyecto.  

Esto mediante las revisiones continuas de los Ingenieros de Proyectos Senior y del Gerente General.  
2 

8.7.1. La organización no realiza acciones estándares de control para prevenir el uso o entrega no intencionada de las 

Salidas no Conformes, cuando las salidas de los procesos, no cumplen los requisitos del cliente o los legales y 

reglamentarios. No se evidencia acciones para el tratamiento de Salidas no Conformes, tales como:  

0 

8.7.2. No se evidencia información documentada que soporte el proceso de identificación y tratamiento de Salidas no 

Conformes, cuando los proyectos de FMT Ingenieros no cumple los requisitos establecidos por el  cliente o legales y 

reglamentarios. 

0 

Requisito 9: 

Evaluación 

del 

Desempeño 

No se evidencia que FMT Ingenieros ejecute acciones de seguimiento y medición a sus procesos, con la finalidad de 

asegurar la obtención de resultados válidos y que cumplan los requisitos del cliente y legales y reglamentarios.  
0 

3% 

No se evidencia que FMT Ingenieros realice la medición de la Satisfacción de sus Clientes, mediante la aplicación de 

metodologías establecidas para ello. Asimismo, no se evidencia que se tomen acciones de mejora continua, producto 

del resultado de la medición de la satisfacción del cliente y su retroalimentación con respecto a sus quejas. 

0 

No se evidencia que FMT Ingenieros realice un análisis de datos que permita:  1 

9.2.1. No se evidencia que la organización haya llevado a cabo Auditorías Internas a intervalos planificados que le 

permita obtener información acerca de si el Sistema de Gestión de Calidad y su comportamiento. 
0 

9.2.1. No se evidencia el establecimiento de información documentada para la ejecución de Auditorías Internas que 

soporte las actividades de:  
0 

9.3.1. No se evidencia que FMT Ingenieros haya realizado reuniones de Revisión por la Dirección a intervalos 

planificados, con la finalidad de medir el grado de cumplimiento de Sistema de Gestión de Calidad. 
0 

9.3.2. No se evidencia registros de elementos de entrada para la Revisión por la Dirección que permitan medir el 

grado de cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad, tales como:  
0 
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9.3.3. No se evidencia registros de Salidas de la Revisión por la Dirección, producto de las decisiones de la Alta 

Dirección con respecto al Sistema de Gestión de Calidad. 
0 

Requisito 10: 

Mejora 

No se evidencia que la FMT Ingenieros determine y selecciones oportunidades de mejora, así como implementar 

cualquier acción necesaria para:  
0 

12% 

No se evidencia que la organización haya establecido una metodología para detectar No Conformidades en el Sistema 

de Gestión de Calidad, así como la determinación de Acciones Correctivas que permita eliminar la causa raíz de las 

No Conformidades detectadas.  

0 

Se evidencia que FMT Ingenieros viene ejecutando proyectos de Mejora Continua que permite atacar diversos cuellos 

de botella de la organización, como lo es el proyecto de implementación de las 5S’; sin embargo, estos proyectos no 

apuntan a un objetivo particular dentro del Sistema de Gestión de la Calidad.  

3 

 Fuente: Elaboración Propia



 

Bajo la auditoría realizada, se muestra que la mayoría de elementos del Sistema de 

Gestión de Calidad no son aplicados. Por la cual, se necesita con urgencia mejorar los 

procesos de la empresa, según la siguiente figura: 

 

Figura 8. Cumplimiento de los requisitos de la Norma antes de la implementación, Se puede observar 

que se obtiene un porcentaje del 18.33 %; siendo un puntaje deficiente según (Canchumaya, 2016); de 

nivel de cumplimiento de la implementación del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015, como 

estado inicial. 

 

En donde cumple solo con un 18,33%, el cual demuestra que la mayoría de elementos 

del Sistema de Gestión de Calidad no son aplicados, necesitando así con urgencia 

mejorar los procedimientos y condiciones físicas del lugar. Dicho indicador tiene como 

alcance tener el diagnóstico de la empresa con respecto a la ISO 9001:2015 (Cárdenas 

& Huerta, 2020). 

3.7.1.1. Grado de satisfacción del cliente antes de la implementación del SGC  

 

Encuesta 

Cárdenas y Huerta (2020), indican que la encuesta es la técnica que permite la 

recolección de datos a través de individuos de una población, o más común de una 

muestra, con el fin de obtener sus opiniones, apreciaciones, puntos de vista, actitudes, 

intereses o experiencias, mediante la aplicación de cuestionarios diseñados para tal fin. 

Cumple
18.33%

No cumple
81.67%

Cumplimiento de los requisitos de la 

Norma

Cumple No cumple
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En el presente estudio, se tiene como prioridad realizar la encuesta para poder medir 

la calidad del servicio de atención, que se brinda a los clientes de la empresa FMT 

INGENIERIOS S.A.C.  

Como primer paso, se diseña la encuesta de satisfacción del cliente (Ver Anexo 2). 

Seguido de, la aplicación en los clientes que recibieron los servicios de la empresa en los 

meses de enero del 2021 hasta octubre del 2021. Como parte final, se muestra a 

continuación los resultados (Ver Anexo 3), que serán analizados con el único fin de 

conocer el grado de satisfacción de cada cliente por los servicios de atención brindado 

por la empresa, antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.  

 

Figura 9. Satisfacción del servicio brindado por cada cliente antes de la implementación del 

SGC. 
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Figura 10. La satisfacción al cliente antes de la implementación del SGC, tiene un porcentaje 

promedio menor a la meta estimada que viene hacer el 70%. Siendo así un indicador, que la 

empresa requiere para la implementación del sistema de gestión de calidad, incrementando la 

satisfacción del cliente. 
 

 

3.7.2. La implementación del sistema de gestión de calidad conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente con respecto a la capacitación 

del personal calificado. 
 

Mediante la encuesta de Satisfacción al cliente se logró identificar que se adolecía de que 

el personal no contaba con cursos y/o especialidades relacionadas a lo que demanda los 

proyectos de los clientes, es por ello que en conjunto con el área de Gestión humana se 

creó el programa anual de formación (Ver anexo 4) y el procedimiento de Capacitación 

del personal (Ver anexo 5), partiendo de una necesidad se informó a los líderes de cada 

área de los cursos y/o especialidades que los colaboradores requerirían para aumentar sus 

conocimientos al personal, esto permitirá incrementar la satisfacción del cliente en 

relación a la encuesta de satisfacción al cliente, en los aspectos de compatibilizaciones 

(59%) se llevó acabo el curso de REVIT MEP, debido a que este software se enfoca en el 

diseño de instalaciones y sistemas complejos que involucran múltiples disciplinas 

mediante el modelado de información para el sector construcción, se ejecutó en un 
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periodo de 5 semanas con una duración de 39 horas donde se concluye que los 

colaboradores que la dieron aprobaron satisfactoriamente. 

Figura 11. Diagrama Gant – REVIT MEP 

ITEM ACTIVIDADES

Fecha 

estimada 

de termino

1 INICIANDO PROYECTOS MEP 1-Dic 1S 2S 3S 4S 5S

1.1 Creando Proyectos MEP 1-Dic

1.2 Enlazando proyectos 1-Dic

1.3 Plantillas 3-Dic

1.4 Trabajo colaborativo multiusos 3-Dic

1.5 Worksets 3-Dic

2
ESPACIOS PARA EL ANALISIS DE CARGAS 

HVAC
6-Dic

2.1
Definiendo espacios para analisis de carga 

HVAC
6-Dic

2.2 Espacios y zonas de acondicionamiento 7-Dic

2.3 Modelo analitico HVAC 7-Dic

2.4 Cargas para aire acondicionado 7-Dic

3 MODELADO DE VENTILACION MECANICA 8-Dic

3.1
Sistemas HVAC de presion media y presion 

baja
8-Dic

3.2 Modelado de sistemas de retorno 8-Dic

3.3 Modelado automatico de ducteria 9-Dic

3.4 metrados de ducteria y elementos HVAC 9-Dic

4 SISTEMAS DE TUBERIAS 10-Dic

4.1 Agregando conectores a equipos mecanicos 10-Dic

4.2
Creacion de tuberias por sistemas y 

materiales
10-Dic

4.3 Valvulas, reducciones y elementos de apoyo 10-Dic

4.4 Metrado de tuberias y elementos sanitarios 10-Dic

5
SISTEMAS DE INSTALACIONES PARA AGUA Y 

DESAGüE
13-Dic

5.1
Sistemas de tuberia de agua y desagüe con 

pendiente
13-Dic

5.2 sistemas de agua fria 13-Dic

5.3 sistemas de agua caliente 14-Dic

5.4 sistemas sanitarios varios 14-Dic

5.5 Aparato sanitarios 14-Dic

5.6 Refinando instalaciones sanitarias 14-Dic

6 SISTEMAS CONTRA INCENDIOS 15-Dic

6.1 Definiendo tuberias, materiales y elementos 15-Dic

6.2 Emplazamiento de aspensores 15-Dic

6.3
creacion de sistemas de tuberias de 

aspensores
16-Dic

6.4 sistemas de proteccion seco y por remojo 16-Dic

6.5 montantes de suministro vertical y colgante 17-Dic

6.6 dimensionamiento de sistemas de tuberia 17-Dic

7 SISTEMAS DE INSTALACIONES ELECTRICAS 20-Dic

7.1
Sistemas electricos y alimentacion de 

circuitos
20-Dic

7.2 bandejas de cables / conduits 20-Dic

7.3 Luminarias y sistemas de control de luces 20-Dic

7.4
cableado visual de las luminarias y 

conexiones
21-Dic

7.5 sistemas de interruptores 21-Dic

7.6 circuitos de tomacorrientes 21-Dic

7.7 balanceo de cargas 22-Dic

7.8 Leyenda de tableros 22-Dic

8 ANOTACION Y DIMENSIONAMIENTO 22-Dic

8.1 anotaciones inteligentes 22-Dic

8.2 dimensionamiento automatico 23-Dic

8.3 acabados de presentacion de planos 23-Dic

8.4
presentacion en planos y acabados de 

impresión
23-Dic

9 METRADOS 27-Dic

9.1 Metrado de elementos HVAC 27-Dic

9.2 Metrado de elementos sanitarios 28-Dic

9.3 Metrado de elementos electricos 28-Dic

9.4
Metrados personalizados para presentacion y 

gestion
29-Dic

10 FAMILIAS 30-Dic

10.1 Creacion de familias MEP con conectores 30-Dic

capitulo 8

capitulo 9

capitulo 10

DICIEMBRE

capitulo 2

capitulo 3

capitulo 4

capitulo 5

capitulo 6

capitulo 7

capitulo 1
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En el aspecto de desempeño del equipo en los proyectos (69%) se ejecutó la capacitación 

Metodología BIM en edificaciones que consiste en una metodología de trabajo 

colaborativa para la creación y gestión de los proyectos en construcción, se ejecutó en un 

periodo de 4 semanas con una duración de 36 horas donde se concluye que los 

colaboradores que la dieron aprobaron satisfactoriamente. 

 

  

ITEM ACTIVIDADES

Fecha 

estimada 

de termino

1
ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE LA 

CONSTRUCCION 
3-Ene 1S 2S 3S 4S

1.1 Desafios de la industria 3-Ene

1.2 Estadisticas de la industria de la construccion 3-Ene

1.3 Necesitamos reinventarnos 3-Ene

1.4 Salir de nuestra zona de confort 3-Ene

1.5 Somos una industria confiable? 3-Ene

1.6 Problemas en la industria de la construccion 4-Ene

1.7 Alcance, claridad en los proyectos 4-Ene

1.8 Oportunidad potencial en la industria 4-Ene

1.9
Inversion en la tecnologia, personas y 

procesos
4-Ene

2 FUNDAMENTOS PARA IMPLEMENTAR BIM 5-Ene

2.1 Metodologia de implementacion BIM 5-Ene

2.2
¿Qué tenemos que vencer para vencer el 

cambio?
5-Ene

2.3 El cambio 6-Ene

2.4 Los cambios exitosos 6-Ene

2.5 Las personas en el cambio 7-Ene

2.6 Enfoques y metodologias 7-Ene

2.7 VDC - Virtual Design & Construction 7-Ene

3 CONCEPTOS BIM 10-Ene

3.1 Uso del BIM 10-Ene

3.2
Sesiones ICE, integrated concurrent  

Engineering  - IFC 
10-Ene

3.3 Interoperabilidad 11-Ene

3.4 Mapas de procesos 11-Ene

3.5 Roles BIM, funciones y responsabilidades 11-Ene

3.6 Nivel de desarrollo LOD, LOI, NDI, LOIN 11-Ene

4 PLAN DE EJECUCION BIM 12-Ene

4.1 Introduccion al plan de ejecucion BIM 12-Ene

4.2 ¿Qué es el PEB? 12-Ene

4.3 Identificacion de metas, objetivos y usos 13-Ene

4.4 Objetivos del proyecto 14-Ene

4.5
Diseño del proceso de ejecucion del trabajo 

en BIM
14-Ene

4.6 Intercambio de informacion 14-Ene

4.7 Ejemplos de PEB 14-Ene

5 MODELO 3D BIM 17-Ene

5.1
Condiciones necesarias para un buen modelo 

BIM
17-Ene

5.2 ¿Cómo empezar un modelo BIM? 17-Ene

5.3 Preparacion de los archivos CAD 18-Ene

5.4 Parametros constructivos en el modelo 18-Ene

5.5
Los contratos IPD (Integrated Project 

Delivery)
18-Ene

6
FLUJO DE TRABAJOS COLABORATIVOS - 

AUTODESK CONSTRUCTION CLOUD (ACC)
19-Ene

6.1 Desarrollo de proyecto en la nube 19-Ene

6.2 Aspectos preliminares en el uso de ACC 19-Ene

6.3 ¿Qué es ACC y Autodesk Docs? 19-Ene

6.4
Concepto del CDE y la estructuracion de 

carpetas
19-Ene

6.5 Acceso a Autodesk Docs 20-Ene

6.6 Administradores de cuenta y proyectos 20-Ene

6.7 El concepto de empresas y roles 20-Ene

6.8
Funcionamiento de permisos acceso a 

carpetas
20-Ene

6.9 Visualizacion de documentos y modelos BIM 21-Ene

6.1 Comparacion de versiones 21-Ene

6.11 Flujos de trabajo colaborativo 21-Ene

6.12 Colaboracion con ACC 21-Ene

7 AUTODESK MODEL COORDINATION 24-Ene

7.1 Configuracion de publicacion 24-Ene

7.2 notificaciones de ACC 25-Ene

7.3 Espacios de coordinacion 25-Ene

7.4
Deteccion de interferencias con Autodesk 

Model Coordination
26-Ene

7.5
Flujo de trabajo para coordinadores de 

modelos
27-Ene

7.6 Worksets 27-Ene

7.7 Evaluacion Final 28-Ene

capitulo 7

ENERO

capitulo 1

capitulo 2

capitulo 3

capitulo 4

capitulo 5

capitulo 6
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Figura 12. Diagrama Gant – Metodología BIM en edificaciones 

Al concluir cada curso brindado al colaborador, se determinó que en un periodo posterior 

a los 3 meses de finalizado dicho curso se ejecutaría bajo un formato de la Evaluación de 

la eficacia (Ver Anexo 6) con el objetivo de saber si el colaborador se capacito de manera 

correcta, dicha evaluación la ejecutara su jefe inmediato según procedimiento establecido, 

ya que como estado inicial se tenía un 0% de cumplimiento de capacitaciones, según la 

siguiente figura: 

 

Figura 13. Cumplimiento de Capacitaciones antes de la implementación del SGC, teniendo el 

0%, y con ello nos permite saber el % de las capacitaciones que se vienen ejecutando en un 

determinado tiempo. 

 

ITEM ACTIVIDADES

Fecha 

estimada 

de termino

1
ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE LA 

CONSTRUCCION 
3-Ene 1S 2S 3S 4S

1.1 Desafios de la industria 3-Ene

1.2 Estadisticas de la industria de la construccion 3-Ene

1.3 Necesitamos reinventarnos 3-Ene

1.4 Salir de nuestra zona de confort 3-Ene

1.5 Somos una industria confiable? 3-Ene

1.6 Problemas en la industria de la construccion 4-Ene

1.7 Alcance, claridad en los proyectos 4-Ene

1.8 Oportunidad potencial en la industria 4-Ene

1.9
Inversion en la tecnologia, personas y 

procesos
4-Ene

2 FUNDAMENTOS PARA IMPLEMENTAR BIM 5-Ene

2.1 Metodologia de implementacion BIM 5-Ene

2.2
¿Qué tenemos que vencer para vencer el 

cambio?
5-Ene

2.3 El cambio 6-Ene

2.4 Los cambios exitosos 6-Ene

2.5 Las personas en el cambio 7-Ene

2.6 Enfoques y metodologias 7-Ene

2.7 VDC - Virtual Design & Construction 7-Ene

3 CONCEPTOS BIM 10-Ene

3.1 Uso del BIM 10-Ene

3.2
Sesiones ICE, integrated concurrent  

Engineering  - IFC 
10-Ene

3.3 Interoperabilidad 11-Ene

3.4 Mapas de procesos 11-Ene

3.5 Roles BIM, funciones y responsabilidades 11-Ene

3.6 Nivel de desarrollo LOD, LOI, NDI, LOIN 11-Ene

4 PLAN DE EJECUCION BIM 12-Ene

4.1 Introduccion al plan de ejecucion BIM 12-Ene

4.2 ¿Qué es el PEB? 12-Ene

4.3 Identificacion de metas, objetivos y usos 13-Ene

4.4 Objetivos del proyecto 14-Ene

4.5
Diseño del proceso de ejecucion del trabajo 

en BIM
14-Ene

4.6 Intercambio de informacion 14-Ene

4.7 Ejemplos de PEB 14-Ene

5 MODELO 3D BIM 17-Ene

5.1
Condiciones necesarias para un buen modelo 

BIM
17-Ene

5.2 ¿Cómo empezar un modelo BIM? 17-Ene

5.3 Preparacion de los archivos CAD 18-Ene

5.4 Parametros constructivos en el modelo 18-Ene

5.5
Los contratos IPD (Integrated Project 

Delivery)
18-Ene

6
FLUJO DE TRABAJOS COLABORATIVOS - 

AUTODESK CONSTRUCTION CLOUD (ACC)
19-Ene

6.1 Desarrollo de proyecto en la nube 19-Ene

6.2 Aspectos preliminares en el uso de ACC 19-Ene

6.3 ¿Qué es ACC y Autodesk Docs? 19-Ene

6.4
Concepto del CDE y la estructuracion de 

carpetas
19-Ene

6.5 Acceso a Autodesk Docs 20-Ene

6.6 Administradores de cuenta y proyectos 20-Ene

6.7 El concepto de empresas y roles 20-Ene

6.8
Funcionamiento de permisos acceso a 

carpetas
20-Ene

6.9 Visualizacion de documentos y modelos BIM 21-Ene

6.1 Comparacion de versiones 21-Ene

6.11 Flujos de trabajo colaborativo 21-Ene

6.12 Colaboracion con ACC 21-Ene

7 AUTODESK MODEL COORDINATION 24-Ene

7.1 Configuracion de publicacion 24-Ene

7.2 notificaciones de ACC 25-Ene

7.3 Espacios de coordinacion 25-Ene

7.4
Deteccion de interferencias con Autodesk 

Model Coordination
26-Ene

7.5
Flujo de trabajo para coordinadores de 

modelos
27-Ene

7.6 Worksets 27-Ene

7.7 Evaluacion Final 28-Ene

capitulo 7

ENERO

capitulo 1

capitulo 2

capitulo 3

capitulo 4

capitulo 5

capitulo 6
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Figura 14. Se tiene una Variación de Brechas de Perfil antes de la implementación del SGC 

del 54%, el cual nos permite saber el % de cumplimientos de los perfiles deseados en la 

organización con respecto al SGC. 

 
 

A continuación, se muestra el diagrama de flujo de la capacitación externa con la cual ayudará a 

visualizar y mejorar estos procesos 

 

 

Figura 15. Diagrama de flujo de Capacitación Externa. 

Fuente: Elaboración Propia 
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 3.7.3 Implementación del sistema de gestión de calidad conforme a la norma ISO 

9001:2015 para llevar a cabo la planificación y control de los proyectos 

incrementando la satisfacción del cliente. 

 

Se idéntico que no se contaba con documentos ni formatos para la planificación y control 

de los proyectos, lo que implica que los procesos no eran los correctos por lo que generaba 

una insatisfacción del cliente con respecto al nivel de planificación (63%) de la encuesta 

de satisfacción al cliente (ver figura 5), es por ello que se definió ciertos documentos para 

llevar una correcta planificación y control representados en el siguiente diagrama de flujo:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Figura 16. Diagrama de Flujo de Planificación y Control de Proyectos, Fuente: Elaboración Propia.



Se desarrolló el procedimiento de Planificación – control de proyectos (anexo 7), que 

abarca los siguientes formatos (anexo 8) 

✓ Asignación del proyecto. - Con dicho documento el jefe informa quien es el 

cliente, que especialidades se trabajaran y quien será el encargado de ver dicho 

proyecto. 

✓ Control de Proyectos. - El jefe de proyectos analiza la carga laboral del 

Coordinador de Proyecto en base a dicho formato. 

✓ Plan de Trabajo Semanal. - Realiza el planteamiento inicial del diseño del 

proyecto, considerando los parámetros proporcionados por el cliente 

✓ Matriz Riesgos del Proyecto. - Establece y analiza los riesgos que implica el 

desarrollo del proyecto en el formato. 

✓ Verificación de entregables – Subcontratista. - Para los Proyectos de otras 

especialidades que son Subcontratadas se verifica la calidad del servicio. 

✓ Protocolo de Liberación de Proyecto. - Revisión del diseño del proyecto dando 

conformidad del trabajo realizado. 

✓ Protocolo de liberación de Proyecto – Subcontratistas. - Revisión del diseño 

del proyecto hacia el subcontratista dando conformidad del trabajo realizado. 

Se crearon los documentos mencionados, debido a que no se seguía un proceso 

establecido sino todo lo contrario realizaban sus actividades a criterio, es por ello que se 

implementó todos los documentos para un mejor control de los proyectos, desde la 

creación hasta la finalización del mismo, lo que permite obtener un proceso de calidad 

siguiendo los pasos establecidos en el procedimiento Control – Planificación de 

proyectos. 

 

 



3.7.3.1. Indicador de Desempeño de actividades ejecutadas antes de la implementación 

del SGC. 

 

 

 

Figura 17. Se tuvo inicialmente un 70% de Desempeño de actividades ejecutadas antes de la 

implementation del SGC, teniendo así el % de cumplimiento de las actividades programadas 
en la semana. 

 

 

3.7.3.2. Indicador de Proyectos formalizados antes de la implementación del SGC. 

 

 

Figura 18. Se tuvo inicialmente un 54.5% de Proyectos formalizados antes de la implementation 

del SGC. 
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3.7.3.3. Indicador de Respuesta RFIs 

 

Figura 19. Se tuvo inicialmente un 80% de Respuestas RFIs antes de la implementation del 

SGC. 

 

3.7.4 Beneficio económico de la Implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad a través del incremento de satisfacción del cliente. 

 

Al establecer procedimientos y diagramas de flujos en las áreas, se logró identificar 

los re trabajos, procesos ineficientes, retraso en las entregas de los proyectos, mala gestión 

por parte de los encargados, falta de evaluación de satisfacción del cliente, entre otros. 

Todo ello implica ahorro económico en las diferentes gestiones de los procesos de la 

empresa 

Por otro lado, se definieron procedimientos de evaluación y reevaluación de 

subcontratistas, bajo criterios (Ver Anexo 9) de servicios para la atención de 

requerimientos, con el propósito de poder calificar a los subcontratistas y establecer 

mecanismo de control a los mismos, esto permitirá que si se detectan incongruencias 

por parte del cliente en los proyectos, la empresa podrá aplicar penalidades a los 

subcontratistas directamente, debido a que antes dichas penalidades eran impuestas a 
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nuestra empresa y generaban insatisfacción de los clientes, por lo que no teníamos un 

proceso de validación del proceso, es por eso que si el subcontratista sale con una 

calificación baja en la evaluación, se dejara de contar con los servicios del 

subcontratista. Al tener un procedimiento de validación estas actividades contaran con 

previa aprobación del responsable del proyecto, quien asumirá la responsabilidad de 

futuras observaciones. 

Se estableció un procedimiento de gestión de cobranzas oportunas (Ver anexo 10), 

debido a que no se contaba con dicho documento por lo que no había un orden de cobros 

y/o alertas de las fechas que se debería de gestionar las cobranzas. Por otro lado, se 

mejoró el nivel de comunicación entre las áreas para una cobranza oportuna, esto 

permite a la empresa poder tener liquidez en los tiempos establecidos. 

Otro beneficio económico que se logra con la implementación es el aumento de clientes 

debido a contar con una certificación internacional y contar con procesos estandarizados 

lo que permitirá la satisfacción del cliente. El desarrollo y ejecución de la evaluación 

del impacto económico se da a través de los siguientes indicadores. 

 

3.7.4.1. Índice de Desempeño de subcontratista 

 

Figura 16. Se tuvo inicialmente un 66.66 % de Desempeño de subcontratista antes de la 

implementation del SGC. 
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3.7.4.2. Índice de Cobranza Oportuna: 

 

Figura 17. Se tuvo inicialmente un 83.5% de Cobranza Oportuna antes de la implementation 

del SGC. 

 

 

3.7.4.3. Índice de incremento de clientes 

 

Figura 18. Se tuvo inicialmente un 15% de Incremento de clientes antes de la implementation 

del SGC. 
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3.7.4.1. Análisis del Beneficio Económico 
 

3.7.4.1.1. Activo Tangible. 
 

Según Beltrán & Roncal (2018), es la inversión de naturaleza inmaterial realizada sobre un 

activo. Es decir, está constituido por los servicios o derechos que serán adquiridos por ser 

indispensables. A continuación, inversiones intangibles del Primer al Tercer año:  

Tabla 4 

Activo Intangible 

Rubro Monto Estimado 

Auditoria S/5,000.00 

Honorarios administrativos S/49,200.00 

Capacitaciones S/32,500.00 

Licencias S/11,800.00 

Fuente: Elaboración Propia 

3.7.4.1.2. Viabilidad de la Implementación de un sistema gestión de calidad conforma a la 

norma ISO 9001:2015, incrementando la satisfacción del cliente. 

 

a) Valor actual Neto (VAN) 
 

Tabla 5 

Calculo para el Valor Actual Neto Económico 

Periodo 0 1 2 3 

Ingresos S/0.00 S/400,000.00 S/400,000.00 S/400,000.00 

Egresos S/254,574.13 S/98,500.00 S/98,500.00 S/98,500.00 

Flujo de Caja -S/254,574.13 S/301,500.00 S/301,500.00 S/301,500.00 

VAN S/ 551,338.97 
 

Fuente: Elaboración Propia 
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b) Tasa Interna de Retorno (TIR) 

 

Tabla 6 

Calculo para la Tasa Interna de Retorno 

Año / Periodo 0 1 2 3 

Ingresos S/0.00 S/400,000.00 S/400,000.00 S/400,000.00 

Egresos S/254,574.13 S/98,500.00 S/98,500.00 S/98,500.00 

Flujo de Caja -S/254,574.13 S/301,500.00 S/301,500.00 S/301,500.00 

TIR 105% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Resumen de Indicadores Financieros: 

Tabla 7 

 Indicadores Financiero 

 

Indicadores Financiero 

COK 6%   

TIR 105% >25% Viable 

VAN S/551,338.97 >0 Viable 

 

El análisis del VAN y TIR muestran que la inversión es viable, obteniendo beneficios por la 

implementación, una tasa de retorno de la inversión positiva y dentro del primer año de la 

implementación. 



3.8. Matriz de Consistencia 

Tabla 8 

Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS 

General General General 

¿La implementación del sistema de gestión de calidad en 

la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la 

norma ISO 9001:2015 incrementará la satisfacción del 

cliente? 

Determinar como la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad en la empresa FMT INGENIEROS 

S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 

incrementará la satisfacción del cliente. 

la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la 

empresa FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma 

ISO 9001:2015 incrementará la satisfacción del cliente. 

Especifico Especifico Especifico 

¿En qué estado se encuentra la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C.  previa a la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad conforme a la norma ISO 

9001:2015? 

 Realizar un diagnóstico del estado como se encuentra la 

empresa FMT INGENIEROS S.A.C.  previa a la 

implementación del SGC conforme a la norma ISO 

9001:2015 

El diagnóstico del estado como se encuentra la empresa 

FMT INGENIEROS S.A.C.  Fue deficiente previo a la 

implementación del SGC conforme a la norma ISO 

9001:2015 

¿La implementación del sistema de gestión de calidad en 

la EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. conforme a la 

norma ISO 9001:2015 incrementará la satisfacción del 

cliente, con respecto al nivel de capacitación y 

comportamiento del personal calificado? 

Implementar el SGC en la empresa FMT INGENIEROS 

S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 

incrementando la satisfacción del cliente con respecto a 

la capacitación y del personal calificado.  

Es adecuado implementar el SGC en la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 

incrementando la satisfacción del cliente con respecto a la 

capacitación y comportamiento del personal calificado.  

¿De qué manera la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad en la empresa FMT INGENIEROS 

S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015, llevará 

acabo la planificación y control de los proyectos para 

incrementar la satisfacción del cliente? 

Implementar el SGC en la empresa FMT INGENIEROS 

S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 para llevar a 

cabo la planificación y control de los proyectos 

incrementando la satisfacción del cliente. 

Es eficiente la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. 

conforme a la norma ISO 9001:2015, para llevar a cabo la 

planificación y control de los proyectos para incrementar la 

satisfacción del cliente 

¿Cuál será el beneficio económico de la implementación 

del Sistema de Gestión Calidad en la empresa FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 

9001:2015 para incrementar la satisfacción del cliente? 

Lograr un beneficio económico a la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad en la EMPRESA FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente. 

Existe un beneficio económico por la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad en la EMPRESA FMT 

INGENIEROS S.A.C. conforme a la norma ISO 9001:2015 

incrementando la satisfacción del cliente. 



 

3.9. Operalización de Variables antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

Se ha definido y se han establecido indicadores para poder medirlos, según el siguiente cuadro bajo los resultados del anexo 2:  

Tabla 9 

 Operalización de Variables antes de la implementación del SGC. 

 

Variable Concepto Dimensión Indicadores 

% de Cumplimiento 

antes de la 

Implementación 

Independiente:  

Sistema de 

Gestión de 

calidad conforme 

a la Norma ISO 

9001:2015 

Es aquella herramienta que  

permite organizar, planificar, 

ejecutar y controlar las 

actividades mediante 

servicios con los estándares 

de calidad  

Requisito 4: Contexto de la Organización 

% Nivel de Cumplimiento de 

los requisitos de la Norma 

15% 

Requisito 5: Liderazgo 21% 

Requisito 6: Planificación 5% 

Requisito 7: Apoyo 49% 

Requisito 8: Operación 23% 

Requisito 9: Evaluación del Desempeño 3% 

Requisito 10: Mejora 12% 

Dependiente: 

Satisfacción del 

cliente 

Es el estado de ánimo que se 

obtiene del cliente en  

base a su expectativa con 

determinado  

bien o servicio, y el resultado  

final que la empresa ofrece 

(citar) 

Calidad del servicio brindado por la 

empresa 
% Satisfacción del cliente 63% 

Fuente: (Cortez & Valiente, 2021, p.27)



     3.10. Población y Muestra 

3.10.1. Población 

La población está conformada por los 15 clientes de la empresa FMT INGENIEROS 

S.A.C. a quienes se les brinda servicios orientada a los mercados de diseño, consultoría 

y ejecución de instalaciones eléctricas, electrónicas, sanitarias, protección contra 

incendios, mecánicas y gas natural. El cliente especifica las características y los 

procesos que requiere en su proyecto.  

3.10.2. Muestra 

Tomando una muestra  los meses de enero a octubre del año 2021, las cuales se les hizo 

una encuesta de satisfacción antes y después del proceso de implementación del Sistema 

de Gestión de Calidad.  

Para medir el nivel de satisfacción, (Cortez & Valiente, 2021), aplican la siguiente 

Ecuación 3: Determinación Del Tamaño Adecuado De La Muestra. 

 

𝑛 =
𝑍2𝑥 𝑃 𝑥 𝑄 𝑥 𝑁 

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑥 𝑃 𝑥 𝑄
 

Donde: 

n= número de encuestados, tamaño de la muestra  

N= población estimada, 15 clientes  

Z= coeficiente de confianza 95% (1.96) 

p= Sacado de la norma ISO (50%) 

q= No está dentro de la ISO (50%) 

e= nivel de error 5% (0.05) error de estimación  

e2= error máximo de estimación. 

(3) 



𝑛 =
1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 15 

0.052(15 − 1) + 1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5
 

𝑛 = 3.23 

Al tener como resultado una muestra del 3.23, siendo muy pequeña se decide considerar 

la muestra del mismo tamaño que la población. 

3.11. Técnica e instrumentos de recolección de datos. 

Para la recolección de datos se consideró técnicas e instrumentos que permitieron 

adquirir información para el análisis de la situación actual del servicio brindado por la 

empresa FMT INGENIEROS S.A.C. 

La fuente principal de la obtención de datos sobre la satisfacción de los servicios 

recibidos fueron los clientes de la empresa. Para el estudio se realizó la técnica de la 

encuesta, debido al tipo de estudio y el tiempo de aplicación, al respecto se utilizó como 

instrumento un cuestionario. En tal sentido, de acuerdo con Natividad (2017), la 

encuesta es el procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes muestras en un 

solo momento. 

Tabla 10 

Técnica para la recolección de datos: 

Técnica Fuente Tipo Instrumento 

Encuesta Clientes de la Empresa Cuantitativo Cuestionario 

 

La tabla 5 muestra la técnica utilizada en el presente estudio, teniendo como fuente de datos a los  

Clientes de la empresa. Fuente: Elaboración propia. 

 

3.10.1 Análisis de datos 

El presente trabajo de suficiencia profesional realiza el análisis y procesamiento de la 

información obtenida, mediante los programas Microsoft Excel y Word.  
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Así mismo, dadas las circunstancias fue indispensable el uso de plataformas en la red 

para el desarrollo del trabajo como Google Meet y Zoom. 

Tabla 11 

Análisis de datos 

Técnica Argumento Aplicación   Instrumento 

Encuesta 

Recopilación de 
información a través 
de la percepción de 
los clientes sobre los 
servicios brindados 
por la empresa. 

15 clientes Cuestionario 

En la tabla 6 muestra el análisis de datos, basado en la función a las dimensiones de la variable dependiente 

(satisfacción de los clientes). 

 

3.12. Aspectos éticos de la investigación 

Según Hernández (2019), toda investigación debe ser transparente, así como estar sujeta 

a crítica y réplica, y este ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con 

claridad la población estudiada y hace explícito el proceso de selección de su muestra. 

La autorización para la recolección de datos fue mediante la firma del gerente general, 

quien autorizó el uso de los mismos. Existe el compromiso del uso adecuado de la 

información solo para fines académicos, sin dejar de lado los valores y principios de un 

investigador. Considerando que, las fuentes que se mencionan en el presente trabajo de 

suficiencia profesional fueron citadas correctamente reconociendo la autoría de los 

investigadores 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

En este capítulo, se procede a obtener los resultados de los cuatro objetivos específicos, 

tomando como valores referenciales los KPI detallados en la tabla 1. Se conocerá la diferencia 

con respecto al estado inicial y final de los indicadores, tanto de la variable independiente 

(ISO 9001:2015) y la variable dependiente (Satisfacción del cliente). 

4.1. Objetivo N°01: Diagnostico Situacional Post Certificación 

En la auditoría realizada Post Certificación, se obtiene un nivel de cumplimiento conforme a 

la norma ISO 9001:2015, según la siguiente figura: 

 

Figura 19. Cumplimiento de los requisitos de la norma Post Certificación (Ver Anexo 11) 

 

4.1.1. Satisfacción de cada Cliente Post Certificación: 

A partir, de la implementación del SGC en la empresa FMT INGENIEROS S.A.C. 

conforme a la norma ISO 9001:2015, se realizó una encuesta sobre la satisfacción a 

cada cliente, obtenido los siguientes resultados: 

% de Nivel de Cumplimiento de los requisitos de la 

Norma - Post Certificacion

Cumple No cumple

100%
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Figura 20. Se puede observar el % de satisfacción de cada cliente Post Certificación (Ver Anexo 

12). 

 

4.1.1.1. Índice de Satisfacción del cliente: Teniendo como resultado final, la siguiente figura:  

 

 

Figura 21. Se puede observar el incremento de % de satisfacción al cliente del 63% en el año 

2021 al 83.78% en el año 2022, después de la implementación del SGC (Ver Anexo 13). 
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4.2. Implementación del Sistema de Gestión de Calidad, conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente con respecto a la capacitación del 

personal calificado.  

 

En donde se realizó la Evaluación de la Eficacia del personal (Ver Anexo 14). 

Así mismo, mediante la aplicación de indicadores, se tiene como objetivo de calidad, 

fortalecer la competencia y compromiso de los colaboradores 

4.2.1. Índice de Cumplimiento de Capacitaciones 

Se obtiene como resultado el cumplimiento de la meta, según la siguiente figura: 

Figura 22. Se puede observar que, en junio del 2022, creció el nivel de cumplimiento de 

capacitaciones al 71.42 % post certificación (Ver Anexo 15), ya que se creó el programa anual 

de formación post certificación.  
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4.2.2. Índice de Variación de Brechas de Perfil 

 

Se obtiene un incremento, según la siguiente figura: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 23. Se puede observar que, en junio del 2022, existió un incremento hasta el 58% del 

índice de Variación de Brechas de Perfil Post Certificación (Ver Anexo 16). 

 

 

4.3. Implementación del SGC conforme a la norma ISO 9001:2015 para llevar a cabo la 

planificación y control de los proyectos incrementando la satisfacción del cliente. 

Mediante la aplicación de indicadores, se podrá asegurar el cumplimiento de los requisitos 

técnicos, legales y de nuestro sistema de gestión de la calidad. 

4.3.1. Índice de Desempeño de actividades ejecutadas – Post Certificación 

 

Figura 24. Se puede observar que, en agosto del 2022, existió un incremento hasta el 90% del 

índice de Desempeño de actividades ejecutadas post – certificación (Ver Anexo 17).. 
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4.3.2. Índice de Proyectos formalizados – Post Certificación 

 

Se obtiene como resultado el cumplimiento de la meta, según la siguiente figura: 

 

Figura 25. Se puede observar que, en agosto del 2022, se obtiene el 75% como índice de 

Proyectos formalizados post certificación (Ver Anexo 18).. 

 

 

4.3.3. Índice de Respuesta RFIs Post – Certificación. 

 

 

 

Figura 26. Se puede observar que, en agosto del 2022, se obtiene un incremento del hasta 

100% como índice de Respuesta RFIs post certificación (Ver Anexo 19)..  
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4.4. Beneficio económico a la implementación del SGC conforme a la norma ISO 

9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente. 

4.4.1. Índice de Incremento de Clientes 

 

Se obtiene como resultado el cumplimiento de la meta, según la siguiente figura: 

 

Figura 27. Se puede observar que, en mayo del 2022, se obtiene el 30.43% como índice de 

Incremento de Clientes Post Certificación (Ver Anexo 20). 
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4.4.3. Índice de Cobranza Oportuna 

Se obtiene como resultado el cumplimiento de la meta, según la siguiente figura: 

 

Figura 28. Se puede observar que, entre Junio del 2022, se obtiene el 95% como índice de 

Cobranza Oportuna Post Certificación (Ver Anexo 21). 

 

4.4.3. Índice de Desempeño de subcontratista 

 

Se obtiene como resultado el cumplimiento de la meta, según la siguiente figura: 

 

Figura 29. Se puede observar que, en junio del 2022, se obtiene el 79% como índice de 

Desempeño de subcontratista Post Certificación (Ver Anexo 22). 

 

 

 

 

 

 

 

75.00%

80.00%

85.00%

90.00%

95.00%

100.00%

Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22

% de Cobranza Oportuna

60.00%

65.00%

70.00%

75.00%

80.00%

Dic-21 Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22

% de Desempeño de subcontratista



Tabla 12 

 

Matriz de Operalización de Variables Post Certificación. 

Variable Concepto Dimensión Indicadores 

% de Cumplimiento 

antes de la 

Implementación 

Independiente:  

Sistema de 

Gestión de 

calidad conforme 

a la Norma ISO 

9001:2015 

Es aquella herramienta que  

permite organizar, planificar, 

ejecutar y controlar las 

actividades mediante 

servicios con los estándares 

de calidad  

Requisito 4: Contexto de la Organización 

% Nivel de Cumplimiento de 

los requisitos de la Norma 

100% 

Requisito 5: Liderazgo 100% 

Requisito 6: Planificación 100% 

Requisito 7: Apoyo 100% 

Requisito 8: Operación 100% 

Requisito 9: Evaluación del Desempeño 100% 

Requisito 10: Mejora 100% 

Dependiente: 

Satisfacción del 

cliente 

Es el estado de ánimo que se 

obtiene del cliente en  

base a su expectativa con 

determinado  

bien o servicio, y el resultado  

final que la empresa ofrece 

(citar) 

Calidad del servicio brindado por la 

empresa 
% Satisfacción del cliente 84% 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se puede observar el estado post certificación de cada indicador. Teniendo un impacto positivo para la Implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015 incrementando la satisfacción del cliente



 

 

CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1. Conclusiones 

✓ Con respecto al primer objetivo específico, se realizó un diagnóstico que concluye que 

el estado situacional en el que se encontraba la Empresa FMT INGENINEROS S.A.C., 

carecía de organización. Motivo por el cual se inició con la ejecución de la 

implementación del sistema de gestión de calidad conforme a la norma ISO 

9001:2015, para el incremento de la satisfacción del cliente, ya que los indicadores 

iniciales, tenían un bajo nivel, teniendo un 63% de satisfacción al cliente y obteniendo 

un 83,78% post certificación, todo ello mediante la aplicación de herramientas de 

ingeniería como las fichas de Indicador, los cuadros y gráficos estadísticos. 

 

✓ Con respecto al segundo objetivo específico, se concluye que se implementó el 

Sistema de Gestión de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015; incrementando 

la satisfacción del cliente con respecto a la capacitación del personal calificado; a 

través de la ejecución de diferentes cursos y capacitaciones al personal, plasmados en 

un programa de formación anual. Esto permitió aumentar las competencias del 

personal. Aplicando indicadores del proceso de Gestión Humana y cumpliendo con la 

meta establecida. 

 

✓ Con respecto al tercer objetivo específico, se concluye que se implementó el Sistema 

de Gestión de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015; para llevar acabo la 

planificación - control de los proyectos incrementando la satisfacción del cliente. Se 

determinaron ciertos indicadores, donde permitieron poder aumentar la satisfacción 

del cliente. El incremento de indicadores como la Factibilidad de Proyectos, Proyectos 
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formalizados y Aprobación de Proyectos, fueron vitales para poder cumplir con las 

metas. 

 

✓ Con respecto al cuarto objetivo específico, se logró un beneficio económico a través 

de las ventas, en el último semestre del 2021 la empresa llegó a facturas 1, 433 ,611.09 

soles (antes de la certificación). En el primer semestre la empresa llegó a facturas 

2,454,764.29 soles (después de la certificación) y todo ello gracias al uso de 

indicadores como: El de Incremento de Clientes, Cobranza Oportuna y Desempeño de 

subcontratista. A través del análisis económico se pudo concluir que la 

implementación del SGC para la incrementación de satisfacción del cliente, es viable, 

ya que cumple con los parámetros establecidos del VAN y TIR. 
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Comparación: 

El presente estudio coincide el estudio realizado por Beltrán & Roncal (2018) en el 

cual tienen como primera instancia el diagnóstico de la situación actual del Consorcio DCDS, 

determinando los principales problemas y causas que influyen en el nivel de satisfacción del 

cliente, así como también el cumplimiento de la norma ISO 9001, que llevaron a concluir que 

la empresa no estaba implementada y en donde luego de la implementación del sistema de 

gestión de calidad ayudó a mejorar la satisfacción del cliente,. 

Así mismo se coincide con Cárdenas & Huerta (2020), en el desarrollo de 

documentación como procedimientos, documentos de soporte, informes y formatos alineados 

al contexto de la organización y orientados a la mejora continua que ayudaron con el enfoque 

del incremento de satisfacción del cliente. 

De igual manera se coincide con Pablo (2021), en el uso de indicadores de análisis de 

los factores que afectan el servicio de atención al cliente. 
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Lecciones aprendidas: 

En relación con las lecciones aprendidas durante todo el proceso de la elaboración del 

trabajo de suficiencia profesional se puede mencionar lo siguiente: 

1. El Sistema de Gestión de Calidad, al ser una Norma Internacional, a los colaboradores 

se les hizo nuevo, por lo que se complicó al momento de brindar las diversas 

capacitaciones al personal para el entendimiento de los capítulos que involucran, por 

lo mismo dificulto el levantamiento de la información en las diferentes áreas para 

identificar las diferentes mejoras. 

2. Como nunca se había llevo a cabo una encuesta de satisfacción al cliente en la empresa, 

hubo dificultad inicial al trasladar los beneficios y ventajas que traerá dicha evaluación 

hacia el cliente, por lo que se tuvo que comunicar con cada uno de ellos y explicarles 

en que consiste dicha evaluación y el impacto positivo que traería ejecutarla. 

3. Al ser una norma con poco índice de certificación en el Perú, dificulto la investigación 

de los antecedentes nacionales, por lo que no se tenía muchas referencias en la 

búsqueda de la información. 

4. La información proporcionada por la empresa inicialmente no generaba valor para la 

aplicación de la norma, por lo que dificulto la creación y estandarización de los 

diversos documentos a implementar.  

5. En la fase de los análisis para el desarrollo de las mejoras, debe ser acompañado de 

equipos o software que simplifiquen el procesamiento e información de los datos 

estudiados, apegándonos un poco a lo que es la transformación digital. 
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Recomendaciones:  

Se recomienda mantener y mejorar la meta del nivel de satisfacción de los Clientes 

considerando la ejecución de las siguientes acciones: 

 

1. Realizar reuniones de feed back entre el cliente y el ingeniero responsable del 

proyecto, donde se manifieste los puntos que adolece el servicio con la finalidad de 

tener una trazabilidad de las mejoras que se podrían implementar en favor del cliente, 

dicha recomendación tendrá un impacto positivo al comprender las expectativas del 

cliente. 

2. Establecer periodos de respuesta por parte de los ingenieros responsables de los 

proyectos, debido a que los tiempos de espera más altos bajan significativamente el 

índice de satisfacción del cliente. 

3. Realizar auditorías inopinadas de manera semestral, para que en el próximo año 

cuando se revalide la certificación se cuenta con todos los documentos en orden y 

verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos según la norma ISO 9001 

en favor de todos los procesos de la empresa. 

4. Para posteriores evaluaciones se debería de evaluar de manera independiente a cada 

cliente al término de cada proyecto, eso permitirá obtener una data mucha más real 

con respecto a que el cliente tendrá la experiencia recientemente y se podrá elaborar 

un plan de acción inmediato sobre ese cliente. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Informe de Auditoria antes de la Implementación del SGC 
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ANEXO 2: Formato de Encuesta de Satisfacción al cliente. 
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ANEXO N°4: Informe de Satisfacción del Cliente Antes de la Implementación del SGC. 
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Anexo 3. Resultado de Encuesta 
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Anexo 4: Programa anual de formación  



Anexo 5: Procedimiento de Capacitación del personal  
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Anexo 6: Formato de Evaluación de la eficacia  
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Anexo 7: Procedimiento de Planificación – Control de Proyectos  

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 125 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 126 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 129 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 130 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 131 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 

10: 

Formatos 
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Anexo 8: Formatos para el Procedimiento de Planificación – control de proyectos  

 

- Formato de Asignación del Proyecto 

 



- Formato de Matriz  Riesgo del Proyecto:



 

 

 

 

- Formato de Control de Proyecto 
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- Formato de Plan de Trabajo Semanal 
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- Formato de Verificación de Entregables – Subcontratistas 
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- Formato de Protocolo de Liberación de Proyecto 
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- Formato de Protocolo de Liberación de Proyecto – Subcontratista 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 9: Procedimiento de Evaluación y reevaluación de subcontratista.
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Anexo 10: Procedimiento de Gestión de cobranzas oportunas 
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              Anexo 11: Informe de Auditoria Post Certificación  

 

 

 

         

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 152 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 153 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 154 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 155 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 156 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 157 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 158 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 159 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 160 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 161 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 162 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Arauco Chipana, Jorge Eduardo Pág. 163 

 
 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FMT INGENIEROS S.A.C. CONFORME A LA NORMA ISO 
9001:2015 PARA INCREMENTAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

  

Anexo 12: Informe de Satisfacción del Cliente Post Implementación del SGS. 
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Anexo 13: Índice de Satisfacción del cliente Post Certificación 
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Anexo 14: Evaluación de la Eficacia del personal Post - Certificación 
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Anexo 15: Índice de Cumplimiento de Capacitaciones 
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Anexo 18: Índice de Proyectos formalizados post certificación 
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Anexo 19: Índice de Respuesta RFIs post certificación  
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Anexo 20: Índice de Incremento de Clientes Post Certificación  
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