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El presente trabajo de titulacion desarrollé el caso de la empresa metalmecanica
INCORIN S.A.C., dedicada a realizar trabajos relacionados con los sistemas de
bombeo y contraincendios brindando asistencia de ingenieria a pedido, asi como
servicio de reparacién y mantenimiento, y venta de productos. El objetivo principal,
fue disefiar una propuesta de mejora para el proceso de comercializacién basado
en la NTP - ISO 9001:2009; que contribuya a asegurar la calidad requerida del
servicio ofrecido. La metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion
contemplé visitas a la instalacion de la empresa, entrevistas con el personal en
todos los niveles, observaciones del entorno y la revision de documentacion
interna como herramientas para la recoleccién de datos; posteriormente dicha
informacion fue utilizada para realizar el analisis interno y del entorno utilizando las
herramientas de analisis general y de gestion, la aplicacion de la lista de
verificacion y la determinacién de los puntos criticos de control del proceso de
comercializacion. Entre los principales resultados obtenidos se determin6 que la
empresa opera en un mercado que experimenta un crecimiento favorable con



respecto a otros sectores del pais. Adicionalmente, existe una deficiente gestion
de los recursos humanos y la falta de un sistema de seguimiento y control de los
procesos principales de la organizacion, lo cual vulnera el desarrollo normal de las
actividades. Para asegurar la calidad del servicio ofrecido a sus clientes, se
elabord una propuesta de mejora basada en la NTP ISO 9001:2009 que incluye la
base documentaria de un Sistema de Gestion de Calidad y un presupuesto para
su implementacién. Asimismo se realizé una lista de recomendaciones basada en
herramientas de gestidbn que sitia en contexto a la empresa para una mejor
aplicacion de la primera propuesta.



