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El presente trabajo de titulación desarrolló el caso de la empresa metalmecánica 
INCORIN S.A.C., dedicada a realizar trabajos relacionados con los sistemas de 
bombeo y contraincendios brindando asistencia de ingeniería a pedido, así como 
servicio de reparación y mantenimiento, y venta de productos. El objetivo principal, 
fue diseñar una propuesta de mejora para el proceso de comercialización basado 
en la NTP - ISO 9001:2009; que contribuya a asegurar la calidad requerida del 
servicio ofrecido. La metodología empleada para el desarrollo de la investigación 
contempló visitas a la instalación de la empresa, entrevistas con el personal en 
todos los niveles, observaciones del entorno y la revisión de documentación 
interna como herramientas para la recolección de datos; posteriormente dicha 
información fue utilizada para realizar el análisis interno y del entorno utilizando las 
herramientas de análisis general y de gestión, la aplicación de la lista de 
verificación y la determinación de los puntos críticos de control del proceso de 
comercialización. Entre los principales resultados obtenidos se determinó que la 
empresa opera en un mercado que experimenta un crecimiento favorable con 



respecto a otros sectores del país. Adicionalmente, existe una deficiente gestión 
de los recursos humanos y la falta de un sistema de seguimiento y control de los 
procesos principales de la organización, lo cual vulnera el desarrollo normal de las 
actividades. Para asegurar la calidad del servicio ofrecido a sus clientes, se 
elaboró una propuesta de mejora basada en la NTP ISO 9001:2009 que incluye la 
base documentaria de un Sistema de Gestión de Calidad y un presupuesto para 
su implementación. Asimismo se realizó una lista de recomendaciones basada en 
herramientas de gestión que sitúa en contexto a la empresa para una mejor 
aplicación de la primera propuesta.  
 


