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RESUMEN 

 

La implementación del sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 para mejorar la satisfacción del cliente externo en la empresa DICOMSA 

S.A. Santa Anita. Lima 2015, es el título de la investigación cuyo objetivo fue 

ejecutar la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 para la mejora de la satisfacción del cliente externo en la 

empresa DICOMSA S.A.  

ISO 9001:2015, Sistema de Gestión de la Calidad cuyos requisitos utilizados para 

esta investigación fueron Apoyo, operación y mejora. Asimismo (Alcaide, J. 2015) 

satisfacción del cliente, cita a las dos más importantes dimensiones como fiabilidad 

y capacidad de respuesta, pero se tomó una más por ajustarse a la necesidad de 

la empresa la credibilidad propia definición del autor. 

 

El diseño de investigación es pre - experimental de tipo cuantitativo, cuya población 

corresponde a los 120 clientes con más de un año de antigüedad de la empresa 

DICOMSA, se tuvo como muestra a 92 compradores y el muestreo fue 

probabilístico, la técnica aplicada fue la revisión y análisis de los datos cuyo 

instrumento de medición utilizado es la ficha de recolección de datos donde se 

registraron todo el historial de los evaluados. La estadística descriptiva (media, 

mediana, desviación estándar, normalidad y varianza) e inferencial (La prueba de 

T- Student y la comparación de medias) son métodos utilizados para la obtención 

de los resultados de la cual se elaboró la discusión, conclusión y recomendación. 

Finalmente, la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 mejoró de la satisfacción del cliente externo en la empresa 

DICOMSA S.A. Santa Anita 2015, como resultado del cumplimiento de la capacidad 

de respuesta de un 66% a un 86%, fiabilidad de un 25% a un 95% y la credibilidad 

reduciendo los errores de un 7% a 0.13%, producto del trabajo interno de los 

procesos. 

Palabras claves: sistema de gestión de la calidad, norma ISO 9001, flexografía, 

satisfacción, clientes. 
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ABSTRACT 

 

The implementation of quality management system based on ISO 9001: 2015 to 

improve external customer satisfaction in the company DICOMSA S.A. Santa Anita. 

Lima 2015, It is the title of the research whose aim was to execute the 

implementation of quality management system based on ISO 9001: 2015 for 

improving external customer satisfaction in the company DICOMSA S.A. 

ISO 9001: 2015 quality management system requirements which were used for this 

research support, operation and improvement. Also (Alcaide, J. 2015) customer 

satisfaction, cited the two most important dimensions as reliability and 

responsiveness, but it took more to adjust to the need of the company's own 

definition credibility of the author. 

The research design is pre - experimental quantitative, whose population 

corresponds to 120 customers with more than one year old company DICOMSA, he 

took as a sign to 92 buyers and sampling was probabilistic, the technique used was 

the revision and analysis of data the measuring instrument used is the data 

collection sheet where the entire history of the evaluated were recorded. (Mean, 

median, standard deviation, normality and variance) and inferential (T Student test 

and comparison of means) Descriptive statistics are methods used to obtain the 

results of that discussion, conclusion and recommendation was made. 

Finally, the implementation of quality management system based on ISO 9001: 

2015 improved external customer satisfaction in the company DICOMSA S.A. Santa 

Anita 2015, as a result of compliance with the responsiveness of a 66% to 86%, 

reliability of 25% to 95% and reducing errors credibility of a 7% to 0.13% of the 

domestic work. producto the processes. 

 

Keywords: quality management system, ISO 9001, flexography, satisfaction, 

customers. 

 


