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Resumen 

 
 

El presente trabajo se enfoca en mejorar el proceso del servicio eléctrico en una empresa de 

ingeniería actualizando su sistema de gestión de calidad, tomando como referencia la Norma 

Internacional ISO 9001:2015. La propuesta parte con un diagnóstico inicial del sistema de 

gestión de calidad el cual nos permitirá identificar las desviaciones y con ello establecer las 

acciones de mejora para el buen desempeño en el servicio eléctrico y el cumplimiento de los 

requisitos del cliente. Para el diagnostico utilizaremos como herramienta un cuestionario de 

evaluación de los requisitos según ISO 9001:2015, el cual nos permitirá evaluar el desempeño 

y/o nivel de madurez del Sistema de Gestión de Calidad, conociendo esto, se elaborará el plan 

de acción para abordar los hallazgos detectados y con ello la mejora de los procesos de la 

organización. 
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Abstract 

 
 

The present work focuses on improving the electrical service process in an engineering 

company, updating its quality management system, taking the International Standard ISO 

9001:2015 as a reference. The proposal starts with an initial diagnosis of the quality 

management system which will allow us to identify deviations and thereby establish 

improvement actions for good performance in the electrical service and compliance with 

customer requirements. For the diagnosis we will use as a tool a questionnaire for evaluating 

the requirements according to ISO 9001:2015, which will allow us to evaluate the performance 

and/or level of maturity of the Quality Management System, knowing this, the action plan will 

be prepared to address the findings detected and with it the improvement of the organization's 

processes. 
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