UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA
Carrera de INGENIERIA INDUSTRIAL

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015, PARA REDUCIR LOS COSTOS EN EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA MANNUCCI DIESEL S.A.C., 2022”

Tesis para optar al titulo profesional de:
Ingeniero Industrial

Autores:

Imanol Alejandro Garcia Tantaraico

Asesor:

Ing. Cesar Enrique Santos Gonzales
https://orcid.org/0000-0003-4679-1146

Trujillo - Pera

2023


https://orcid.org/0000-0003-4679-1146

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Propuesta de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, para reducir los
costos en el servicio de atencion al cliente de la
empresa Mannucci Diesel S.A.C., 2022”

JURADO EVALUADOR

MIGUEL ENRIQUE ALCALA ADRIANZEN 17904461
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
CARLOS ENRIQUE MENDOZA OCANA 17806063
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
JULIO CESAR CUBAS RODRIGUEZ 17864776
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI

Garcia Tantaraico I.

Pag. 2



nnnnnnnnnn en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el
DL NoRTE servicio de atencién al cliente de la empresa Mannucci
Diesel S.A.C., 2022.

1 “p“ Propuesta de un sistema de gestién de la calidad basado

INFORME DE SIMILITUD

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA REDUCIR LOS
COSTOS EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA MANNUCCI DIESEL S.AC., 2022

INFORKME DE ORIGINALIDAD

20 216 7w 119

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRAEM)OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

1 19

repositorio.upn.edu.pe 'I %

Fuente de Internet

=

core.ac.uk 1 o

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia Activio

Garcia Tantaraico I. Pag. 3



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Propuesta de un sistema de gestién de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el
servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci
Diesel S.A.C., 2022.

Tabla de contenido

JURADO EVALUADOR
INFORME DE SIMILITUD
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
TABLA DE CONTENIDO
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS

RESUMEN

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Realidad problemética
Antecedentes

Bases tedricas
Definicion de términos
Problema

Objetivos

Hipotesis

Justificacion

Aspectos éticos

CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Tipo y disefio de investigacion
Poblacion y muestra
Técnicas e Instrumentos

Procedimiento

coO o O A W DN

10
11
12

12

15

20

25

26

26

27

27

28

30

30

31

31

33

Garcia Tantaraico |I.

Pag. 6



UNIVERSIDAD en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el

DL NoATE servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci

Diesel S.A.C., 2022.

1 UPN Propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado

2.5.  Solucién de la Propuesta 46
2.6. Evaluaciéon Econdmico Financiera 79
CAPITULO Ill: RESULTADOS 83
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 99
41. DISCUSION 99
4.2. CONCLUSIONES 102
REFERENCIAS 104
ANEXOS 109

Garcia Tantaraico I. Pag. 7



T

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Propuesta de un sistema de gestién de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el
servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci
Diesel S.A.C., 2022.

indice de tablas

Tabla 1. Ficha técnica Cuestionario de un sistema de gestion de la calidad.............cccoveiiniiicincncnnnn 32
Tabla 2. Andlisis de fiabilidad del instrumento de un sistema de gestion de la calidad .............c.c...... 32
Tabla 3. Ficha técnica CUEStIONArIO 08 COSLOS.........iuieiitrieririeieirte ettt 33
Tabla 4. Andlisis de fiabilidad del inStrumento de COSLOS.........couuuriririeieririee e e 33
Tabla 5. Matriz de operacionalizacion de Variables............cccoceiieiiiiiiecieiccc e 36
Tabla 6. Criterios y Calificacion OBteNida..........ccocviiiiiiicie e 41
Tabla 7. Resultados de tabulacion Diagrama de Pareto Mannucci Diesel S.A.C. .....cccccevveveveieininenn, 42
Tabla 8. Matriz de INAICAUOIES ........cerveiiririeeirereeeee et nnes 43
Tabla 9. Matriz de integracion Mannucci DIeSel SLA.C. ...o.oviiiiiiiiiie e 44
Tabla 10. Total de procesos eStandariZatos............ovreiiireiiiereiee bbb 46
Tabla 11. AQregados A8 tIEMPOS .....ccviiiieieieresie ettt sttt sbe st sreese e e eeesaeseeseesreenens 46
Tabla 12. Andlisis de la ganancia Marginal ...........ccocooeiiiriiiii e 47
Tabla 13. Pérdidas por falta de estandarizacion de ProCeSOS.......cccvcviveiieiiereiesese e sre et sre e eneas 47
Tabla 14. Paras en los procesos por averias de MAQUINGS.........cceieieieeiierierese e sese e see e seesre e sreeneas 48
Tabla 15. Procedimientos existentes Versus de 1a NOIM&.........ccoeiviiriiiineisineseseese e 49
Tabla 16. PEAIT0S COM FEIMASO .......cuvivereiiireireiesre ettt r e sr e er e erenr e enenn e e er e nn e eneanes 54
Tabla 17. Pérdidas por reproceso Mannucci Diesel S.A.C. 2022 ........cocoveveiiieiinieneee e 55
Tabla 18. Pérdida de nivel de Stock de objetos iINVentariados...........coccvvvereiineneiiinese e 56
Tabla 19. Mantenimiento preventivo = COMTECLIVO ......uuvviierieriere e stesieee e s sre e eneas 59
Tabla 20. Pérdida generada por reparacion de MagqUiNaria.........ccoceeveverierierenenesesieeeereese e e seeseeenens 60
Tabla 21. Resultados de sobrecostos de Calidad ............covreiiireiiiinceceee e 61
Tabla 22. Base de datos de repuestos alMaCeNadOS .........cveueriiririiireeieie e s 64
Tabla 23. Inversion en la implementacion de la clasificacion ABC .........ccccoovvveinieieiee e 66
Tabla 24. Evaluacion econdmica de 18 PropUEBSTA.........coviireiiiieiie et 66
Tabla 25. CAICUIO de MELOIO ABC .......c.oiiieieiieieeeee ettt st b e et nnes 67
Tabla 26. Resultados Clasificacion ABC ...ttt sne e 70
Tabla 27. Mantenimiento Requeridos vs. Mantenimiento Realizado ............ccocvvevvevviveeeiienencn s 70
Tabla 28. EQUIp0S CON USOS CONIIOIAAOS. ......cuvieiiiriiitieiecee et s 71

Garcia Tantaraico I. Pag. 8



T

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.
Tabla 49.
Tabla 50.
Tabla 51.
Tabla 52.
Tabla 53.

Tabla 54.

Propuesta de un sistema de gestién de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el
servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci
Diesel S.A.C., 2022.

Requerimientos de MantenimIeNTOS. .........cuvviieiereie e e sreens 72
Modelo de reporte de mantenimiento PreVENTIVO .........ccuvereirereinecsee e 73
Cronograma de mantenimiento del leVador ..o 74
Costo incurrido en cada tipo de mantenimiento ..........cccoeieirineinenee e 75
Plan de mantenimiento preventivo Maquinas Y EQUIPOS .......c.eververrerierieseaesieeseeseeseessessessennes 75
Plan de mantenimiento preventivo del compresor de tornillo ...........ccccvvvvvvveicicce v, 75
PEIIdAS INICIAIES ..ottt bbb ne e ebe s 77
Evaluacion econémica de la propuesta de mantenimiento ..........cccccceveeverivnieecereseneseseseeans 77
Inversion de componentes y repuesto de Mantenimiento ..........cocoovvereierineiseneiese e 78
INVErSION Para 18 PrOPUBSTA........eiveriitirieiiiterieesie sttt eb e 79
Beneficios de 1a Propuesta SGC .........cviiiiiiiiiiiiineeire s 80
RESUITAAOS ANUAIES. ..ottt sttt sttt st ese e e tesbentesreaneanes 80
L [V ol oo VT o] £0) /=101 7- Vo o S 81
INAICAAOIES FINANCIEIOS ... ..eitiiiieiete ettt b ettt b e sb e eneas 82
Leyenda de criterios de escala de LIKErt..........ccoovoiiiii i 84
Resultados del diagnéstico Norma 1SO 9001:2015 ........ccccveieieiieieieie e 84
EVOIUCION TSI B&P......ooie ettt nresee e eneens 86
Lista de principales causas - D. IShIKAWAE ... 88
Escala de CalifiCACION .........ooveieeece e 89
Cronograma de la propuesta de UN SGC.........ccoueiririiiiinieisenese e 91
(@015 (0 S o [0 gl (=] 0] 011 =1<{0 PP PP 95
Costo de la Calidad (CapaCitaCiOn) .........cccccveeeieiieiieie e ee et sre s reere e 95
Plan Anual de CapaCItaCION............ccviiiiiiiie ettt st sr et resreens 96
Programa de CapPaCItaCiON ...........covoiiiiiiiieree et 97
Costo de implantacion de capacitacion y entrenamiento ..........cccoevervrervneereereneseseeseneeans 98
Evaluacion econémica de la propuesta de capacitaCiones ..........cocevvrevervrveieresenesensennennns 98

Garcia Tantaraico I. Pag. 9



UNIVERSIDAD en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el
DL NoATE servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci

Diesel S.A.C., 2022.

1 UPN Propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado

indice de figuras

Figura 1. Organigrama de la empresa Mannucci Diesel ...........c..cccoeviniiiiiiiiii 38
Figura 2. Diagrama de Ishikawa de la empresa Mannucci Diesel S A.C.......c.cccoevvvvevenenn, 40
Figura 3. Diagrama de analisis de proceso (DAP) ......ccvceiiiiieieieiie e 51
Figura 4. Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP)........cccccvvvieieiiece s 52
Figura 5. Formato del KardeX EMPIeado .........cccccveveiieiini i 63
Figura 6. Perfil de resultados de diagnOStiCO ..........cccevveieiiiiieicce e 85

Garcia Tantaraico I. Pag. 10



1 UPN Propuesta de un sistema de gestion de la calidad basado

UNIVERSIDAD en la norma ISO 9001:2015, para reducir los costos en el
DL NoATE servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci
Diesel S.A.C., 2022.
RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo disefiar y proponer un sistema
de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Mannucci Diesel
S.A.C., para reducir los costos de posventa; se identifico constantes quejas, falta de
capacitacion al personal, retrasos en la entrega de productos, demoras en la atencion integral,
falta de conocimiento de servicios por parte del personal, entre otros. Esta investigacion fue de
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel no experimental, de disefio descriptivo; la
muestra se ha compuesto de todos los costos de la empresa Mannucci Diesel S.A.C. entre 2021
y 2022. Como técnicas de recoleccion de datos se hizo uso de una encuesta con el uso de un
instrumento que es cuestionario. En los resultados se utilizaron diversas herramientas tales
como la clasificacion del ABC, Diagrama Ishikawa, Tabulacion Diagrama de Pareto y la DAP,
DOP. Finalmente concluy6 que al describir el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 de la
empresa resulto ser del 63,2%. Esto significa que hay muy pocos aspectos eficaces los cuales
necesiten una mejora y realmente pocos como distintos requerimientos que necesitan
implementarse de acuerdo con el estandar que sean compatible con la norma mencionada y

deben mejorar la satisfaccion del cliente en sus actividades.

PALABRAS CLAVE: Sistema de gestion de la calidad, norma ISO 9001:2015 y

costos en el servicio.
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