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Resumen

El trabajo de investigacion, tuvo como objetivo demostrar la propuesta de mejora
la gestion de calidad al area de proyecto, para incrementar la satisfaccién al cliente

en la empresa ingenieria MVD S.A.C. Callao — 2020”

La metodologia de investigacion que se utilizo es de tipo aplicada, de nivel
descriptiva, con un enfoque cuantitativo y un disefio cuasi experimental. La
poblacién fue igual a la muestra y estuvo constituida por los 15 colaboradores de la
empresa en mencion. Los instrumentos a utilizar fueron el check list y la ficha de

registro de reportes de los tableros eléctricos.

Los resultados demuestran que, a la implementacion de la propuestas gestion
de calidad, se logréo aumentar el porcentaje de desempefio de la calidad del servicio
al cliente de 41.8% a 80.4%, y asi también el desemperfio del porcentaje de reclamo
por mala informaciéon disminuyd, obteniendo buena informacién de parte de
nuestros clientes en un 42.5 % a 80.4%. En conclusion, se obtuvo un ahorro total
de S/. 1,624.183.00 por afio, dicho ello se concluye que la propuesta de mejora la
gestion de calidad al area de proyecto, se incrementara la satisfaccion del cliente,

en la empresa Ingenieria MVD S. A. C, Callao-2020

Palabras clave: gestion de calidad, Diagrama de operaciones proceso (DOP) ,

satisfaccion del cliente
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Abstract

The research work aimed to demonstrate the proposal to improve quality
management in the project area, to increase customer satisfaction in the

engineering company MVD S.A.C. Callao - 2020”

The research methodology used is of an applied, descriptive level, with a
quantitative approach and a quasi-experimental design. The population was equal
to the sample and consisted of the 15 collaborators of the company in question. The
instruments to be used were the check list and the record sheet for the reports of

the electrical panels.

The results show that, when implementing the quality management proposals,
the percentage of performance of the quality of customer service was increased
from 41.8% to 80.4%, and thus the performance of the percentage of claims for bad
information decreased, obtaining good information from our clients by 42.5% to
80.4%. In conclusion, a total saving of S /. 1,624,183.00 per year, said that it is
concluded that the proposal to improve quality management in the project area, will
increase customer satisfaction, in the company Engineering MVD S.A. C, Callao-
2020

Keywords: quality management, process operations diagram (PDO),

customer satisfaction
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l. INTRODUCCION

Con relacion a la realidad problemética internacional, (CAMACHO, 2010, Pag.
3) Se implementé un SGC, en Filtracion Industrial Especializada S.A de C.V en
Veracruz, el objetivo de la empresa era tener un buen SGC para definir
procedimiento y definir fallas lo cual se requiere en mejorar la eficiencia, se pudieron
dar cuenta de la falta que le hace un SGC para un buen control en la empresa por
es0 se obtuvo unas ciertas cantidades de mejoras de SGC para incrementar la
satisfaccion del personal o clientes.

De acuerdo con el autor (GOMEZ, y otros, 2015, Pag.8) Al realizar el estudio de
todo el proceso de produccién de tableros eléctricos de la empresa Peralta
Perfileria S.A.C, se evidencia que hay muchas variables que continuamente afectan
el proceso que es necesario realizar un control, para que al momento de ser
identificado algun problema sea atacado de inmediato y evitar asi traumatismos
durante el proceso, que finalmente van a ser detectados por el cliente final. Se
evidencia la importancia de planear todo lo que se va a realizar. En ésta planeacion
se debe incluir gerencia, depto. comercial y dpto. de produccién. Al estandarizar
los procesos y tener un programa de produccion adecuado es posible disminuir los
tiempos de proceso ya que se ahorraria tiempos de montaje y desmontaje por

realizar una produccién improvisada.

Con relacion a la realidad problemética nacional, (CHUYO, 2018, Pag.12) En las
inspecciones de los modulos detectaron fallas al momento que realizan los trabajos
de servicio, lo cual realiza el llenado de formatos de entrada de herramientas y
equipos de proteccion esto le forma un caos a la hora de la ejecucién o el servicio
que se le esta emprestando a los diferentes clientes. Si se sigue con esta manera
de trabajo seguiran aumentando la atencion del cliente, lo cual generaria un
aumento de perdidas monetarios y con el tiempo puede salir del mercado, lo cual
esta investigacién que se esta realizando nos ayudaria mucho en mejorar para asi

incrementar o aumentar la satisfaccion del cliente a través de la propuesta de SGC.

De acuerdo con el autor, (FERIGENBAUM, 2019) originalidad del cliente que
obtiene o utiliza un rendimiento brindado por una asociacién, interviene

notablemente para la calificacion que naciente considera de calidad, por ende, una
1



valoracion alto de esta disminuye la inestabilidad o el compromiso a la
trascendencia de beneficiar el rendimiento o beneficio, logrando asimismo que
implique una superior simplicidad al minuto de obtener saliente justo. En una
institucion la perfeccién logra agradar clientes, y a extenso trecho los mantiene
forjando un vinculo de veracidad con la organizacion. Las marcas que poseen
servicios 0 mercancias de proposicion excelencia motivo aquellas que logran
instituir un profundo desplazamiento de activos lo que garantiza un valioso

rendimiento y perfeccionamiento para la sociedad a través del proceso.

Esta investigacion se lleva a cabo en la empresa ingenieria MVD S.A.C, la cual
esta ubicada, Cal. Coronel Miguel de los Rios 1764 lima. Esta empresa pertenece
al sector de ingenieria y servicios electromecanicos, tiene como actividad de
realizar trabajos electromecanicos, ingenieria eléctrica, instalacion y puesta en
servicio del sistema industriales de baja y media tension, automatizacién y controles
industriales, telecomunicaciones para la industria en general. El cliente a obtener
los tableros eléctricos encuentra varios inconvenientes, del mismo modo, las
principales afirmaciones hechas por los clientes estan relacionadas con el hecho
util de fabricacion. Al mismo tiempo, la pequefa importancia que se le da al panel
eléctrico en el momento de la entrega, ya que prioriza otros tipos de trabajo mas no
de los reclamos de los clientes esto hace que constantemente tengamos
observacion a la entrega de los tableros eléctricos, lo cual se realizara una
investigacién a la propuesta de mejora gestién de calidad al area proyectos para

incrementar la satisfaccion del cliente empresa ingenieria MVD — CALLAO 2020.

La empresa tiene problemas en el area del proyecto con respecto a la calidad
de sus servicios y como resultado se obtuvo datos histéricos del mes de la empresa
ingenieria MVD S.A.C, como se obtiene en la (anexo 4). Por ello Se analizdé un
diagrama de Ishikawa para identificar cual era el problema en ingenieria MVD
S.A.C, y a la vez detectar cual del servicio prestado es el mas rentable como se
obtiene en el (anexo 5). A continuacion, se analizé un diagrama de Pareto, (anexo
4), para observar cual es lo que originan los problemas de baja calidad de servicio
en los trabajos realizados. En el (anexo 6), se requieren mejorar los siguientes

procesos ya que estan provocando una baja rentabilidad a la empresa, por ello se
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ha tomado uno de los servicios de mayor rentabilidad para mejorar el SGC y asi
poder incrementar la atencion a nuestros usuarios en el area de proyecto ingenieria
MVD S.A.C.

La problematica a nivel de organizacién se presenta en la fabricacion de los
tableros eléctricos, ingenieria MVD S.A.C. No existe un control de calidad de los
tableros eléctricos por tal motivo no sabemos si los tableros que se estan
entregando a nuestro cliente se encuentren en buen estado. El Area de proyectos
no cuenta con un buen sistema de control por consecuencia tiene problemas en la
fabricacion y entrega de los tableros. Se obtuvo un diagrama de Ishikawa,
fundamental que causa el problema, que es disminuir la atencién nuestro cliente.
en el area de proyecto de la compafia. ingenieria MVD S.A.C. (anexo 7). A
continuacion, se analiz6 un diagrama de Pareto con puntos relacionados en la
matriz de correlacién (anexo 4), para observar cuales son causa que originan los
problemas de baja calidad de servicio en los trabajos realizados.

Obteniendo los siguientes resultados a través de la tabla de Pareto (tabla 9), fue
posible identificar las causas que conducen a un mal servicio, que son generados

por el Control y la falta de planificacion de un total de 6, que representan el 100%.

Rendimiento. En la (anexo 9), Se identifico el problema en la tabla segun el indice
mas altos, lo cual nos muestra que tenemos una deficiencia de SGC en los
procesos de fabricacion y entrega de la fabricacion de los tableros eléctricos esto
afecta mucho a nuestros clientes. A continuacion, se realizard un diagrama de
Ishikawa para ver los efectos que estas causas pueden tener en el SGC, lo cual
incrementaria el control de la empresa Ingenieria MVD S.A.C., revisar el (anexo 10)
segun los resultados en el (anexo 11) se identificé las causas lo cual esta originando
la baja calidad de servicio a nuestros clientes, los cuales, de los 7 efectos de un total
de 7, se representan un 100% de rendimiento. En el (anexo 12) reflejamos los efectos

gue no han ocasionado de acuerdo a las causas del proceso.

(Supply chain quality management and firm performance in China's food industry—
the moderating role of social co-regulation, 2020) El propésito de este documento

es investigar las relaciones entre la gestién de calidad de la cadena de suministro
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(SCQM) y el desempefio de la empresa (incluido el desempeino de seguridad de
calidad y el desempeino de ventas) aprovechando la corregulaciéon social como

moderador.

El presente trabajo de investigacion identifica y evalua la necesidad de
implementar Propuesta de mejora la Gestion de Calidad en Proyectos, Para
Incrementar la Satisfaccion del cliente, en la empresa ingenieria M.V.D S.A.C,
Callao-2020, permitiendo la continuidad de un proceso productivo, con

disposiciones actuales y obedeciendo las leyes.

Debido a ello se describe el problema principal y los especificos, que a la

letra dice:
Problema general:

¢,Como la propuesta mejora la gestion de calidad en el area de proyectos, para
incrementar la satisfaccioén al cliente, en la empresa Ingenieria MVD S. A. C, Callao-
20207

Problemas especificos:

e ;Cual es la propuesta de la mejora de gestion de calidad en el area de
proyectos, para incrementar el desempefio de calidad, en la empresa
Ingenieria MVD S. A. C, Callao-20207?

e ;De qué manera la propuesta de la mejora de gestion de calidad en el
area de proyectos, para incrementar el desempefio de reclamos, en la
empresa Ingenieria MVD S. A. C, Callao-2020?

Asi mismo la presente tesis tiene las siguientes justificaciones.

Justificacion de la investigacion, Segun el autor, (BERNAL, 2010) En un
desarrollo, es decir, para justificar una investigacion, es explicar por qué es
importante realizar el estudio correspondiente. En este sentido, generalmente,

Lea en su totalidad: Ejemplos de justificacion tedrica, practica y metodoldgica.

Justificacion tedrica, En la presente tesis se utilizd los conocimientos
impartidos en nuestra formacion académica relacionados a las variables de

estudio, las cuales son gestién de calidad y satisfaccion al cliente.



Justificacién préctica, El estudio esta justificado porque permitird a la empresa
de ingenieria MVD S.A.C pasar de la gestion de resultados que guia la accion
de los gerentes para impulsar una mayor atencién al usuario y brindar un servicio

Justificacion metodologica, la presente investigacion utilizara la metodologia
que se basa en los procedimientos establecidos en la investigacion cientifica
Por otro lado, se redacta los objetivos generales y especificos para la presente.

Objetivo general

Determinar la propuesta de mejora la gestion de calidad al &rea de proyecto para
incrementar la satisfaccion al cliente, en la empresa ingenieria MVD S.A.C callao-
2020.

Obijetivos especificos

e Establecer la propuesta de mejora la gestion de calidad al area de
proyecto para incrementar el desempeio de calidad, en la empresa
ingenieria MVD S.A.C 2020.

e Verificar la propuesta de mejora la gestion de calidad al area de proyecto
para incrementar el desempefio de reclamos, en la empresa ingenieria
MVD S.A.C callao-2020.

Para finalizar se describe la hipo6tesis general y especificas para la presente

investigacion.
Hipotesis general:

La propuesta de mejora la gestion de calidad al &rea de proyecto se incrementara

la satisfaccion del cliente, en la empresa Ingenieria MVD S. A. C, Callao-2020
Hipotesis especificas:

e La propuesta de mejora la gestion de calidad al area de proyecto se
incrementara el desempefio de calidad, en la empresa Ingenieria MVD S.
A. C, Callao-2020.

e La propuesta de mejora la gestion de calidad al area de proyecto se
incrementara el desempefio de reclamos, en la empresa Ingenieria MVD
S. A. C, Callao-2020.



Il. MARCO TEORICO
Con respecto al enunciado en primer lugar se presentara investigaciones

internacionales y nacionales que serviran como antecedentes para la presente tesis

(TEVES, 2015, pag.i) en su tesis “la gestion del servicio como propuesta de mejora
para la satisfaccion de clientes caso: museo san francisco de lima”. Esta encuesta
aborda un SGC y la atencion del cliente realizando una propuesta de SGC para el
museo de san francisco para optimizar los reclamos. Con base en un analisis de
situacion, la propuesta de gestion considera: disefiar un método apropiado, disefar
un manual de calidad y disefar indicadores de gestion, la investigacion de la
metodologia es descriptiva, la gestién de servicio permite optimizar la satisfaccion
del cliente se esta representado un 58% de satisfaccion mientras el usuario interno
llegue a una satisfaccion de 69% este nivel de optimizacion le generara un proceso

de gestién de calidad.

(GUTIERREZ, 2016, pag.ix) en su tesis “influencia de la calidad del servicio en
la satisfaccidn de los usuarios de la municipalidad distrital de pueblo nuevo,
provincia de chincha, region Ica, afio 2016”. El propdsito del estudio es satisfactorio
a los usuarios, region de Ica, 2016. Habiendo desarrollado la investigacion
respaldada de los procedimientos tedricos necesarios, y después del
procesamiento estadistico A partir de los resultados, se obtuvo una alta calificacion
positiva de 0.859 (valor r de Pearson) entre la atencion del cliente y la satisfacer al
personal o usuarios, su sistema de investigacion es hipotético- deductivo, al tener
una buena calidad de servicio, fidelizacion muestran una calificacién positiva alta
de 0.850 comparando con el antes, que 21% de encuestadores sostiene nuestro
compania, como siempre lo cual influiria en la satisfaccion de los usuarios de la

municipalidad, segun el 20% participaron en el estudio.

(HERNANDEZ, 2014, pag.1). en su tesis “servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la asociacién share, sede Huehuetenango” El cual es una
investigacion experimental, segun su objetivo es dar capacitacién en la empresa
SHARE relacionado con el tema de SGC y atencion al cliente, lo cual se plasma en
la imagen de la persona en el area de trabajo explicandole las guias y proceso, se
realizaron encuestas, opiniones de informe para obtener y evaluar con respecto a
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la calidad del servicio. En la actualidad lucha para mantener en el mercado la
preferencia de para satisfacer a sus usuarios asi mismo, obteniendo una
investigacion de tipo experimental lo cual se puedo evaluar con el fin de evaluar
con un nivel que se encuentra en satisfacer al usuario recopilando los datos que se
usaron como instrumento realizaron la encuentras del antes y después del andlisis,
se capacito al personal sobre el tema de SGC a los usuarios que también se le

logra en realizar una capacitacion de mejora continua.

(GUEVARA, y otros, 2014, pag.vii) en su tesis “aplicacién de la metodologia
lean Services para el mejoramiento de la atencion al cliente, caso aplicativo talleres
autorepair’. En el mundo de la mecanica la tecnologia y la ciencia no son las Unicas
cosas en esta industria que continlan evolucionando, lo cual se trata de una
metodologia més usada ya que en el transcurso de la investigacion no requiere de
mucha inversién, posteriormente se implementara unos resultados comparativos la

cual mejoraria la metodologia.

(ROA, 2018, pag.12). en su tesis “analisis de la implementacion de un sistema
de gestién de calidad bajo a la norma iso 9001 versién 2015 en la empresa Totality
Services SAS”. como empresa especializada en proporcionar servicios de
outsourcing en administracién de personal, nébminas y seguridad social, estandar
internacional (como ISO 9001: 2015) su identificacién y competencia para las a
prestacion de su servicio en tiempo, condiciones y muestra su capacidad para
responder a todas las situaciones cambiantes del mercado utilizando la calidad
reconocida de sus servicios, a pesar de los costos financieros y los sacrificios que
se generan cuando se busca la certificacion, se realizé un analisis de implantacion
de esta norma internacional, con una metodologia no experimental aplicada se
comienza a recoleccion de datos para una mejora continua, para cumplir en tiempo
y condiciones con los distintos requerimientos de las demas empresas y asi obtener
mas cliente y ser competitivo en el mercado con estandartes y mejoras de los

procesos a ejecutar.

(Corporate image no longer leads to customer satisfaction and loyalty: a
Malaysian perspective, 2018) Este documento tiene como objetivo estudiar los
factores que influyen en la lealtad del cliente hacia los proveedores de servicios de

7



Internet en Malasia. Los cinco factores utilizados son la imagen corporativa, la
calidad percibida, el valor percibido, la equidad de precios y la promocion. La
variable mediadora de este estudio es la satisfaccion del cliente, mientras que la

lealtad del cliente es la variable del estudio.

(The effects of risk and reward sharing on quality performance, 2018)Las
empresas enfrentan desafios criticos en la gestion de la calidad del producto en
una cadena de suministro global. En muchos casos, estos desafios podrian
considerarse como un problema de agencia que es el resultado del conflicto de
objetivos entre los miembros de la cadena de suministro. Para abordar este
problema de agencia, el propdsito de este documento es doble: primero, explicar
como las practicas de compartir riesgos y recompensas contribuyen al desempefio
de calidad de las empresas en la cadena de suministro; y segundo, identificar los

impulsores de la aplicacién de riesgos y beneficios compartidos.

(Mediating role of quality performance on the association between
organisational factors and competitive advantage, 2019) El propdsito de este
documento es proporcionar una visidon empirica inicial sobre el papel mediador del
desempeno de calidad en la asociacién entre seis factores organizacionales
especificos (apoyo de la alta gerencia, participacion de los empleados,
empoderamiento de los empleados, recompensa y reconocimiento, capacitacion y

enfoque en el cliente) y ventaja competitiva.

(In pursuit of service productivity and customer satisfaction: the role of
resources, 2017) En el mercado global actual, el mantra de muchas empresas de
servicios es mejorar la eficiencia y la productividad. Para aumentar sus resultados,
las empresas también deben expandir los ingresos. Por lo tanto, enfrentan el
desafio de formas de aumentar los ingresos a través de la satisfaccion del cliente y
al mismo tiempo lograr ganancias de productividad. El presente estudio tiene como
objetivo ofrecer informacion sobre el papel de varios recursos que alientan a los

empleados de primera linea (FLE).

(ROS, 2015, pag.1) en su tesis “la satisfaccién del usuario como indicador de

calidad en el servicio municipal de deporte, percepcion, analisis y evolucion”. El
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andlisis obtenido para la calidad de los servicios deportivos sirve como argumento
para obtener una organizacion a las nuevas tendencias deportivas, y a la vez
verifica las necesidades deportivas, realizando procesos de mejorar y teniendo

medidas de control.

El estudio longitudinal, se encuentra determinado en diferentes puntos. Para
asi poder satisfacer a muestro usuario en los diferentes puntos, para analizar y
controlar los procesos de calidad. Estudio longitudinal en el que los objetivos se
basan al grado de satisfacer al usuario en determinados momentos, actualmente
los servicios deportivos municipales, obteniendo los tiempos para los nivele de
calidad que se esta ofreciendo en los servicios que se esta dando al usuario.
Obteniendo la satisfaccidon del cliente segun los datos se tiene que mejorar segun
las tomas de decisiones se aplicara el sistema de SGC, teniendo un buen servicio

para satisfacer al usuario en la municipalidad.

(CAMACHO, 2018, pag.IX) en su tesis “propuesta para implementar un sistema
de gestion de la calidad en la empresa filtracion industrial especializada S.A.” Todos
los dias, la mecéanica automotriz se ha desarrollado hasta la actualidad, talleres de
reparacion de automoviles, asi como especialistas en mecénica en los que se
repara cualquier parte del vehiculo o en el mantenimiento de control preventivo y
correctivo, donde buscaron mejorar el servicios o repuestos utilizados en la
reparacion vehiculos, creando un fuerte vinculo de confianza en el trabajo diario y
la responsabilidad. el cliente y el taller, el objetivo de la empresa es disefiar un
manual de procedimiento de servicio para asesores de servicio post venta
automotriz, esta investigacion busca fundamentalmente crear un perfil idoneo y los
conocimientos que deben poseer los asesores de servicio post-venta automotriz
mediante un manual de procedimientos, esto es indispensable para los talleres y
concesionarias automotrices debido a la importancia de contar con personal
capacitado, eficiente, efectivo para solucionar problemas, preguntas e inquietudes,
brindando asi una mejor atencion a los clientes del taller; este efecto originara un

aumento de consumidores del servicio.

Para (SHANGHAIS, y otros, 2007, Pag. 30) La calidad basada en el sistema

ISO 9001, lo cual cuenta con un desarrollo de inicio y un final en el procedimiento
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de fabricacion del producto de instalacion y servicio. Este proceso ha sido un favor
clave ya que esto afecta al proceso de produccion e influye mucho en el plan de
calidad. El objetivo de este método es mejorar los procesos de fabricacion segun el
analisis realizado dentro del proceso, se espera que la productividad mejoré en la

fabricacion.

(ORTIZ, y otros, 2019) El objetivo de este proceso es analizar las diferentes
tareas que se realizan en el area, lo cual estan relacionado con la innovacion
abierta, mediante el establecimiento de relaciones con empresas 0 agentes
externos, asi obtener proceso de trabajos calificados y muy creativos.

(LLACH, y otros, 2016) el objetivo de este documento primero es evaluar el
compromiso de las organizaciones con relacién a la gestién de calidad y verificar el
desempefio de cada uno de sus miembros, asi también de revisar los efectos que
puede causar o dafiar estos miembros en el sistema de gestion de calidad, después
de revisar los efectos de los cambios en la organizacién se converso con los

directivos para realizar las innovaciones correspondientes a sistema de calidad.

(Impact of the application of ISO 9001 standards on the climate and satisfaction
of school members, 2020) El objetivo de realizar un sistema de gestion de calidad
en las instituciones educativas se ha enfocado en mejorar los diversos procesos y
resultados en los centros educativos. Con este sistema de gestion de calidad se

comprobara si con el tiempo produce cambios en los centros educativos.

(In pursuit of service productivity and customer satisfaction: the role of
resources, 2017), En el mercado actual, la mayoria de empresa de servicio es
mejorar la eficiencia y la productividad, para aumentar sus resultados las empresa
tienen que mejorar sus sistema de calidad lo cual eso lo conllevara a que tengan
un proceso de ejecucion, asi poder aumentar los ingreso a través de la satisfaccion
al cliente, lo cual se lograria con el tiempo mas ganancias en la productividad, el
presente estudio tiene como obijetivo ofrecer informacion a los trabajadores para un
sistema de mejorar y asi participar en la busqueda los objetivos de la organizacion,
mejorando en la Ultima instancia la productividad del servicio y a la vez la

satisfaccion al cliente.
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(The mediation effect of customer satisfaction in the relationship between
service quality, service orientation, and marketing mix strategy to customer loyalty,
2018) El Objetivo del documento es investigar los efectos medidos a la satisfaccion
con relacién entre la calidad de servicio. La orientacion del servicio y la estrategia
de marketing mix para la lealtad del cliente, en un estudio en Telkomsel-Indonesia.
El producto utilizado en esta investigacién tomara las categorias de productos de
servicios de telecomunicaciones con una serie de productos disponibles en el
mercado. En esta investigacion, se estudiaron los productos de servicios de
telecomunicaciones de Telkomsel con diversas caracteristicas a medida que se

estudiaban los objetos de investigacion.

(Quality management — history and trends, 2015)EI desarrollo continuo de la
gestion de calidad en las organizaciones fue impulsado, por un lado, por la
competencia y, por otro lado, por los crecientes requisitos de los clientes. La
produccion en masa con una estrategia de empuje pura cambié a una estrategia de

atraccion cada vez mayor con una mayor orientacién al cliente y al mercado.

(Impact of quality management practices on change readiness due to new
quality implementations, 2018)La implementacion de nuevas iniciativas de calidad
en las organizaciones es un desafio, ya que requiere que los gerentes y empleados
se ajusten a los nuevos procesos, metodologias e incluso mentalidades. El
propédsito de este estudio es investigar la relacidén entre las practicas de gestién de
calidad (QM) y la preparacion para el cambio debido a la implementacion de nuevas
iniciativas de calidad como lean, si sigma y determinar qué dimensiones de QM son

mas importantes para cambiar la eficacia y el compromiso de cambio.

(The effect of experience quality on customer perceived value and customer
satisfaction and its impact on customer loyalty, 2020)Para probar el efecto de la
calidad de la experiencia en el valor percibido por el cliente y la satisfaccion del
cliente y su impacto en la lealtad del cliente a los visitantes de cafés naturales con

matices al aire libre en las zonas montafiosas de Joyo Agung, Malang.

(Managing performance in quality management: A two-level study of employee

perceptions and workplace, 2019) El objetivo de este documento es identificar los
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posibles efectos que los elementos de la gestidn de calidad primero, se procedio a
realizar las teorias sobre los elementos de la gestion del desempefio y como como
puede afectar al desempefio organizacional, en segunda instancia se consideraron
tedricos sobre como las percepciones de las condiciones de trabajo pueden afectar
el bienestar y el rendimiento. Se infieren vias directas e indirectas desde la gestion
del desempefio hasta la productividad / calidad.

En concordancia con los demas autores (Gestion de la calidad: elemento
clave para el desarrollo de las organizaciones, 2018, Pag.1) La SGC es una
organizacion para mejorar los procesos de funcionamiento con el cual aumentar la
competitividad que permite una perspectiva, cuyo objetivo él logra la atencién del

cliente.

(Perceived quality and price: their impact on the satisfaction of restaurant
customers, 2015) El entorno intensamente competitivo existente en el sector de los
restaurantes hace que sea vital que las empresas logren la satisfaccion del cliente
para sobrevivir a largo plazo. Obtener la satisfaccion del cliente significa que los
clientes repiten el servicio experimentado y que se convierten en un recurso de
comunicaciéon eficaz y eficiente, sin costo alguno para la empresa. Entre los
antecedentes que determinan el nivel de satisfaccion del cliente, destacan la
calidad percibida y el precio total percibido. La investigacion realizada muestra que
la calidad percibida tiene un impacto directo y positivo en el nivel de satisfaccion
del cliente, mientras que, al contrario de lo esperado, el precio percibido total no

influye en esa satisfaccion.

A si mismo, (TEVEZ, 2015, pag. iii) Es un conjunto de procedimiento destinado

a mejorar los resultados de cumplir con la gestion de calidad.

Es la determinacion, cuantificacion y evaluacion del resultado de gestion.

Resultados de Ajuste de Pernos, Resultados de equipos mal calibrados.

Segun el autor, (FEIGENBAUM, 2019) Segun la satisfacer al usuario sé
encontrar diversos tipos de libro, revistas, etc. (SGC.), habla como debemos de
atender a nuestro cliente o usuarios en las diferentes areas de trabajo que se va a

realizar, asi también obteniendo las sugerencias y reclamos, cualquier persona que
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origine un procedimiento inadecuado de comunicacion entre el cliente si no
cumplimos constante mente son nuestro atraso o mala fabricacion simplemente

esto nos puede ocasionar insatisfecho cambia de proveedor silenciosamente.

Se realizé documentacion y quejas de los usuarios con respecto a la entrega de
informacion ya la vez realizaron reuniones con la organizacion que se dio a debatir

con los demas miembros de la organizacion y asi plantear mejoras en el area

En resumen, atencion al cliente puede definirse rapidamente entre las siguientes

dimensiones:
Desempefio de calidad — desempefio de reclamos = atencion del cliente
Con respecto a las técnicas de ingeniera se utilizé los siguientes:

Diagrama de operaciones de Procesos, es una representacion grafica de los
pasos que se siguen en toda una secuencia de actividades, dentro de un proceso
o procedimiento identificAndolo mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza.
Incluye: toda la informacién que se considera necesaria para el analisis. Con fines
analiticos y como ayuda para descubrir y eliminar ineficientes es conveniente
clasificar las acciones durante un proceso: Transportes - Inspecciones retrasos o

demoras Almacenajes

Se usan lineas verticales para indicar el flujo o curso general del proceso a
medida que se realiza el trabajo, y se utilizan lineas horizontales que entroncan con
las lineas de flujo verticales para indicar la introduccion de material ya sea
proveniente de compras o sobre el que se ha hecho algun trabajo durante el
proceso. Con el andlisis de los procesos se trata de eliminar las principales
deficiencias en ellos y ademas lograr la mejor distribucion posible de la maquinaria,

equipo y area de trabajo dentro de la empresa

Los valores del tiempo deben ser asignados a cada operacion e inspeccion. A
me nudo estos valores no estan disponibles (en especial en el caso de
inspecciones) por lo que los analistas deben hacer estimaciones de los tiempos

necesarios para ejecutar diversas acciones.
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El diagrama de proceso de operaciones es aplicable a la elaboracién de un
producto nuevo y de nuevas instalaciones, asi como al analisis de operaciones

existentes

El diagrama de operaciones es una herramienta que nos permite representar de
manera grafica y simbolica las principales operaciones e inspecciones en la

elaboracion de un producto o servicio, detallando cada paso de manera ordenada.

Diagrama de Pareto; se realiza el ponderado en porcentaje que solo unos
elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%) el resto genera un efecto
total. De la totalidad se encuentra un problema en la organizacion, solamente unos

cuantos son realmente importantes.

El diagrama de Ishikawa nos da a conocer las posibles causas que genera el
problema principal, se grafica en forma de espina de pescado y sirve para buscar

relacion de las causas con las 6M que se ramifican en todo el diagrama.

El flujo de efectivo es el movimiento de dinero que se presenta en una empresa,
es la manera en que el dinero es generado y aprovechado durante la operacion de

la empresa.

Los check-list son las hojas de verificacion que sirven para controlar el
cumplimiento de una actividad especifica que se realiza de manera repetitiva,

ademas de recolectar datos de una forma ordenada y sistematica.

El analisis costo-beneficio es una herramienta financiera que mide la relacion

que existe entre los costos y beneficios asociados a un proyecto de inversion.

El periodo de recuperacion de la inversién (PRI) es un indicador que mide en
cuanto tiempo se recuperara el total de la inversion a valor presente. Puede
revelarnos con precision, en anos, meses y dias, la fecha en la cual sera cubierta

la inversion inicial.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun (FERNANDEZ, y otros, 2019) Disefio descriptivo, explicativo
corresponde a nuestra investigacion, en donde se puede emplear
conscientemente las variables. Aqui los fendmenos, observan cuando ocurren
en su contexto natural y luego se analizan. Tiene un rango correlacional porque
simplemente establece relaciones entre variables, obteniendo la relacion de dos
0 mas variables en un contexto dado mientras se esfuerza por medir cada
variable y luego analizar la correlacion entre ambos, teniendo en cuenta el grado

de unién que se puede probar

El enfoque para la presente investigacion es cuantitativo, en concordancia con
(VALDERRAMA , 2015. pag. 106) nos dice que “se caracteriza por el uso de la
recoleccion y analisis de los datos para contestar la formulacion del problema de
investigacién; utiliza, ademas, los métodos o técnicas estadisticas para
contrastar la verdad o falsedad de la hipotesis”.

Disefio de Investigacion El término se obtuvo una estrategia para obtener la
informacion la cual se desea un planteamiento del problema” (HERNANDEZ, y
otros, 2014, Pag. 128) A continuacion, en la siguiente figura se muestra como se
divide el disefio de investigacion.

Para la presente investigacion el disefio sera no experimental, ya que no se
manipulan deliberadamente las variables, de acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) nos dicen que “se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras variables” (p. 152)

El disefio se diagrama de la siguiente manera

M

Dénde:
M: Muestra de estudio

O: Mediciéon de la variable de interés
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion de calidad. Segun el autor, (TEVES, 2015,
pag.i) Es un conjunto de procedimiento destinado a mejorar los resultados de
cumplir con la gestion de calidad es la determinacién, cuantificacion e evaluacién

del resultado de la gestion. Variable independiente: Satisfaccion al cliente.

Segun el autor, (ISLA, 2017, Pag. 22) El nivel de satisfaccion del cliente es
cuando evalua el Desempefo de atencion por la empresa, es la determinacion,

cuantificacion e evaluacion del desempefio de calidad y de reclamo.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Segun (VALDERRAMA, 2015) se llama poblacién “a un conjunto finito o
infinito de cosas, elementos o personas que tienen atributos o caracteristicas
similares, por lo tanto, son susceptibles de ser observados” (p.182).
Para realizar esta investigacion, la poblacion sera constituida por los registros de
los pernos mal ajustado en los tableros eléctricos de la empresa Ingenieria MVD
S.A.C. durante los 3 meses, desde enero a marzo del 2020, excluyendo los dias
domingos y feriados segun la carga de trabajo.

Segun (VALDERRAMA, 2015) menciona que, para el calculo de la muestra,

“el universo es de caracter finito, por ende, es fundamental conocer la poblacién
y de esta manera conocer cuantas operaciones se van a realizar para el estudio”
(p.184). En concordancia con el autor lineas arriba, describe la muestra como
una porcion de la poblacion, para esta investigacion los datos registrados en la
muestra seran los mismos que tiene la poblacién, es decir los registros de los
incidentes de trabajo de la empresa Transformaciones Industriales S.A durante
los 3 meses, desde enero a marzo del 2020
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos, para (VALDERRAMA, 2015) senalé que
“Consiste en recolectar los datos pertinentes sobre los atributos, conceptos o
variables de las unidades de analisis o casos”. (p. 194). En esta investigacion se

empleara las técnicas de observacion de campo y el analisis documentario.
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Observacion de campo: segun (ARIAS, 2015) mencioné que es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de

la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios). (p. 31)

Andlisis documentario: segun (ARIAS, 2015) sefial6 que es un proceso basado
en la busqueda, recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en

fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas. (p. 27)

Los instrumentos de recoleccion de datos, para (Valderrama, 2015, p. 195).
mencionod que son los recursos materiales que utiliza el investigador para recoger
y almacenar la informacion”. (p. 195). Para la presente investigacion se empleara
check list y las fichas de recoleccion de datos de los reportes del ajuste de pernos
en los componentes eléctricos de la empresa Ingenieria MVD S.A.C.

(Service quality, customer satisfaction, and loyalty in the banking sector: The
moderating role of organizational culture, 2018). El estudio utiliz6 una encuesta y
se basé en modelos de ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales
para estudiar la relacién entre la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion

del cliente y la lealtad del cliente.

Check list: también denominada lista de control o de verificacion, es un
instrumento en el que se indica la presencia o ausencia de un aspecto o conducta
a ser observada. (ARIAS, 2015 pag. 70)

Fichas de registro: es todo lo que suministra datos o informacion secundaria,
es decir que es un soporte material (papel, madera, tela, cinta magnética) o formato

digital en el que se registra y conserva una informacion. (ARIAS, 2015 péag. 28)

“La validez, es el grado en que la medida proporcionada por un instrumento es
ciertamente la variable que persigue medir’ (Hernandez, Fernandez y Baptista
2014, p.199). Los instrumentos de esta investigacion fueron validados por juicio de
3 expertos de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad
César Vallejo.

1) Dr. Davila Laguna Ronald

2) Mg. Hermosa Caldas Augusto.
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3) Mg. Luis Sanchez, Guillermo Gilberto.

3.5. Procedimientos

Para desarrollar la presente investigacion, se realizé el siguiente procedimiento:

Seleccion del area de interés dentro de su especialidad profesional segun las
Delimitacion del tema a estudiar, asi tener un Planteamiento del problema de
investigacion lo cual se Formulacion de diversas hipétesis en torno al problema
seleccionado esto no conlleva a establecer un objetivo en relacion al trabajo.
Obtencién de informacion a través de varias fuentes, libros, DVD, CD’s, Internet,
revistas, etc. después se realiz6 una revision y seleccion de la informacion
consultada para apoyar la investigacion. Determinando la metodologia que se usara

para el proyecto. Recoleccidn y planteamiento de datos. Analisis de resultados.

Estudio de resultados en relacion con la hipotesis y objetivos postulados,
establecimiento de las conclusiones y recomendaciones. Listado de las fuentes

consultadas, Incorporacién de los anexos.

3.6. Método de andlisis de datos

Para (VALDERRAMA, 2015) menciona que “luego de haber obtenido los datos,
el siguiente paso es realizar el analisis para dar respuesta a la pregunta inicial y, si
corresponde, poder aceptar o rechazar la hipétesis en estudio” (p. 229).

Luego de haber aplicado los instrumentos a la variable dependiente en estudio,
se realizara los procedimientos correspondientes tomando en cuenta la hoja de
Excel para ingresar los datos realizar los calculos apropiados a fin de poder obtener
los resultados mas exactos, ademas ayudad con su potentes graficos y cuadros

para mayor explicacion.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion, se efectud estrictamente confidencial de toda la informacion
que se ha levantado conjuntamente se realizé las coordinaciones con el encargado
del area para dicha evaluacion, lo cual la empresa tiene un objetivo los cual es
aplicar un proceso de mejora continua y llegando a parametros éticos y morales
establecidos por la universidad cesar vallejos.

Actos de bondad y de caridad que van mas alla de la obligacién estricta.

Asimismo, se asumira responsabilidad ética para todos los efectos y consecuencias
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gue conlleva el rol de investigador y persona cercana la realidad que se describe,
comprende e interpreta.

Justicia, las cuestiones de justicia se han relacionado durante demasiado tiempo
con practicas sociales como el castigo, contribucion fiscal y representacion politica.
Por el momento, ninguna de estas cuestiones ha sido generalmente relacionada
con la investigacion cientifica.

Respeto a las personas, incluye por lo menos dos convicciones éticas. La
primera es que todos los individuos deben ser tratados como agentes autonomos,
y la segunda, que todas las personas cuya autonomia esta disminuida tienen
derecho a ser protegidas. Asimismo, los trabajadores de la empresa estuvieron de
acuerdo en participar en el estudio realizado, ademas con sus aportes apoyaron a
la realizacion de la misma con plena confianza, de tal manera se justifica la

autenticidad del estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1. Diagnostico del sistema actual

En este acapite se hall6 los resultados correspondientes al diagnostico y la
cuantificacion del sistema actual de los indicadores para mejorar la Gestion de
Calidad en Proyectos, Para Incrementar la Satisfaccion del cliente, en la empresa
ingenieria M.V.D S.A.C, Callao-2020.

4.1.1 Variable independiente “Gestion de Calidad”
a. Resultados del diagnéstico del indicador porcentaje de pernos bien
ajustado en los componentes eléctricos.

Segun el enunciado realizado para el indicador de pernos bien ajustado en los
componentes electrénicos, se encontré como resultado que la media fue de 42.6%
de pernos bien ajustado en los componentes electronicos riesgos, la mediana fue
42.2, con un valor maximo de 49.5% y minimo de 35.6%, ademas una desviacién
estandar de 5.7%, en la empresa ingenieria MVD S.A.C. De tal manera se ven
reflejados en la tabla 1 y se sustentan en el anexo 13.

Tabla 1. Medida tendencia sistema actual de pernos mal ajustados.

Medida de Tendencia _
_ Porcentaje
Sistema Actual
Media 42.6%
Mediana 42.2%
Max. 49.5%
Min 35.6%
Des. Stand 5.7%

Fuente: Elaboracién propia

El siguiente punto traté sobre el hallazgo realizado para la cuantificacién del
indicador numero de tableros con pernos mal ajustado, de tal manera se visualiza
en el siguiente cuadro del sistema actual el resultado que se obtuvo en tiempo
generado para la empresa Ingenieria MVD S.A.C, el cual fue de 37584 minutos,

dichos datos se observan en la tabla 2 y se sostienen en el anexo 14.
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Tabla 2. Cuantificacion sistema actual de pernos mal ajustados.

162 232 37584

Minutos Veces Minutos/Mes

Fuente: Elaboracion propia

b. Resultados del diagnéstico del indicador porcentaje de equipos de
medicion mal calibrados

Acerca del diagndstico realizado para el indicador del porcentaje de equipos de
medicién mal calibrados, se encontré como resultado que la media fue de 42.4%
de equipos que se encuentra en mal estado, la mediana fue 41.9%, con un valor
maximo de 49% y minimo de 35.6%, ademas una desviacion estandar de 5.5%, en
la empresa Ingenieria MVD S.A.C., dichos datos se visualizan en la tabla 3 y estan
sustentadas en el anexo 15.

Tabla 3. Medida tendencia actual de equipos de medicién mal calibrado.

Media 42.4%
Mediana 41.9%
Max. 49.0%
Min 35.6%
Des. Stand 5.5%

Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la cuantificacion, se determiné que, para el indicador de niumeros
de equipos de calibracion en mal estado, de tal manera se observa en el siguiente
cuadro del sistema actual el resultado que se obtuvo en tiempo generado para la
empresa Ingenieria MVD S.A.C, el cual fue de 33288 minutos, dichos datos se

visualizan en la tabla 4 y se sustentan en el anexo 16.
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Tabla 4. Cuantificacion actual de equipos de medicién mal calibracion.

Sistema Actual
, N2 De equipo de Calibracién en Total de Minutos al
Sistema Actual
mal estado al mes mes
146 228 33288
Minutos Veces Minutos/mes

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2 Variable Dependiente “Satisfaccion al cliente”
a. Resultados del diagndstico del indicador porcentaje de desempefio de la
calidad del servicio al cliente.

Sobre el enunciado, se determind que, para el indicador porcentaje de
desempefio de la calidad del servicio al cliente, se obtuvo como resultado que la
media fue de 41.8 %, la mediana fue 40.9 %, con un valor maximo de 49 % y minimo
de 35.6 %, ademas una desviacion estandar de 5.5 %, en la empresa Ingenieria
MVD S.A.C, dichos datos se encuentran en la tabla 5 y se sostiene en el anexo 17.

Tabla 5. Medida tendencia actual desempefio de calidad del servicio al cliente.

Medida de Tendencia Porcentaje
Sistema Actual
Media 41.8%
Mediana 40.9%
Max. 49.0%
Min 35.6%
Des. Stand 5.5%

Fuente: Elaboracién propia

Segun la cuantificacion que se ha realizado para el indicador porcentaje de
desemperio de la calidad del servicio al cliente, el cual se realizé un sobre costo de
la calidad del servicio por reproceso esto nos ha generado un costo total de
reproceso, de tal manera se visualiza en el siguiente cuadro del sistema actual el
gasto que se generQ para la empresa Ingenieria MVD S.A.C., el cual fue de S/.

2,439.500.00 con un promedio por 58% que no cumple los requisitos de la calidad
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de servicio ofrecido, dichos datos se ven reflejados en la tabla 6.

Tabla 6. Cuantificacion actual desempefio de calidad del servicio al cliente.

Semana 1 57 S/ 3,500.00 S/ 199,500.00
Semana 2 47 S/ 3,500.00 S/ 164,500.00
Semana 3 62 S/ 3,500.00 S/ 217,000.00
Semana 4 65 S/ 3,500.00 S/ 227,500.00
Semana 5 62 S/ 3,500.00 S/ 217,000.00
Semana 6 60 S/ 3,500.00 S/ 210,000.00
Semana 7 53 S/ 3,500.00 S/ 185,500.00
Semana 8 61 S/ 3,500.00 S/ 213,500.00
Semana 9 67 S/ 3,500.00 S/ 234,500.00
Semana 10 53 S/ 3,500.00 S/ 185,500.00
Semana 11 59 S/ 3,500.00 S/ 206,500.00
Semana 12 51 S/ 3,500.00 S/ 178,500.00
TOTAL S/ 42,000.00 S/ 2,439,500.00

Fuente: Elaboracién propia

b. Resultados del diagndéstico del indicador desempefio del porcentaje de
reclamo por mala informacion.

Por otro lado, se encontré que, para el indicador del desempefio del porcentaje
de reclamo por mala informacion, se obtuvo como resultado que la media fue de
42.5 %, la mediana fue 42.2 %, con un valor maximo de 49% y minimo de 35.6%,
ademas una desviacion estandar de 5.5%, en la empresa Ingenieria MVD S.A.C,
tal cual se observan en la tabla 7 y se sustentan en el anexo 18.
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Tabla 7. Medida tendencia actual desempefio de reclamo por mala informacion.

Medida de Tendencia Actual Porcentaje
Media 42.5%
Mediana 42.2%
Max. 49.0%
Min 35.6%
Des. Stand 5.5%

Fuente: Elaboracion propia

a.4.2. Resultados del indicador 2: desempefio del porcentaje de reclamo por
mala informacion.

En cuanto a la cuantificacion para el indicador: desempefio del porcentaje de
reclamo por mala informacion, el cual consider6 que los reclamos por mala
informacion tienen un promedio de 43%, esto generé un costo por mala
informacion, de tal manera se visualiza en el siguiente cuadro del sistema actual el
gasto que se generd para la empresa Ingenieria MVD S.A.C., el cual fue de S/.
1,802,500.00, con un promedio de 43% que los reclamos por mala informacion,
dichos datos se observan en la tabla 8.
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Tabla 8. Cuantificacion actual desempefio de reclamo por mala informacion.

Cuantificacion de primer indicador “ Desempeno del
porcentaje de reclamo por mala informaciéon”
Sistema Actual

Recl::r;lg por Costo por mala Costo total por reclamo

e informacion S/. a la semana.
Semana 1 43 S/ 3,500.00 S/ 150,500.00
Semana 2 43 S/ 3,500.00 S/ 150,500.00
Semana 3 44 S/ 3,500.00 S/ 154,000.00
Semana 4 40 S/ 3,500.00 S/ 140,000.00
Semana 5 43 S/ 3,500.00 S/ 150,500.00
Semana 6 39 S/ 3,500.00. S/ 136,500.00
Semana 7 47 S/ 3,500.00 S/ 164,500.00
Semana 8 42 S/ 3,500.00 S/ 147,000.00
Semana 9 37 S/ 3,500.00 S/ 129,500.00
Semana 10 47 S/ 3,500.00 S/ 164,500.00
Semana 11 41 S/ 3,500.00 S/ 143,500.00
Semana 12 49 S/ 3,500.00 S/ 171,500.00
TOTAL S/ 42,000.00 S/ 1,802,500.00

Fuente: Elaboracién propia
4.2. Propuesta de plan de mejora

Se realizaron 2 propuestas de mejora para los indicadores de gestién de calidad,
de tal manera aumentaria la satisfaccion al cliente, a continuacion, se detalla las
propuestas.

a. Propuesta de plan de mejora del numero pernos bien ajustado en los
componentes eléctricos.

En cuanto al enunciado se realizé la propuesta de mejorar el indicador porcentaje
de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos, el cual tuvo como meta
incrementar la satisfaccion al cliente, en la empresa Ingenieria MVD S.A.C, ademas
se obtuvo como resultado la reducciéon de minutos en el proceso de ajuste de los
pernos, debido a que se utilizd la técnica de DOP diagrama de operaciones de

proceso, dichos datos se visualizan en la figura 2.
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SISTEMA ACTUAL

PROCESO RESULTADO OE AJUSTE OE PERNOS
ELABORADO POR: WILLIGM GEORGE. CRUZ ROMOAMN. FECHA: 2010612020
BRESUMEN OPERACION | TRANSPORTE |[|ALMACENAMIENTO| DEMORA [INSPECCION | OPERACIONINSPECCION
CANTIDAD TOTAL 1 4 4 - - - 3
DISTANCIA TOTAL[Mts) B2 - 5.5 - - - -
TIEMPO TOTAL [hrs) 26 5.5 6.5 - - - 14
SIMBOLOS TIEMIP, DMST.
ACTIVIDAD — = OBSERVACIONES
O VD fHrs) | (ves)
Ir 2 Almacen de Arandelas. |::> /'"r__""‘\ 2" z
Coger Dos arandelas de 316" L a" El Tiempo de ejecucion es Demasiado paraesta
actividad la cual necesitamos mejorar
Ir alamezade Trabajo <‘:| 2" z
Dejar las arandelas -i’j o.s"
Ir &lmacen de Pernos. - |:> ..-""'___"‘\ 2.5" 2.5
Coger Doz Pernas 3HE" 1+ 112" g El Tiempao de gjecucion ez Demasiado para esta
N actividad la cual neceszitamos mejorar
- T
Ir & la mes=a de Trabajo e <:| 25" 2.5
Dejar las pernos ‘:-_:-:l - - 05"
Armary Ajustar i {-: E . El Tiempo de ejecucion ez muy poco para esta actividad
] I la cual mecesitamos mejorar
Embolsar O N "
Almacenar. @ 0.5"

Figura 1. Diagrama de operaciones de proceso del sistema actual.

Fuente: Elaboracion propia.
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' . " El trabajador se acerca al almacén " El trabajador se acerca al almacén
ir al almacén de arandelas. 2 2
de arandela y tuercas de arandela y tuercas.

El técnico lleva las arandelas a su

El técnico lleva las arandelas a sus

Ir a la mesa de trabajo 2" . 2" .
mesa de trabajo. mesa de trabajo.
Dejar las arandelas. 0.5" El técnico deja la arandela de 3/16" 0.5" el técnico deja la arandela de 3/16"
. " El técnico se acerca al almacén de " El técnico se acerca al almacén de
Ir almacén de pernos. 2.5 2.5
ernos ernos

El técnico lleva los pernos de 3/16
1/2" a su mesa de trabajo

Ir a la mesa de trabajo

| técnico lleva los pernos de 3/16"
1/2" a su mesa de trabajo

Dejar los pernos El técnico deja el perno 3/16"x1/2"

| técnico deja el perno 3/16"x1/2"

Embolsar 05" Se verifica los datos y se pone el 0.5" se verifica los datos y se pone el
' sello de recibido conforme ' sello de recibido conforme
Almacenar 0.5" El proveedor se retira de almacén 0.5" El proveedor se retira de almacén

Figura 2. Matriz de solucién de pernos bien ajustados.
Fuente: Elaboracion propia.
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SISTEMA MEJORADO

PROCESD RESLLTADD DE AJUSTE DE PERMOS
ELABORADD POR: WILLIAM GEORGE, CRUE BOMOARN. FECHA:ZDI0B!IZ020
RESUMEN OPERACION [TRANSPORTE| ALMACENAMIENTO DEMORA INSPECCION | OPERACION/INSPECCION
CANTIDAD TOTAL il 4 4 - - - 3
DISTANCIA TOTAL[Mts) B.5 - 6.5 - - - -
TIEMPO TOTAL (hrs) 26 5.5 6.5 - - - 14
SIMBOLOS TIEMP, CHST.
ACTIVIDAD ___ OBSERVACIONES
= - ——
Oy & {Hrs.) {Mes.)
Ir a Almacen de Arandelas. |:> I ¥ 2 2
B . . . . .
Coger Dos arandelas de 316" L ) o El Tiempo de ejecucion dizminuye lo cual qu:ac con este resulto
tendremos menos tableros dafados
Iralamesade Trabajo <‘:| 2" 2
Dejar laz arandelas r:__j:' ~ ns”
Ir &lmacen de Pernos. I‘_‘D - 25" 2.5
Coger Dos Pernos 315" 12" o El Tiempo de ejecucion disminuye lo cual qch con este resulto
tendremos menos tableros dafados
Ir ala meza de Trabajo - <:| 25" 25
Dejar los pernos £ _NJ . P os"
Armar y Ajustar ] a0 El Tiempo de ejecucion aumenta lo cual qch con este resulto
tendremos menos tableros dafados
T "
Embolzar L/ 2
Almacenar. T os"
o

Figura 3.Diagrama de operaciones de procesos del sistema mejorado.

Fuente: Elaboracién propia
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PLAN DE MEJORA

YARIABLE I GESTION DE CALIDAD
DIMENSION [1): |RESULTADD DE AJUSTE DE PERNOS
Wumers de febieros rrans Wen gjustados 2o semano ¥ 100%
X
FORMULA: Toral de tableros chtenidos @ le semana
INDICADOR : Porcentaje de permos bien ajustados en los componentes electricos.
Incrementar ol Porcestaje de pernos bien ajustados en los componentes
OBJETI¥VO electricos. de 68 %2 30X, en el Area de proyectos, ¢n la empresa INGEMIERLA
MLN.O EAC, Callao-2020.
Incrementar ¢l Porcestaje de pernos bien ajustados en los componentes
MET A electricos de 68 Ko 30K, en el Area de proyectos, en b empreza INGENIERIA
MLN.O EAC, Callao-2020..
REZULTADOD Incrementar la satisfacion del cliente
REBUERIMIENTOE DE RECURE0S
PROCEDIMIENTO Responzable RBecarzo 1 RBecurso 2 |Recurso 3| Recurso 4
A i jzaci wamarsSINSOLES  [HOJASBOHD-10 | LAFICER? AZUL [IHFRESIGHY
Pase 1 f:::roi:::dilspro’tcto de mejora y pedir antorizacion 3 las CRUZ s sl e
ARCHIVADOR 7 ARCHIVADOR? | IHPRESIGHY
Paso 2 DETERMINAR LA SECUENCIA DE AJUSTE DE PERNDS DEL CRUZ SoLES DoLES SOLES
SISTEMA ACTUAL
IHFRESIGH Y
P 2 DETERMINAR LA SECUENCIA DE AJUSTE DE PERNDS DEL CRUZ SOLES
o $ISTEMA MEJORADD
Pazo 4 Elaborar I3 matriz de solucion CRUZ 'HP:‘:::':"’
PP - HOJAS BOHD-10 IHFRESIGH T
Pazo 5 Cuantificacion del sistema actual CRUZ oLy coLrs
—re - - - LAFICERY AZUL IHFRESIGH Y
Paso & Cuantificacion del sistema mejorado CRUZ ¥ E0 I TOLES foLES
Paso T Elaboracion de Flujo de efectivo de la mejora CRUZ PALBER S EeLES 'HP::::':"’
Paso & Hallar indicador bencficio ! costo CRUZ USE INGR N SOLES 'HP::I;':"’
RESALTADORY | CORRECTORYS[ IHFRESIGHY
Pazo 3 Hallar indicador tiempo de retorns CRUZ SOLES SOLES SOLES
. - I
PFazo 10 Conclusiones p recomendaciones CRUZ "“W:_D_Tj:'““ LAFIzZEAE0L .IIJI:::::SIS:I.’ES

Figura 4. Propuesta de mejora de pernos bien ajustado.

Fuente: Elaboracion propia.
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SISTEMA ACTUAL

PROCESDO RESULTADO DE EQUIPOS MAL CALIBRADOS
ELABORADO POR: WILLIAM GEORGE, CRUZ RONDAN. FECHA-Z0I06:2020
RESLUMEN DOPERACION TRANSPORTE |ALMACENAMIENTO DEMORA INSPECCION OPERACIONANSPECCION
CANTIDAD TOTAL 10 3 4 - - - 3
DISTANCIA TOTAL[Mrs]) 5.5 - 5.5 - - - -
TIEMPO TOTAL (hrs) 22 15 6.5 - - - 14
SIMBOLOS TIEMP, DIST,
ACTIVIDAD _ __ OBSERVACIONES
o L 7 ~
( ) I:' |:> b [J B [Hrs.} {Pats.}
IR AL ALMACEN DE LOS EQUIPOS DE CALIBERACION 5t ~ 2 2
COGER EL INSTRUMENTO OE CALIBRACIOMN. ( g El Tiempo de ejecucion es Demasiado para esta actividad la cual
niEcesitamos mejorar
IR A LA MESADE TRABAJID. 4\::1 2 2
OEJAR EL IMSTRUMENTCO OE CALIBRACIOMN. ns"
IR & LA SALA DE PRUEEAS OE CALIERACICN. Hm O 25" 25
5 .
COGER LAS PINZAS OF CALIERACION COM EL INSTEUMENTO. (\ ) a El Tiempo de sjecucion ez D?masiadc\ para esta actividad la cual
TN riecesitamos mejorar
IR A LA MESA DE TRABAJO o] 25 25
OEJARLAS PINZAS DE CALIERACION COMNEL INSTRUMEMTO. ’_» - ns"
A
PELEBAS OE MEDICIONY CALIBRACIEN - 1 El Tiempo de ejecucion ez n.'uuy poco Eara esta actividad la cual
—— y riecesitamos mejorar
ALMACEMAJE OE TAELERO ELECTRICOS ™ ns"

Figura 5. Diagrama de operaciones de proceso del sistema actual.

Fuente: Elaboracion propia.
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Ir al almacén de los equipos de o El trabajador se acerca al almacén de on El trabajador se acerca al almacén de
calibracion los equipos de calibracion arandela y tuercas

. " El técnico lleva el instrumento de " El técnico lleva el instrumento de
Ir a la mesa de trabajo. 2 : - : 2 : - :
calibracién a su mesa de trabajo calibracion a su mesa de trabajo
. . . ., " El técnico deja el instrumento de " El técnico deja el instrumento de
Dejar el instrumento de calibracion. 0.5 : - 0.5 : -
calibracion calibracion
Ir a la sala de pruebas de 2 g El técnico se acerca a la sala de 2 g El técnico se acerca a la sala de pruebas
’ ’ de calibracion

ruebas de calibracion

calibracion.

Ir a la mesa de trabaio 2 5 El técnico lleva las pinzas de 2 5 El técnico lleva las pinzas de medicion a
) ) medicidn a su mesa de trabajo ) su mesa de trabajo
Dejar las pinzas de calibraciéon con 0.5" El técnico deja las pinzas en la sala 0.5" El técnico deja las pinzas en la sala de
) ) calibracion

de calibracion

el instrumento.

Almacenaje de tablero electricos 05" Se ver.|f|'ca los datos y se pone el sello 0.5" Se ygnﬁca los datos y se pone el sello de
de recibido conforme recibido conforme

Figura 6. Matriz de solucién de propuesta de mejora equipos mal calibrados.

Fuente: Elaboracién propia.
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SISTEMA MEJORADO

PROCESO RESULTADO OE EQUIPES MAL CALIERADODS
ELABORADD POR: 'WILLIAM GEORGE, CRUZ ROMDAN. FECHA:Z20!0612020
RESUMEN OPERACION | TRANSPORTE [ALMACENAMIENTO) DEMORA INSPECCION | OPERACION!/INSPECCIDN
CANTIDAD TOTAL 10 3 4 - - - 3
DISTANCIA TOTAL [Mrs) £.5 - £.5 - - - -
TIEMPO TOTAL [hrs) 22 15 £.5 - - - 14
SIMBOLOS TIEMIP, DIST.
ACTIVIDAD R DBSERVACIONES
Ol IEALD (hrs) | (hacs)
IR &L ALMACERN OE LOS EQUIPCS DE CALIERACION |::> - j — 2" 2
ey
COGER EL INSTRUMENTO OE CALIBRACICIN. I"'. ;: 2 El Tiempo de ejecucion es Demasiado para esta actividad la cual
e recEsit AMos mejorar
IR &LAMESA DE TRABAJD. ] 2" 2
OEJAR EL INSTRUMENTO DE CALIERACICMN. i_: 05"
IR & LA SALADE PRUEEAS DE CALIERACIOMN. - |:J> e A 25
EDGEH LIQS F"|NE|':'|S DE EAL'EF‘AC'DN |:|:|N EL |NSTHUMENTD E‘I } 2 El TiE'lTIpD dE‘ E'iE'CUCiDl'I (=5 DEmaSiadD para ezt acti'-'idad |-a Cual
“~ I recEgit Mo mejorar
IR & LA MESA DE TRAEAJID <:| 25" 2.5
DEJAR LAS PINZAS DE CALIERACION COM EL INSTRUMENTO. e L
Fd
PRELEEAS OE MEDICION  CALIERACIEN 1~ B | - El Tiempo de ejecucion es muy poco para esta actividad la cual
"-,,: - _ d recesitamos mejorar
ALMACENA.JE DE TABLERC ELECTRICOS T ons

Figura 7. Diagrama de operaciones del proceso en el sistema mejorado.

Fuente: Elaboracion propia
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PLAN DE MEJORA
YARIABLE GESTION DE CALIDAD

DIMENSION [| RESULTADOD DE EQUIFDS MAL CALIBRADOS
NRO.de squipes bien calibrador a lo semana
Total de equipos calibrodo a ln semana

FORMULA: X 100%

INDICADDOR :| Forcentaje de los equipos mal calibrados de medicion

Incrementar ¢l Porcentaje de los equipos mal calibrados de medicion
OBJETI¥D | de 685 290, en el Areade proyectos, en la empreza INGERMIERIA M.Y.0 S.A.C,
Callao-2020.

Incrementar ¢l Porcentaje de los equipos mal calibrados de medicion
de B8 % a 90 %, en el Areade proyectos, en la empresa INGEMERIA MLY.O 5.8.C, _#

META Callao-20z20..

RBRESULTADO | Incrementar la satisfacion al cliente

PROCEDIMIENTO Femana femana femana femana femana femana femana femana REQUERIMIENTOS DE RECURSDS |
Respons{Recurso 1|Recurso 2Recurso Hecurso 4
Paso 1 Ela‘bu_rJa:‘:ilrpm!ectu de mejora y pedir autorizacion a las CRUZ [ SINSOLES :::: BoHD-10 :n:;::::e:::lu; ;::::sldn:
AECHIYADOE? ARCHIVADOR T | IHFRESIGHE
Paso ? DETERMINAR LA SECUENCIA DE RESULTADO DE EQUIFOS MAL CELZ SOLES DoLEsS SULES
CALIBRADOS DEL SISTEMA ACTUAL
DETERMINAR LA SECUENCIA DE RESULTADOS DE EQUIPDS IHP RESIfH 3
FPaso 3 CRUZ SOLES
MAL CALIERADOS DEL SISTEMA MEJORADD
Paso 4 Elaborar la matriz de solucion CRUZ IHFRESIGHY
SOLES
Paso § Cuantificacion del sistema actual CRUZ uom::!ol:n.m IHP::lszl;im
Paso 6 Cuantificacion del sistema mejorado CRUZ LAFICER® R2UL [ IHPRESIEHY
YEOJOISOLED SOLES
Paso 7 Elaboracion de Flujo de efectivo de la mejora CRUZ POLDER 5 SOLES IHFRESIH Y
SOLES
Paso 8 Hallar indicador beneficio ! costo CRUZ USE 3G 20 SOLES IHERESIGH 1
SOLES
Hallar indicador tiempo de retorno RESALTADORY [CORRECTORLS) IHPRESIGHY
Pasu 3 p CHUZ SOLES SOLES SOLES
i i JUEGHSDE LAFIZ 2R 1501 IHFEESIGH ]
Paso 10 Conclusiones y recomendaciones CRUZ Juedusee PrE
ASSOLES

Figura 8. Propuesta de mejora de los equipos mal calibrados de medicion.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3. Estimacion de resultados del sistema mejorado

Acerca del enunciado, se realiz6 mediante el apoyo del encargado del area y los
ingenieros del area de proyecto, a quienes se les dio a conocer el sistema actual
del sistema de gestion de calidad , para luego realizar la explicacion de la propuesta
de mejora mencionado lineas arriba y a través de su experiencia dieron la opinion
para lograr un estimado en los resultados y cuantificacion del sistema mejorado de
los indicadores de gestion de calidad y la satisfaccion al cliente en la empresa de
Ingenieria MVD S.A.C. — Callao 2020.

4.3.1 Variable independiente “Gestion de Calidad”
a. Resultados estimados del indicador, porcentaje de pernos bien ajustado en
los componentes eléctricos.

Segun el enunciado realizado para el indicador porcentaje de pernos bien
ajustado en los componentes eléctricos, se estimé como resultado que la media fue
de 80.4% de pernos bien ajustados, la mediana fue 81.9%, con un valor maximo de
86.9% y minimo de 73.8%, ademas una desviacion estandar de 5.4%, en la
empresa ingeniera MVD S.A.C, de tal manera los datos se ven reflejados en la tabla
9 y se sustentan en el anexo 21.

Tabla 9. Medida tendencia mejorado de pernos bien ajustados.

Medida de Tendencia Mejora Porcentaje
Media 80.4%
Mediana 81.6%
Max. 86.9%
Min 73.8%
Des. Stand 5.4%

Fuente: Elaboracién propia

En lo que toca a la cuantificacion del sistema propuesto para el indicador
porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos, se considero la
estimacion de numeros de tableros con pernos mal ajustados, de tal manera se

visualiza en el siguiente cuadro del sistema actual el resultado que se obtuvo en
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tiempo generado para la empresa Ingenieria MVD S.A.C, el cual fue de 11704
minutos, dichos datos se observan en la tabla 10 y se sostienen en el anexo 21.

Tabla 10. Medida tendencia de mejora de pernos mal ajustado.

Sistema Propuesto

. . Na de tableros con pernos | Total de minutos al
Sistema Mejorado .
mal ajustado al mes. mes .
154 76 11704
Minutos Veces Minutos/Mes

Fuente: Elaboracion propia

b. Resultados estimados del indicador porcentaje de equipos de medicién mal
calibrados, Acerca del enunciado realizado para el indicador porcentaje de equipos
de medicion mal calibrados, se estim6é como resultado que la media fue de 80.4%
porcentaje de equipos de medicion bien calibrados, la mediana fue 81.6%, con un
valor maximo de 86.9% y minimo de 73.8%, ademas una desviacion estandar de
5.4%, en la empresa Ingenieria MVD S.A.C, dichos datos se visualizan en la tabla
11 y estan sustentadas en el anexo 22.

Tabla 11. Medida tendencia la mejora de equipos de medicion mal calibrados.

Medida de tendencia la mejora | Porcentaje
Media 80.4%
Mediana 81.6%
Max. 86.9%
Min 73.8%
Des. Stand 5.4%

Fuente: Elaboracion propia

En relacién a la cuantificacion del sistema propuesto para el indicador porcentaje
de equipos de medicion mal calibrados, se consideré la estimacion de niameros de
equipos de calibraciéon en mal estado, de tal manera se visualiza en el siguiente
cuadro del sistema actual el resultado que se obtuvo en tiempo generado para la
empresa Ingenieria MVD S.A.C, el cual fue de 10488 minutos, dichos datos se

observan en la tabla 12.
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Tabla 12. Medida tendencia la mejora de equipos de medicion mal calibrado.

Sistema Propuesto
2 .
: , : . d.? SEUTH0 E Total de Minutos al
Sistema Mejorado calibracion en mal estado mes
al mes.
138 76 10488
Minutos Veces Minutos/Mes

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2 Variable Dependiente “satisfaccion al cliente”

a. Resultados estimados del indicador Porcentaje de desempefio de la calidad
del servicio al cliente, Sobre el enunciado, se determiné que, para el indicador
porcentaje de desempeino de la calidad del servicio al cliente, se estimé como
resultado que la media fue de 80.4%, la mediana fue 81.6%, con un valor maximo
de 86.9% y minimo de 73.8%, ademas una desviacion estandar de 5.4%, en la
empresa Ingenieria MVD S.A.C, dichos datos se encuentran en la tabla 14 y se
sostiene en el anexo 23

Tabla 13. Medida tendencia desempefio de calidad del servicio al cliente.

Medida de tendencia
q : Porcentaje
e mejora

Media 80.4%
Mediana 81.6%
Max. 86.9%
Min 73.8%
Des. Stand 5.4%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la cuantificacion que se estimdé para el indicador Porcentaje de
desempenio de la calidad del servicio al cliente, se considerd un sobre costo de la
calidad de servicio por reproceso, que se obtuvo en el sistema actual y la estimacion
de tablero que no cumplen requisitos de calidad de servicio ofrecido, dicho por los
expertos del area de proyectos, de tal manera se visualiza en el siguiente cuadro

del sistema propuesto el gasto que se generd para la empresa Ingenieria MVD
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S.A.C, el cual fue de S/. 815,500.00, dichos datos se ven reflejados en la tabla 14.
Tabla 14. Cuantificacidén actual desempefio de calidad del servicio al cliente.

Semana 1 22 S/ 3,500.00 S/ 77,000.00
Semana 2 16 S/ 3,500.00 S/ 56,000.00
Semana 3 27 S/ 3,500.00 S/ 94,500.00
Semana 4 17 S/ 3,500.00 S/ 59,500.00
Semana 5 19 S/ 3,500.00 S/ 66,500.00
Semana 6 13 S/ 3,500.00 S/ 45,500.00
Semana 7 18 S/ 3,500.00 S/ 63,000.00
Semana 8 25 S/ 3,500.00 S/ 87,500.00
Semana 9 16 S/ 3,500.00 S/ 56,000.00
Semana 10 24 S/ 3,500.00 S/ 84,000.00
Semana 11 19 S/ 3,500.00 S/ 66,500.00
Semana 12 17 S/ 3,500.00 S/ 59,500.00
TOTAL S/ 42,000.00 S/ 815,500.00

Fuente: Elaboracién propia
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4.4, Evaluacion econOmica

Por lo que se refiere al enunciado, se realizo la evaluacion econdémica de los
indicadores de la gestion de calidad y la satisfaccion al cliente, de la empresa
Ingenieria MVD S.A.C. Callao 2020.

4.4.1 Variable independiente “Gestion de calidad”
a. Flujo de efectivo del indicador Porcentaje de pernos bien ajustado en los
componentes eléctricos.

En primer lugar, para determinar el flujo de efectivo para el indicador Porcentaje
de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos, se consider6 los gastos
generados del sistema actual, el cual fue de S/. 8,482.50 mensuales y del sistema
mejorado el cual fue de S/. 2,641.53 mensuales, ademas de una inversion de S/.
1,026.00 en el mes cero debido a la propuesta, como resultado se obtuvo un ahorro
de S/. 5,840.97 mensuales, en la empresa de Ingenieria MVD S.A.C, dichos datos
se ven reflejados en la tabla 16 y se sustentan en el anexo 25
Tabla 15. Flujo de efectivo mensual de pernos bien ajustado.

| MESO| MES1 [ MES2 [ MES3 [ MES4 | MES5 | MES6 [ MES7 | MES8 | MES9 [MES 10 | MES 11 | MES 12
ISISTEMA ACTUAL I5/8,482.50 [5/8,482.50 [5/8,482.50 5/8,482.50 5/8,482.50 [S/8,482.50 5/8,482.50 [S/8,482.50 5/8,482.50 [5/8,482.50 5/8,482.50 |5/8,482.50

MI:I(E:\:AADO lSI2,641.53 lSI2,641.53 5/2,641.53 §/2,641.53 [/2,641.53 lSI2,641.53 lSI2,641.53 lSI2,641.53 lSI2,641.53 5/2,641.53 5/2,641.53 [S/2,641.53

|INVERSION 1/1,269.5
HORRO
MENSUAL

IS/5,840.97 IS/5,840.97 15/5,840.97 §/5,840.97 [S/5,840.97 IS/5,840.97 IS/5,840.97 IS/5,840.97 IS/5,840.97 [8/5,840.97 5/5,840.97 IS/5,840.97

| AHORROS DE S/5,840.97 SOLES MENSUALES |

Fuente: Elaboracién propia

En segunda instancia, se hall6 el beneficio/costo para el indicador Porcentaje de
pernos bien ajustado en los componentes eléctricos, el cual refleja que existe un
ahorro de S/. 70,091.67, debido a la multiplicacion del ahorro de la tabla anterior
por un afio. De tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, por
cada sol invertido en la investigacion, se recupero S/. 56,83 de ahorro. Ademas, se
establecio el tiempo de retorno para el indicador nimero de riesgos identificados,
el cual refleja que se dara en un tiempo de 0,01759 de afio, debido a la divisién del
beneficio anual y al gasto de la inversion de la propuesta, de tal manera al aplicar
la formula se obtuvo como resultado que, se recupera los S/. 1,269.5 invertidos en

aproximadamente en menos de 1 mes, en la empresa Ingenieria MVD S.A.C.
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b. Flujo de efectivo del indicador Porcentaje de equipos de medicion mal
calibrados, En lo que toca al enunciado, para determinar el flujo de efectivo para
el indicador Porcentaje de equipos de mediciéon mal calibrados, se considero los
gastos generados del sistema actual, el cual fue de S/. 9,246.67 mensuales y del
sistema mejorado el cual fue de S/. 2,913.33 mensuales, ademas con una inversién
de S/. 720.00 en el mes cero debido a la propuesta, como resultado se obtuvo un
ahorro de S/. 6333.33 mensuales, en la empresa Ingenieria MVD S.A.C, dichos
datos se ven reflejados en la tabla 16.

Tabla 16. Flujo de efectivo mensual del equipo de mediciéon mal calibrado.

| MES O MES1 [ MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES6 | MES7 | MES8 | MES9 |MES 10 | MES 11 | MES 12
|SISTEMA ACTUAL 5/9,246.67 [5/9,246.67 [S/9,246.67 [S/9,246.67 lSI9,246.67 5/9,246.67 lSI9,246.67 S/9,246.67 [S/9,246.67 lSI9,246.67 5/9,246.67 ISI9,246.67

MI:I(E:::DO 18/2,913.33 [8/2,913.33 18/2,913.33 [/2,913.33 §/2,913.33 5/2,913.33[5/2,913.335/2,913.33[8/2,913.33 §/2,913.3318/2,913.33 [8/2,913.33

|INVERSION 8/720.00

HORRO
MENSUAL

[/6,333.33 [5/6,333.33 [5/6,333.33 5/6,333.33 |SI6,333.33 5/6,333.33 |SI6,333.33 15/6,333.33 §/6,333.33 |SI6,333.33 [5/6,333.33 |SI6,333.33

| AHORROS DE S/6,333.33 SOLES MENSUALES |

Fuente: Elaboracion propia

Del mismo modo, se hall6 el beneficio/costo para el indicador Porcentaje de
equipos de medicion mal calibrados, el cual refleja que existe un ahorro de S/.
76,000.00, debido a la multiplicacion del ahorro de la tabla anterior por un afio. De
tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, por cada sol invertido
en la investigacion, se recuperd S/. 105,55 de ahorro. De manera semejante, para
establecer el tiempo de retorno para el indicador Porcentaje de equipos de medicion
mal calibrados, el cual refleja que se dara en un tiempo de 0,0094 de afio, debido
a la divisién del beneficio y al gasto de la inversion de la propuesta, de tal manera
al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, se recupera los S/. 720.00
invertidos en aproximadamente en menos de 1 mes, en la empresa de ingeniera
MVD S.A.C.
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4.4.2 Variable Dependiente “Satisfaccion al cliente”
a. Flujo de efectivo del indicador Porcentaje de desempefio de la calidad del
servicio al cliente.

Acerca del enunciado, al determinar el flujo de efectivo para el indicador
Porcentaje de desempefio de la calidad del servicio al cliente, se considero los
gastos generados del sistema actual, el cual fue de S/. 203,291.67 mensuales y
del sistema mejorado el cual fue de S/. 67,958.33 mensuales, ademas de una
inversion de S/. 1989.50 en el mes cero debido a la propuesta, como resultado se
obtuvo un ahorro de S/. 135,333.34 mensuales en la empresa Ingenieria MVD
S.A.C., dichos datos se ven reflejados en la tabla 17.

Tabla 17. Flujo efectivo mensual desempefio calidad del servicio al cliente.

MES 0

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

MES 7

MES 8

MES 9

MES 10

MES 11

MES 12

ISISTEMA ACTUAL

SI. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

1. 203,291.67

S1.203,291.67

S1. 203,291.67

S1.203,291.67

ISISTEMA MEJORADO

S. 67,958.33

SI. 67,958.33

SI. 67,958.33

S. 67,958.33

SI. 67,958.33

SI. 67,958.33

SI. 67,958.33

SI. 67,958.33

SI. 67,958.33

/. 67,958.33

SI. 67,958.33

/. 67,958.33

INVERSION 15/1,989.50

IAHORRO MENSUAL S/.135,333.34| S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 | S/.135,333.34 |S/. 135,333.34| S/. 135,333.34

AHORROS DE S/135,333.34 SOLES MENSUALES

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, el beneficio/costo se hallé para el indicador Porcentaje de
desempeno de la calidad del servicio al cliente, el cual refleja que existe un ahorro
de S/. 1,624.000.08 debido a la multiplicacion del ahorro de la tabla anterior por un
ano. De tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, por cada sol
invertido en la investigacion, se recupero S/. 816.49 de ahorro. Para terminar, se
establecio el tiempo de retorno para el indicador Porcentaje de desempefio de la
calidad del servicio al cliente, el cual refleja que se dara en un tiempo de 0,001225
de afio, debido a la division del beneficio anual y el gasto de la inversion de la
propuesta, de tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, se
recupera los S/. 1989.5 invertidos en aproximadamente en menos de 1 mes, en la
empresa Ingenieria MVD S.A.C.
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b. Flujo de efectivo del indicador Desempefio del porcentaje de reclamo por
mala informacion.

Por lo que se refiere al enunciado, al determinar el flujo de efectivo para el
indicador Desempefio del porcentaje de reclamo por mala informacién, se
consideré los gastos generados del sistema actual, el cual fue de S/. 36,479.17
mensuales y del sistema mejorado el cual fue de S/. 16,504.17 mensuales, ademas
de una inversion de S/. 720.00 en el mes cero debido a la propuesta, como
resultado se obtuvo un ahorro de S/. 19,975.00 mensuales, en la empresa
Ingenieria MVD S.A.C, dichos datos se ven reflejados en la tabla 18.

Tabla 18. Flujo efectivo mensual desempefio de reclamo por mala informacion.

MESO| MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES6 | MES7 | MES8 | MES9 | MES10 | MEs11 | MES12

ISISTEMA ACTUAL ISI. 36,479.17'5/. 36,479.17(S1. 36,479.17 8. 36,479.17FI. 36,479.17|SI. 36,479.17|SI. 36,479.1718/. 36,479.17(S/. 36,479.17(S/. 36,479.17F/. 36,479.17|Sl. 36,479.17

[SISTEMA MEJORADO ISI. 16,504.17[3/. 16,504.1718/. 16,504.17S/. 16,504.17&/. 16,504.17[8/. 16,504.17[5/. 16,504.17(S/. 16,504.17|S/. 16,504.17S. 16,504.17E/. 16,504.17[5/. 16,504.17

INVERSION 18/720.00}

IAHORRO MENSUAL |SI. 19,975.00 IS/. 19,975.00(8/. 19,975.00(S/. 19,975.00 FI. 19,975.00 |SI. 19,975.00 |SI. 19,975.00(5/. 19,975.001S/. 19,975.00/S/. 19,975.00 Fl. 19,975.00|Sl. 19,975.00

AHORROS DE $/19,975.00 SOLES MENSUALES

Fuente: Elaboracion propia

Del mismo modo, se hallé el beneficio/costo para el indicador Desempefio del
porcentaje de reclamo por mala informacion, el cual refleja que existe un ahorro de
S/. 239,700.00, debido a la multiplicacién del ahorro de la tabla anterior por un afio.
De tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, por cada sol
invertido en la investigacion, se recuperé S/. 332.916 de ahorro. De manera
semejante, para establecer el tiempo de retorno para el indicador Desempefio del
porcentaje de reclamo por mala informacién, el cual refleja que se dara en un tiempo
de 0,0030 de afio, debido a la division del beneficio y al gasto de la inversion de la
propuesta, de tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que, se
recupera los S/. 720.00 invertidos en aproximadamente en menos de 1 mes, en la

empresa Ingenieria MVD S.A.C.
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4.4.3 Flujo de efectivo total de la propuesta de mejora

En primer lugar, para determinar el flujo de efectivo total de la propuesta de
mejora, se considero los ahorros generados de los indicadores de la variable
independiente: Porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos
S/. 5,840.97 mensuales, Porcentaje de equipos de medicién mal calibrados. con S/.
6,333.33 mensuales, asimismo se agrego los ahorros de los indicadores de la
variable dependiente: Porcentaje de desempefio de la calidad del servicio al cliente
con S/. 135,333,34 mensuales y Desempefio del porcentaje de reclamo por mala
informacion S/. 19,975.00, ademas de una inversion de las 2 propuestas de mejora
gue sumados dan la cantidad de S/. 4,699.00 en el mes cero, como resultado se
obtuvo un ahorro de S/. 120,780.00 mensuales, en la empresa transformaciones
industriales S.A., dichos datos se ven reflejados en la tabla 32.

Tabla 19. Flujo de efectivo total de la propuesta de mejora.

DESCRIPCION MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12

Porcentaje de pernos bien
lajustado en los componentes 5/ 5,840.97 [5/5,840.97 5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 5/5,840.97 [S/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [/ 5,840.97

Porcentaje de equipos de

Imedicién mal calibrados. 5/ 6,333.33 [5/6,333.33 [5/6,333.33 [5/6,333.33 [5/6,333.33 5/6,333.33 [5/6,333.33 [5/6,333.33 [5/6,333.33 5/6,333.33 [5/6,333.33 5/6,333.33

IPorcentaje de desempeiio de la

lcalidad del servicio al cliente. 5/ 135,333.34)5/ 135,333.34 [5/ 135,333.34 [5/ 135,333.34 5/ 135,333.34 |5/ 135,333.34 [5/ 135,333.34 |5/ 135,333.34 [5/ 135,333.34 |5/ 135,333.34 5/ 135,333.34f5/ 135,333.34|

del je de
reclamo por mala informacién.

5/ 5,840.97 [5/5,840.97 5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [5/5,840.97 [/ 5,840.97

INVERSION $/4,699.00

IAHORRO MENSUAL [5/153,348.61 [5/153,348.61 5/153,348.61 [5/153,348.61 [5/153,348.61 [5/153,348.61 [5/153,348.61 [S/153,348.61 [5/153,348.61 [S/153,348.61 [5/153,348.61 [5/153,348.61

IAHORROS DE S/135,348.61 SOLES MENSUALES]

Fuente: Elaboracién propia
En lo que toca al beneficio/costo se hall6 para el total de la propuesta de mejora,
el cual refleja que existe un ahorro de S/. 1,624,183.32 debido a la multiplicacion
del ahorro mensual de la tabla anterior por un afio. De tal manera al aplicar la
formula se obtuvo como resultado que, por cada sol invertido en la investigacion,
se recupero S/. 345.64 de ahorro. Asimismo, se establecio el tiempo de retorno para
el indicador indice de gravedad, el cual refleja que se dara en un tiempo de 0,00289
de afo, debido a la division del beneficio anual y el gasto total de la inversion de las
propuestas, de tal manera al aplicar la formula se obtuvo como resultado que se
recuperalos S/. 4,699.00 invertidos en aproximadamente en menos de 1 mes en la
empresa Ingenieria MVD S.A.C.
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V. DISCUSION

Con relacién a objetivo general, que a la letra dice “Determinar la propuesta de
mejora la gestion de calidad al area de proyecto, para incrementar la satisfaccion
al cliente en la empresa Ingenieria MVD S.A.C callao-2020”, se demostrd que el
indicador porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos del
sistema actual aumento en 80.4%, (42.6% a 80.4%) y el indicador porcentaje de
equipos de medicién mal calibrados también aumento el porcentaje de equipos bien
calibrados 80.4%, (42.6% a 80.4%), gracias al plan de mejora de nuestro gestion
de calidad implantado demostrando de esta manera que en la presente tesis que
se alcanzo el objetivo general. Esto es ratificado en la tesis del autor (DUQUE, y
otros, 2012, Pag. 49) quien concluyo que la calidad de los tableros es buena a nivel
general, pero se encontraban falencias que causaron devolucién de algunos por el
detalle de la demarcacion del tablero lo cual con un diagrama de procesos operativo
propuesto para el area de Ingenieria que seria directamente implicada en este
proyecto, la cual se describe a continuacion tomando como linea de trabajo un
sistema de fabricacién en linea para hacer un proceso mas productivo, ordenado y
agil. (BONILLA, 2018, pag. xii) En la actualidad la calidad del servicio se establece
una relacion entre el proveedor y el cliente la cual hay una diferencia entre las
expectativas de los servicios obtenidos para satisfaccion al cliente lo cual es una
sensacion de poder cumplir con el cliente lo cual se le entrega en producto en
buenas condiciones en tal sentido, el presente investigaciéon determina que la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Ferreyros S.A.A. Lima
2017, (OBREGON La Rosa, y otros, 2016, Pag. 45)de igual forma se confirma con
la tesis del autor estudiaron la aplicacion de la metodologia PHVA para mejorar el
area de produccion obteniendo una mejora del 2.3% lo cual en los recursos se
obtiene una disminucion del costo de 4.69 a 4.58 soles el paquete el cual en el
aprovechamiento de los recursos utilizados que refleja la disminucién del costo de
4.69 a 4.58 soles por paquete. Asimismo, el indice de productividad de la empresa
se increment6 de 1.70 a 1.75 disminuyendo la brecha con respecto al indice de la
competencia de 1.88.
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Por otro lado, al realizar el objetivo especifico 1, el cual dice “Establecer la
propuesta de mejora la gestion de calidad al area de proyecto, para incrementar el
Desempefio de calidad en la empresa Ingenieria MVD S.A.C 2020, se manifesto
que para el indicador porcentaje de desempeiio de la calidad del servicio al cliente
se obtuvo en el diagndstico del sistema actual un promedio de 41.8 % y debido a
las propuestas de mejora realizados en la satisfaccion al cliente en la presente tesis
se redujo a un promedio de 84.4% asi que aumento el indicador de tal manera
gquedo6 demostrado que se alcanzo el objetivo especifico 1. (ARRASCUE , y otros,
2015, Pag. 129) EIl nivel de satisfaccion del cliente es un promedio de 97% el
servicio es util en un 100% supero las expectativas, volveria a solicitar el servicio,
precios aceptables, atencion personalizada y completa satisfaccion brindada en
97% por esta razén también (REYES , 2014,Pag. ) se manifestd que la calidad de
servicio obtuvo una mejora para poder controlar la satisfaccion del cliente asi poder
incrementar la rentabilidad y eso hace que cada dia se incremente o capte nuevos
clientes se requiere controlar las preferencias del cliente, ademas, es necesario que
el servicio de la calidad se realice un procedimiento o proceso de mejoras continuas
para asi obtener buenos resultados. (CATERIANO, 2017, pag. 13) estimado que
un 100% de calidad de servicio es gestionado por chet-list y con un sistema SGC
esto hace que se lleve un control con respecto a la calidad de servicio.

En cuanto al objetivo especifico 2, el cual indica “verificar la propuesta de mejora
la gestion de calidad al area de proyecto, para incrementar el desempefio de
reclamos, en la empresa Ingenieria MVD S.A.C callao-2020”, se comprobd para el
indicador desempefio del porcentaje de reclamo por mala informacién que en el
diagnéstico del sistema actual se obtuvo un promedio de 42.5% y después de
implementar las propuestas de mejora realizados en la gestion de la calidad en la
presente investigacion el promedio aumento a 80 .4%, por tal motivo el indicador
logro aumenta, es asi que, lo dicho lineas arriba se confirma con la tesis del autor
(NAHUIRIMA, 2015, Pag. 108) de tal manera qued6 demostrado que se alcanzo el
objetivo especifico 2. También tenemos que decir que el cliente depende de las
atencion y recomendacion que realizar el empleador de acuerdo al hipétesis estos
nos indica que la polleria tiene un alto nivel de calidad servicio asi mostrando una

fidelidad con el cliente entonces estos se veran de manera negativa ante los

a7



clientes igualmente se contrastan con la tesis del autor (CHUYO, 2018, Pag.12) por
otro lado el autor nos dice que realizando un proceso de Check-List tendria una
mejoria en sus area lo cual un 67.5% incumplian las normas. Se realiz6 una
encuesta a los clientes con el fin de obtener un nivel de satisfaccion al cliente
obteniendo inicialmente que solo el 57.14% estaban satisfechos. Realizando los
resultados se obtuvo que acatar a una mejora continua, aumentado el grado de
satisfaccion al cliente logrando un incremento de 27.44% a 84.58% de satisfaccion.
Podemos decir que al incrementar la calidad de servicio podemos obtener una

satisfaccion con el cliente.

En definitiva, podemos afirmar que existen investigaciones pasadas que ayudan

a dar veracidad a los resultados obtenidos en la presente tesis.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion a la hipétesis general, la cual indica que “La propuesta de mejora la
gestion de calidad al area de proyecto, se incrementara la satisfaccion del cliente,
en la empresa Ingenieria MVD S. A. C, Callao-2020”, podemos afirmar que la
variable de gestion de calidad si influye en la satisfaccion al cliente y evalua su
grado de organizacién inteligente a través de esta como el diagrama de
operaciones de procesos, la matriz de soluciones y los elementos de los check list-
puesto que se logré el aumento del porcentaje de desempefio de la calidad del
servicio al cliente en un 41.8% a 80.4% y a la vez también el desempefio del
porcentaje de reclamo por mala informacion se obtuvo una buena informacién de
42.5% a 80.4% en consecuencia se obtuvo un ahorro total de S/. 1,624,183.32 por
afio, de acuerdo a lo hallado en el capitulo de resultados de la presente

investigacion.

Con respecto a la hipotesis especifica 1, la cual manifiesta que “La propuesta de
mejora la gestion de calidad al area de proyecto, se incrementara el desempefio de
calidad en la empresa Ingenieria MVD S. A. C. Callao-2020” acorde a ello se puede
afirmar que la propuesta de gestion de calidad logra el aumento del Porcentaje de
desempefio de la calidad del servicio al cliente en un 80.4% de tableros que
cumplen requisitos de calidad de servicio ofrecido en un promedio de 81 tablero
entregado a la semana con respecto a los fabricados.

Por otro lado, con respecto a la hipotesis especifica 2, la cual expresa lo
siguiente, “La propuesta de mejora la gestion de calidad al area de proyecto, se
incrementara el desempefio de calidad en la empresa Ingenieria MVD S. A. C,
Callao-2020, ante esto podemos afirmar que la variable de la gestion de calidad
logra disminuir el desempeiio del porcentaje de reclamo de mala informacion el cual

obtuvo buena informacion respecto a los reclamos en un 80.4%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia general de la empresa Ingenieria MVD S.A.C,
proseguir con la gestion de calidad ya que es parte de la integracion del plan de
mejora continua bajo la norma ISO 9001, permite planificar estratégica mente las
operaciones de su organizacion entendiendo su contexto interno y externo. Asi se
construyen bases solidas implementando politicas, objetivos, indicadores y re
ingenieria de procesos. En paralelo, la ISO 9001 gestiona eficazmente los riesgos
permitiendo a la organizacion estar preparada ante cualquier contingencia y
perseguir mejores oportunidades.

Por otra parte, se recomienda a la gerencia general de la empresa de ingenieria
MVD S.A.C., continuar realizando periddicamente y establecer el sistema de
gestion con la ayuda de los instrumentos presentado en esta investigacion ademas
de realizar entrenamiento y capacitaciones basadas en la identificacion y
evaluacion de los equipos de calibracion de posibles deficiencias en la medicion.
Asimismo, actualizando los protocolos de calibracion de los equipos de acuerdo a
los analisis y las normativas vigentes.

De igual modo, se recomienda a la gerencia general de la empresa ingenieria
MVD S.A.C, continuar con el control de los pernos mal ajustado en los tableros
eléctricos usan sus protocolos de pruebas constante por cada entrega que se
realice al cliente de tal manera se podra prevenir el riesgo que se ha devuelto por
los clientes, asi mismo deberian programar capacitacion con la finalidad de poder

usar y calibrar los equipos de medicion.
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacién de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Resultado de

informacion.

'l-'_J Resultados de porcentaje de Numero de tableros con pernos bien Ajustado a la semana
zZ ) a'ust:s de pernos bien x 100 RAZON
UEJ Es un conjunto Pjernos Ajustado en los Total, de Tableros obtenidos a la semana
: Gobocadmient | s
oy meiorar [0S determinacién, eléctricos.
w Gestion de ) cuantificacién
(@] . resultados de )
= calidad . Evaluacioén, de
= cumplir con la Resultado Del . . . .
w s los Resultados Resultados de ) Numero de equipos bien calibrados a la semana
- gestion de de Gestion equipos mal Porcentaje de x 100
o calidad. (TEVEZ, ’ . los equipos mal . . RAZON
< calibrados. . Total, de equipos calibrados a la semana
T 2015, pag. iii) calibrados de
< medicion.
>
w PorcentaJ? de Tableros que cumplen requisitos de Calidad de servicio ofrecido,
= Desemperio de en la semana
Z El nivel de -Desempefio de | la calidad del RAZON
w ; ” calidad. servicio al X
a sgtlsfacmon del | Esla o cliente 100
z cliente es cuando | determinacion, : Total de tablero elaborados a la semana
o : .. | evalua el | cuantificacion
] Satisfaccio - -
. Desempefio de | Evaluacion
o n al cliente - ~
w atencién por la Des_empeno de Desempefio del
2 empresa. Calidad y de Desempefio de | POTCentaje de Nro. De reclamos por mala informacion
< (ISLA, 2017, | Reclamos. reclamc?s reclamos por x 100 RAZON
éx( Pag. 22) : mala Total de atenciones
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Instrumento de recoleccion de datos

Anexo 4. Descripcion del mes segun rentabilidad

Fabricacion de tablero electricos 70 29.17% 70 29.17%
Sistema de iluminacion 50 20.83% 120 50.00%
Electromecanicos 40 16.67% 160 66.67%
Mantto de motores electricos 35 14.58% 195 81.25%
Automatizacion y controles 25 10.42% 220 91.67%
Mantto de electrobomba 15 6.25% 235 97.92%
Sistema scada 5 2.08% 240 100.00%

F

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 5. Analisis Ishikawa ingenieria MVD S.A.C.

Servicio de sistema
automatizacion y

. ) - ; Servicio de
controles industrial Servicio de sistema mantenimiento de
scada de un proceso lectrobomb
de produccién elecirobombas
Servicio de trabajos
electromecanicos Rentabilidad de
la empresa
Servicio de reparacion y
mantenimiento de
motores o )
Servicio de sistema Servicio de
de iluminacion fabricaciones de tablero
eléctricos

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 6. Diagrama de Pareto del problema de los servicios prestados.
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Anexo 7. Analisis Ishikawa causa del servicio de fabricacion del tablero electricos
ingenieria MVD S.A.C.

Falta de Personal no Escases de
Planificacién capacitado. Herramientas

Control de
Mantenimiento.

Fabricacion de
tableros electricos

Falta de inspeccion

Falta Manuales Equipo en mal estado.
adecuada

Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo 8. Causa por el mal uso de la fabricacion de los tableros electricos.

Falta de inspeccién adecuada 100 25.32% 100 25.32%
Falta de planificacion 90 22.78% 190 48.10%
Control de mantenimiento 70 17.72% 260 65.82%
Falta de manuales 50 12.66% 310 78.48%
Escaces de herramientas 45 11.39% 355 89.87%
personal no capacitado 40 10.13% 395 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 9. Diagrama de Pareto de las causas de la fabricacion de los tableros
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Anexo 10. Analisis Ishikawa efecto del servicio de fabricacion del tablero electricos
ingenieria MVD S.A.C.

Altos costos
Pernos malogrados

Reclamos Barras de CU. Mal conectadas

Fabricacion de
tablero electricos.

\

Equipo Mal calibrado

Reprocesos

No cumple el control de calidad

Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo 11. Analisis Ishikawa efecto del servicio de fabricacion del tablero electricos
ingenieria MVD S.A.C.

no cumple el control de calidad 90 22.22% 90 22.22%
Pernos mal ajustados 80 19.75% 170 41.98%
Altos costos 70 17.28% 240 59.26%
Reprocesos 50 12.35% 290 71.60%
Reclamos 45 11.11% 335 82.72%
Equipo mal calibrados 40 9.88% 375 92.59%
Barras de Cu mal conectadas 30 7.41% 405 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo 12. Diagrama de Pareto de los efectos del servicio.
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Anexo 13: Resultados del diagndstico del indicador Porcentaje de pernos bien

ajustado en los componentes eléctricos.

1 42 96.0 43.8
2 45 91.0 49.5
3 44 103.0 42.7
4 40 105.0 38.1
5 43 103.0 41.7
6 39 99.0 39.4
7 47 98.0 48.0
8 42 103.0 40.8
9 37 104.0 35.6
10 47 100.0 47.0
11 41 100.0 41.0
12 49 100.0 49.0




Anexo 14: Resultados de la cuantificacion del indicador Porcentaje de pernos bien

ajustado en los componentes eléctricos.

162 232 37584

Minutos Veces Minutos/Mes

154 76 11704

Minutos. Veces. Minutos/Mes




Anexo 15: Resultados del diagndéstico del indicador Porcentaje de equipos de
medicion mal calibrados.

1 39 96 40.6
2 43 88 48.9
3 44 103 42.7
4 40 105 38.1
5 40 103 38.8
6 39 99 39.4
7 47 98 48.0
8 42 93 45.2
9 37 104 35.6
10 47 100 47.0
11 41 100 41.0
12 49 100 49.0




Anexo 16: Resultados de la cuantificacion del indicador Porcentaje de equipos
de medicion mal calibrados.

146 228 33288

Minutos Veces Minutos/Mes

138 76 10488
MINUTOS VECES MINUTOS/MES




Anexo 17: Resultados de la cuantificacion del indicador Porcentaje de
desempenio de la calidad del servicio al cliente

1 41 98 41.8
2 44 91 48.4
3 41 103 39.8
4 40 105 38.1
5 41 103 39.8
6 39 99 39.4
7 45 98 45.9
8 42 103 40.8
9 37 104 35.6
10 47 100 47.0
11 41 100 41.0
12 49 100 49.0




Anexo 18: Resultados de la cuantificacion del indicador desempefio del
porcentaje de reclamo por mala informacion.

1 43 98 43.9
2 43 91 47.3
3 44 103 42.7
4 40 105 38.1
5 43 103 41.7
6 39 99 39.4
7 47 98 48.0
8 42 103 40.8
9 37 104 35.6
10 47 100 47.0
11 41 100 41.0
12 49 100 49.0




Anexo 19: Propuesta de mejora del Porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos (Matriz de solucion).

' ’ " El trabajador se acerca al almacén
ir al almacén de arandelas. 2
de arandela y tuercas

o El trabajador se acerca al almacén
de arandela y tuercas.

El técnico lleva las arandelas a su

El técnico lleva las arandelas a sus

Ir a la mesa de trabajo

pernos

El técnico lleva los pernos de 3/16"

1/2" a su mesa de trabajo

Ir a la mesa de trabajo 2" . 2" .
mesa de trabajo. mesa de trabajo.
Dejar las arandelas. 0.5" El técnico deja la arandela de 3/16" 0.5" el técnico deja la arandela de 3/16"
. " El técnico se acerca al almacén de " El técnico se acerca al almacén de
Ir almacén de pernos. 2.5 25

pernos

| técnico lleva los pernos de 3/16"
1/2" a su mesa de trabajo

Dejar los pernos

El técnico deja el perno 3/16"x1/2"

| técnico deja el perno 3/16"x1/2"

Embolsar 05" Se verifica Ips} datos y se pone el 05" se verifica Ic_)s_ datos y se pone el
sello de recibido conforme sello de recibido conforme
Almacenar 0.5" El proveedor se retira de almacén 0.5" El proveedor se retira de almacén




Anexo 20: Propuesta de mejora el Porcentaje de equipos de medicion mal calibrados. (Matriz de solucion).

Ir al almacén de los equipos de on El trabajador se acerca al almacén de on El trabajador se acerca al almacén de
calibracion los equipos de calibracion arandela y tuercas

: " El técnico lleva el instrumento de " El técnico lleva el instrumento de

Ir a la mesa de trabajo. 2 : - ; 2 : - :

calibracion a su mesa de trabajo calibracion a su mesa de trabajo
. . . . " El técni ja el instrument " El técni ja el instrument

Dejar el instrumento de calibracion. 0.5 ecnico deja el instrumento de 0.5 ecnico deja el instrumento de
calibracion calibracién

Ir a la sala de pruebas de 2 g El técnico se acerca a la sala de 2 5 El técnico se acerca a la sala de pruebas

calibracion. ) ruebas de calibracion ) de calibracion

Ir a la mesa de trabaio 2 5 El técnico lleva las pinzas de 2 5 El técnico lleva las pinzas de medicion a
: ) medicidn a su mesa de trabajo ) su mesa de trabajo

Dejar las pinzas de calibracién con 0.5" El técnico deja las pinzas en la sala 0.5" El técnico deja las pinzas en la sala de
el instrumento. ) de calibracion ) calibracion

Almacenaje de tablero electricos 0.5" Se verllfl'ca los datos y se pone el sello 0.5" Se ygrlflca los datos y se pone el sello de
de recibido conforme recibido conforme




Anexo 21: Resultados estimados del indicador Porcentaje de pernos bien
ajustado en los componentes eléctricos.

1 74 96 77.1
2 75 91 82.4
3 76 103 73.8
4 88 105 83.8
5 84 103 81.6
6 86 99 86.9
7 80 98 81.6
8 78 103 75.7
9 88 104 84.6
10 76 100 76.0
11 81 100 81.0
12 83 100 83.0




Anexo 22: Resultados estimados del indicador Porcentaje de equipos de
medicion mal calibrados.

1 74 96 77.1
2 75 91 82.4
3 76 103 73.8
4 88 105 83.8
5 84 103 81.6
6 86 99 86.9
7 80 98 81.6
8 78 103 75.7
9 88 104 84.6
10 76 100 76.0
11 81 100 81.0
12 83 100 83.0




Anexo 23: Resultados estimados del indicador Porcentaje de desempefio de la
calidad del servicio al cliente.

1 74 96 77.1
2 75 91 82.4
3 76 103 73.8
4 88 105 83.8
5 84 103 81.6
6 86 99 86.9
7 80 98 81.6
8 78 103 75.7
9 88 104 84.6
10 76 100 76.0
11 81 100 81.0
12 83 100 83.0




Anexo 24: Resultados estimados del indicador Desempeio del porcentaje de
reclamo por mala informacién.

1 74 96 77.1
2 75 91 82.4
3 76 103 73.8
4 88 105 83.8
5 84 103 81.6
6 86 99 86.9
7 80 98 81.6
8 78 103 75.7
9 88 104 84.6
10 76 100 76.0
11 81 100 81.0
12 83 100 83.0




Anexo 25: Flujo de efectivo del indicador Porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes eléctricos

SISTEMA ACTUAL
NUMERO DE TABLEROS COSTO TOTAL CON
SUELDO POR MINUTOS TIEMPO DEL
PERSONAL SUELDO MENSUAL (SOLES) CON PERNOS MAL TOTAL DE MINUTOS PERNOS MAL AJUSTADOS DETERMINACION DE COSTO ANUAL
(SOLES) SISTEMA ACTUAL
AJUSTADO AL MES. AL MES EN SOLES
TECNICO 2600 0226 162 232 37584 B4825 R482 5 soles x 12 meses
ELECTRICISTA MINUTO SOLES MINUTOS RECIBIDOS minutos SOLES 5/101,790.00{ solesal afio
COSTO DESCRIPCION TOTAL
COSTO DE INVESTIGACION (12 semanas x 2hrs/sem.x 10s/./hrs) 5/. 240,00
PAPEL ¥ SUMINISTRO costo de lapto 2500 soles,costrso de hojas s/ £59.50
OTROS Internet para investigacion 30 horas{s/1,0 hora)2 libros de 5/ 130.00
TOTAL s/ 1,029.50
SISTEMA MEJORADO
TIEMPO DEL NUMERD DE TABLEROS COSTO TOTAL CON
SUELDO POR MINUTOS
PERSONAL SUELDO MENSUAL (SOLES) (SOLES) SISTEMA CON PERNOS MAL TOTAL DE MINUTOS PERNOS MAL AJUSTADOS DETERMINACION DE COSTO ANUAL
PROPUESTO AJUSTADO AL MES. AL MES EN SOLES
TECNICO 2600 0.226 154 76 11704 26415 2641.5 soles x 12 meses
ELECTRICISTA MINUTOS SOLES MINUTOS RECIBIDOS MINUTOS SOLES 5/31,698.33| solesal afio




Anexo 26: Flujo de efectivo del indicador Porcentaje de equipos de medicion mal calibrados.

SISTEMA ACTUAL

suELpOmMENsuAL | SUELDOPOR | TEMPODEL | o /lnlir S QuroSOE
PERSONAL MINUTOS SISTEMA TOTAL DE MINUTOS DETERMINACION DEL COSTO ANUAL
(SOLES) (SOLES) ACTUAL CALIBRACION EN CALIBRACION EN
MAL ESTADD AL MAL ESTADD AL
TECNICO DE 3200 0.275 146 225 33288 3246.7 0246.7 soles x 12 meses
CALIBRACION MINLITC! SOLES MINLITOS RECIRIONS minutas SOLES 5/110,960.00| soles al afio
COSTO DESCRIPCION TOTAL
IHUEI:EDS?-II-E?HE:EDH (12 semanas x Zhrslsem.x 10sl.thrs) Sl 240.00
PAPEL Y SUMINISTRO Costo en soles, costrso de hojas
) o =1 350.00
bond lapiceros, resaltador lapiz, juego de
OTROS Internet para investigacion 30 horas(si1,0 hora)2
libros de almacenes 100 51 130.00
TOTAL 51 T20.00
SISTEMA MEJORADO
NUMERO DE COSTO TOTAL DE
SUELDO MENSUAL SUELDOPOR | TIEMPO DEL EQUIPDS DE EQUIPDS DE
PERSONAL (SOLES) MINUTOS SISTEMA | CALIBRACION EN (TOTAL DE MINUTOS | CALIBRACION EN | DETERMINACION DEL COSTO ANUAL
(SOLES) PROPUESTO | MAL ESTADO AL MAL ESTADD AL
MES MES
TECNICO DE 3200 0.275 138 76 10488 2313.3 2913.3s0les x 12 meses
CALIBRACION o
MINUTOS SOLES MINUTOS RECIEIDOS MNUTOS SOLES S/125 856.00| soles al afio




Anexo 27: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Metodologia P%’&l‘:{;ﬁ ¥
;Como la propuests mejora |2 | Determiner la propuesta de mejora | :La propuesta de mejors |a gestion | varisble independients: Tipu de il'l'l."ESﬁgElEiijﬂ
gestion de calidad en 2l area de | la gestion de calidad al ares de | de calidad sl érea de proyecto, se
proyecios, para incrementar |z | proyecio, para  incrementar  lz | incrementsrd  la satisfaccion del L Poblacion
satisfaccion al cliente, en |z | satisfaccion al cliente, en |z | cliente, en la empresa Imgeniaria | GESTION DE CALIDAD Cuantitativa
empresa Ingenieria MVYD 5. A C, | empresa INGEMIERIA MVYD S AC | MWD S, A C, Callac-20207 .
Callac-20207 callac-20207 Aplicada 12 semanas

" Cirmensiones:
Problema especifico Objetivo especifico Hipdtesis especifica

- . . — Disefio:
;Cusl ez la propuesis de |s | Estshlecer |a propussts de meiora | ;La propussts de mejora b= gestion |«  RESULTADOS DE
mejora de gestion de calidad en | la gestion de calidad al drea de | de calidad =l drea de proyecto, se AJUSTE DE . Muestra
el dres de proyectos, pars | provecto, pare  incrementsr e | incrementard =l desempefio de PERNOS Mo Experimental
incrementar | desempefio de | Desempefic de calidad, en lz | calidad, en la empresa Ingeniera
calidad, en |a empresa Ingenieria | empress INGENIERIA MVD S.AC | MVD 5. A, C, Callso-20207 = RESULTADOS DE| _
MVD 5. A. C, Callac-20207 20207 EQUIPOS MAL | Método:
:De qué maners s propussts de | werificar la propuesta de mejora |z | ;La propussts de mejora ks gestion CALIBRADOS 12 semana
la mejora de gestibn de calidad | gestion de calidad =zl &rea de | de calidad =l drea de proyecto, se DESCFipﬁ"."H
en el dres de proyectos, paras | proyecio, para  incrementar el | incrementard el desempefio de
incrementar = desempefic de | desempefic de reclamos. en la | reclamos, en la empresa Ingeniens
reclamos, en |z empresa | empresa INGEMIERIA MVD 5.A.C | MVD 5. A C, Callao-20207
Ingenieria MWD 5. A C, Callsc- | callac-20207 - -
20207 ‘Vanable dependiente

SATISFACCION AL CLIENTE

Cirmensicnes: .

. DESEMPEND
CALIDAD

+  DESEMPENGC
RECLAMOS.

DE

DE




Anexo 27: disefio de investigacion.

Diseno de
Investigacion

Preexperimentos

Experimentales

Experimentos
puros

q

No experimentales

Cuasiexperimentos

Transversales

Longitudinales

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)




Anexo 28: Formato de materiales y herramientas.

'%%MVD FORMATD PARA SOLICITUD DE MATERIALES ¥ HERRAMIENTAS
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Anexo 29: Formato de solicitud de tableros electricos.

BIMVD

FORPMATD FARA SO0 ICITLAD DE TABLEROE FLECTRICO S
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Snacks America Latina 5.R.L
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Anexo 30: Formato de los check-lis

Tedipa - WD
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LIMVYD e : —
CHECK LIST TABLERDS ELECTRICDS =T
[ T TR T TR | [ ] ]
FEITICACIORES
| |
[LES WALTAE
|
| I
[ WERFCALLMES |
| |
N T
- | DESUPDONES = = = DESEALKBES
N 8
o
TP | TN TN TN D T E R s T
NS PECCICRATT PORL TEERTECE

L= L] L= L L
ML ML




Anexo 31: Sistema de calibraciéon instrumento.

1IMVD

INGENIERIA 7 SERVICIOE EN CONTROL INDUSTRIAL

Chacklint [CL)
Instrumentos de Medicion y Certificacion

CLCOM-T6 | V.00 | 10,02.2019
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Anexo 32: Juicio de Validez

Ucv
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion de calidad y Satisfaccion al cliente.

N Dimensién/ items Pertinencia * Relevancia 2 Claridad® Sugerencia
Variable Independiente : Gestién de calidad

Dimension1: Resultados de ajuste de Pernos. Si NO Sl NO Sl NO Sl NO

1
N° de tableros con pernos bien ajustado a la semana * 100
RPCE = . ) 4 /
N° Total de tableros obtendio a la semana /

Indicador 1: Porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes

eléctricos.

Dimension 2: Resultado de equipos mal calibrados
2

N¢ de equipos bien calibrados a la semana * 100 / /
RPEC = : : v
N¢ total de equipos calibrados a la semana
Indicador 2: Porcentaje Numero de Materiales requeridos
Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente

Dimensién 2: Desemperio de calidad S NO Sl NO Sl NO Sl NO

|3
= tableros que cumplen requisitos de calidad de servicio ofigcido, a 1a semana * 100
i e total de tablero elaborados a la semana, / / /

Indicador 1: Porcentaje de desemperio de la calidad del servicio al cliente

Dimensién: Desempefio de reclamos Si - NO Sl NO Sl NO Sl NO
4 PRMI = N¢ de reclamos por mala informacion * 100

i N¢ total de atenciones / / ,/
Indicador 2: Porcentaje de reclamo por mala informacién




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Observacion: (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Opinidén aplicable: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir (

Apellidos y nombre del Juez Validado Dr./Mg: Dr. Rivera Rodriguez, José Pablo

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

1 pertenencia: El [tem corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El [tem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende, sin dificultad algtin el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los [tems planteado son suficientes.

)

No aplicable ()

Fecha: 08 de julio 2020

e

Firma del experto Informante

DNI: 25440246



N USV

CEfaln VaLLEID

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion de calidad y Satisfaccion al cliente.

M Dimension/ ltems Pertinencia ' Relevancia Claridad® Sugerencia
Variable Independiente : Gestion de calidad
Dimension1: Resultados de ajuste de Pernos. Sl NO sl NO sl NO Sl NO
1
— N° de tableros con pernos bien ajustado o lo zemana = 100
- N Total de tableros obtendio a la semana = b4 X
Indicador 1: Porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes
eléctricos.
Dimension 2: Resultado de equipos mal calibrados
2
N2 de equipos bien calibrados a la semana = 100
RPEC = N2 roral de equipos calibrados a la semana x x X
Indicador 2: Porcentaie Mumero de Materiales requeridos
Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente
Dimension 2: Desempefio de calidad Sl NO sl NO sl NO sl NO
|3
Bor = tablares que cummplen requisitas de calidad de servicts ofrecide, a la semana « 100 ¥ % 5
total de tablero elaborades a la semana . ]
Indicador 1. Porcentaje de desempeno de la calidad del servicio al clienie
Dimension: Desempeno de reclamos 5l NO 5l NO 5l NO 5l NO
4 M2 de reclamos por mala informacion = 100
PEMI = -
NE rotal de atenciones ¥ X %
Indicador 2: Porcentaje de reclamo por mala informacion




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

Observacion: (precisar si hay suficiencia):

Cpinidn aplicable: Aplicable [ %) Aplicable después de cormegir |

Apellidos v nombre del Juez Malidada, D, Mg, Auguste Fernando Hermoza Caldas

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

! pertenencia: El itam corresponde al concepto tedrico formulado.

* pedevancia: El it=m es apropiado para representar al components o dimensidn especifica del constructo
*tlaridad: 5 entiznde, sin difioultad algin el enunciado del item, 5 conciso, exacto y directo.

Mota: suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteade son suficiontes.

)

Mo aplicable [ )

Fecha: Callao, 13 de julic del 2020

Firma del experto Informante

DI 20085772



Ucv
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestidn de calidad y Satisfaccion al cliente.

PRMI = -
N¢ total de atenciones
Indicador 2: Porcentaje de reclamo por mala informacion

v/

N Dimensién/ items Pertinencia Relevancia 2 Claridad® Sugerencia
Variable Independiente : Gestién de calidad

Dimension1: Resultados de ajuste de Pernos. Si NO Si NO Sl NO Sl NO

1
RPCE = N° de tableros con pernos bien ajustado a la semana * 100
S N° Total de tableros obtendio a la semana / / /

Indicador 1: Porcentaje de pernos bien ajustado en los componentes

eléctricos.

Dimensioén 2: Resultado de equipos mal calibrados
2

N¢ de equipos bien calibrados a la semana * 100 / /
RPEC = . . e
N@ total de equipos calibrados a la semana
Indicador 2: Porcentaje Numero de Materiales requeridos
Variable Dependiente: Satisfaccién al cliente

Dimensién 2: Desemperio de calidad Si NO Sl NO Sl NO Sl NO

|3
__ tableros que cumplen requisitos de calidad de servicio ofgecido, a la semana * 100
P.DCC yi total de tablero elaborados a la semana, Y / / ‘/
Indicador 1: Porcentaje de desemperio de la calidad del servicio al cliente
Dimensién: Desempefio de reclamos Si - NO Sl NO Sl NO Sl NO
N° de reclamos por mala informacion * 100




ucCcv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Observacién: (precisar si hay suficiencia): S M.STQ %MQ\QKQOC,‘LCL

Opinién aplicable: Aplicable ('\(/) Aplicable después de corregir () No aplicable { )

# . ,
Apellidos y nombre del Juez Validado Dr. /Mg: Ynouks Loaw eine ‘—1 Guc\erano G(ﬂh&ljg

Especialidad del validador: ’;M“/’-) anievO f\& Al U & T/’O\T- VO
Fecha: _‘Lde _O0F 2020
! pertenencia: El [tem corresponde al concepto tedrico formulado. Fi
2 : 5 - T Fir| ormante
Relevancia: El [tem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo 6 g{q e
3Claridad: Se entiende, sin dificultad algin el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo. AO{ g

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteado son suficientes.



Anexo 33: carta de autorizacion.

§' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Ano de la universalizacion de la salud™

Callao, 10 de julio del 2020.
CARTA N° 079-2020/UCV-DG-ING-IND-FC

Senor:

Miguel Manrique Tello
Gerente General
INGENIERIA MVD S.A.C
Presente. -

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted en mi calidad de Director General de la Universidad César
Vallejo Filial Callao, para saludarlo muy cordialmente y a su vez solicitar su autorizacion
para que nuestro estudiante del X ciclo de la E.P. de Ingenieria Industrial, pueda
implementar su Desarrollo de Provecto de Investigacion en su digna empresa.

El estudiante en solicitud es el siguiente:

e CRUZ RONDAN, WILLIAM GEORGE

Cabe mencionar que la visita a su empresa tiene por finalidad cumplir con una actividad
de caracter académico, asignada en la Experiencia Curricular de Desarrollo del Proyecto
de Investigacion y tiene como titulo “Propuesta de mejora la Gestion de Calidad en
Proyectos, Para Incrementar la Satisfaccion del cliente, empresa INGENIERIA
M.V.D S.A.C, Callao-2020". Este estudio a la vez tiene como fin mejorar la competencia
profesional de nuestro futuro Ingeniero.

Esperando contar con su apovo hago propicia la ocasion para expresar mi consideracion
vy estima personal.

Atentamente,

Dr. Raul Valencia Medina
Director General
UCYV Flilial Callao

- - | | @) |
Somos la universidad de los flvoo
que quieren salir adelante.



ANEXO 32: Permiso de publicacion.

LR B ERNLERILA

Consultoria, ingenieria, construccidn y comercializacion
en electro-mecdnica, cutomatizacién, comunicaciones y civil para
los sectores industriales, energio, mineria y saneamiento.

20523786211

Lima, 07 de julio del 2020.

Sefior:

Raul valencia Medina.

Director General.

Universidad Cesar Vallejo Filial Callao.
Presente. -

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a Ud. En mi calidad de Gerente General de la empresa
Ingenieria MVD S.A.C., para saludarle cordialmente a su vez dar permiso para
la publicacién de la tesis, que tiene como titulo “Propuesta de mejora de la
gestion de calidad en proyectos para incrementar la satisfaccion del cliente,
empresa ingenieria MVD S.A.C, Callao-2020" del Sr. Cruz Rondan, William
George.

Hago propicia la ocasién para expresar mi consideracion y estima personal.

Atentamente.

Jr. Coronel José Miguel Rios Nro. 1764 Urb. Cata Lima - Lima - Lima- Perd
Oficina: (+51-1) 711-9870
www.ingenieriamvd.com




