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Resumen

El objetivo de esta investigacion, es proponer un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, para mejorar el nivel de satisfaccion de los
clientes del Centro de Produccién Tottus Chiclayo 2018, para su diagndstico se
empled una encuesta para los clientes, otra para los colaboradores y una entrevista
para la jefaturas, mientras que para la evaluacion de las causas del bajo nivel de
satisfaccion del cliente, se utilizd el analisis lineal de los reclamos existente
teniendo como resultado un indice de reclamos de los clientes 0.944 por dia, y un
indice de 0.47 reclamos por dia presentadas por los colaboradores, para la
evaluacion de las causas se empleo el Diagrama Causa — Efecto, representando
que el Centro de Produccion producia sin tomar en consideracion las ventas de las
tiendas. Dado el resultado se disefi6 el Sistema de gestidén de calidad, con ayuda
de la implementacion de las 5°'S hacia las areas que maneja el Centro de
Produccion. Ya aplicada la mejora, se obtuvo un indicador de beneficio/costo S/.
2.846, por lo que se determind que la mejora es viable para mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes, también se logré incrementar la productividad en un
23%. Por la cual se llega a la siguiente conclusion que, mediante la Implementacion
del Sistema de gestion de calidad, con la ayuda de las 5°S, se permitié6 mejorar el
nivel satisfacciéon de los clientes y la productividad del Centro de Produccion,
garantizando la calidad de sus productos y optando por la mejora continua en los
procesos, para posteriormente optar por la certificacién ISO.

Palabras claves: Productividad, Indicador, Clientes, Productos de Calidad.



Abstract

The objective of this research is to propose a quality management system based on
ISO 9001: 2015, to improve the level of customer satisfaction of the Tottus Chiclayo
Production Center 2018, for its diagnosis a survey was used for customers , another
for the employees and an interview for the heads, while for the evaluation of the
causes of the low level of customer satisfaction, the linear analysis of the existing
claims was used, resulting in an index of customer complaints 0.944 per day, and
an index of 0.47 claims per day presented by the collaborators, for the evaluation of
the causes the Cause - Effect Diagram was used, representing that the Production
Center produced without taking into account the sales of the stores. Given the result,
the Quality Management System was designed, with the help of the implementation
of the 5'S to the areas managed by the Production Center. Once the improvement
was applied, a profit / cost indicator S /. 2,846, so it was determined that the
improvement is viable to improve the level of customer satisfaction, it was also
possible to increase productivity by 23%. By which we reach the following
conclusion that, through the implementation of the quality management system, with
the help of the 5'S, it was possible to improve the level of satisfaction of customers
and the productivity of the Production Center, guaranteeing quality of its products
and opting for continuous improvement in processes, to later opt for ISO

certification.

Keywords: Productivity, Indicator, Clients, Quality Products.
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