UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, para la
mejora de la Productividad en la Empresa Minerals
Processing SAC - Lurigancho Chosica 2018.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Ingeniero Industrial

AUTOR:
Alvites Franco, Jorge Eduardo (ORCID: 0000-0002-4123-1249)

ASESOR:
Mg. Bazan Robles, Romel Dario (ORCID: 0000-0002-9529-9310)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion empresarial y productiva

LIMA — PERU
2019



Dedicatoria

Esta Tesis esta dedicado en primer lugar a Dios, a
mi familia por el sustento brindado. Amigos,
profesores que gracias a su tiempo brindaron gran

aporte para la realizacion del trabajo.



Agradecimiento

A mis padres por todo el sustento absoluto y por
ser el pilar fundamental en todo lo que soy, A mi
sefiora e hijos por la paciencia y comprension que

tuvieron en todo momento.



Declaratoria de autenticidad

Yo, Jorge Eduardo Alvites Franco con DNI N° 10468871, a efecto de cumplir con las
disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo, Facultad de Ingenieria, Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, declaro
bajo juramento que toda la documentacién que acompafio es veraz y auténtica. Asimismo,
declaro también bajo juramento que todos los datos e informacioén que se dan a conocer en la
presente tesis son auténticos y veraces. En tal sentido, asumo la responsabilidad que
corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como
de informacion aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de

la Universidad César Vallejo.

San Juan de Lurigancho, 22 de julio de 2019

Jorg/e Eduardo Alvites Franco
DNI: 10468871



Presentacion

Sefiores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, para la mejora de la Productividad en la
Empresa Minerals Processing SAC - Lurigancho Chosica 2018.”, cuyo objetivo fue
“Implementar un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015, para la mejora en la
productividad en la Empresa Minerals Processing S.A.C”. y que someto a vuestra
consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el Titulo

Profesional de Ingeniero Industrial.

Jorge/Eduardo Alvites Franco
DNI: 10468871

Vi



indice

(O T L] - TSRS [
D LTo [ or: 1 (o] 4 - ST PR PRPPR i
Yo [ (o [=Tod T 11 1= ] (o J USSR PRPSSSS iii
o o g F= e L= BNV - Vo (o T TSP PUR PR iv
Declaratoria de auteNtiCIdad ..........coevieiiiiiiiieece e e %
PrESENTACION ..ottt sttt s et e b e e s e s et et e e sene e reneanis Vi
[T [ Tol PSPPSRI vii
INAICE 08 TADIAS......co.vrveeceeeee ettt sttt X
INAICE 8 FIGUIAS .....oovocveececie ettt ettt Xi
INAICE 08 GIAFICOS. ......veeveeerceeeeeieee et ste sttt ettt es et s s nsanse s Xii
INAICE G8 ANEXO.....e.eeveeecieeeeteeee ettt ettt s st saneees xiii
RESUMEN ...ttt e e st e e sat e e e sbe e e e ena e e e sseeeenaeeaneaeas XV
N = S 2 ¥ [P XVi
L INTRODUCCION ....ooviiiimiirireieiiseesis sttt 1
1.1. Realidad ProbIEMALICA ........cccoviieiiieiie s e 2
1.1.1. Diagrama de ISRIKAWA ..........coiiiiiiiiiiiieee e 5
1.1.2. Diagrama & PAIELO ..........ccceiuerierieriiiiisieeieie et 8
1.2, TrabajOS PrEVIOS ....c.viiuieiuieiecteeste ettt ettt e st et e e st e e te e eebeesbe e b e saeesteensesneesteereennennean 9
1.2.1. Antecedentes INternacioNales ..........ccccuviiirieiiieni i 9
1.2.2. Antecedentes NACIONAIES. .........ccveieiieiieie et 11
1.3. Teorias relacionadas @l tEMA..........ccceceiiieiieieeieese e 13
1.3.1. Tema asociado a la variable independiente:...........c.ccoeveiiiiieie e, 16
1.3.2. Tema asociado a la variable dependiente ...........cccvevveviiieieece e, 20
1.4. Formulacion del problema...........c.cov oo 21
1.4.1. Problema general ..o 21
1.4.2. Problemas €SPECITICOS .......coueiuiiiiiiieii i 21
1.5, JuStificacion del €StUIO ........cveieieieie e e 21
1.5.1. JUSEIFICACION tEOTICA ... ccuvevieiieieie ettt 22
1.5.2. JUSLITICACION ECONOMICA. .....veiveeieerieiiiesieeiesteeste e e e ste e e e aeanaesraeseeeneeeseenneens 22
1.5.3. JustificaCion COMPELITIVA ......ccueiviiiiriiriiiiiiieiee e 23
1.5.4. JUSEITICACION SOCIAL ....ecvvevieiieieie e 23

Vi



1.5.5. Justificacion MetodolOQICa. ........covierieiriieiere e 23

1.5.6. Justificacion ambiental. ...........ccoooiiiiiiiiicc e 24
I G T 1T 00 1] OSSR 24
1.6.1. HIPOLESIS GENEIAL. .....cvieiiciie ettt re e 24
1.6.2. HipOLteSIS ESPECITICAS ....cveuveviiiieiiiierie e e 24
1.7, ODJEIIVOS ...ttt bbb e bbbt 24
1.7.1. ODJEtIVO GENEIAL ......covieiice et ae e 24
1.7.2. ODJetivoS €SPECITICOS. .. cviiiiirieieeie ettt ne e 25
TI. METODO ..ottt 26
2.1. Disefio de INVESLIGACION .......c.ooviiiiiiieieierieie et 27
2.2. Variables, 0peracionaliZaCion ............ccccviueiieieiie i 28
2.2.1. VaITADIES. ..o bbb 28
2.2.2. Operacionalizacion de variables............ccooiiiiiiieiiienee e, 29
2.2.3. Matriz de operacionalizacion de las variables de investigacion............cc.cccceueu.... 30
2.3. PODIACION Y MUESIIA ......cviiiie et ee e 32
2.3. 1. PODIACION. ...t s 32
2.3.2. IUBSEIA. ...ttt ettt b ettt e bt e bt et e e be et e 32
2.3.3. IMUBSEIBO ...ttt ettt ae e e bt et e e nbe e b e e ne e nne e e 33
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........ccvuveeeierene e, 33
2.4.1. Instrumentos de recolecCion de datOS. ..........cocvviieririeieere s 33
2.4.2. Técnicas de recolecCion de datos ...........cccvvereiiiieiieieere e 34
p A TV - 1 T [ SRR 34
2.4.4, CONFIaDIlidad ......cooeieiie e 34
2.5. Métodos de analiSis de dat0S.........ccviiiiiieieiee e 35
2.5.1. ANALISIS 08 TALOS......eeeeeiieiieiie sttt 35
2.6, ASPECTIOS BLICOS. ....veteeieteeiiesie ettt sttt b e bbbt b et e bbbt b et 35
ITI. RESULTADOS. ...ttt sttt e et e e snte e e aa e e e nan e e e nraeeanneas 37
3.1. Desarrollo del PrOPUESTLO. .........civieiii it 38
3.1.1. Situacién actual de la empresa Generalidades.............cccevveveiieiieveciieiecse e, 38
3.1.2. DescripCiOn del PrOCESO ........ocveiiiiiiiiiieieiee e e 39
3.1.3. Diagnostico de la Situacion actual. ...........cccocereiiiiniiiiice e 40
3.1.4. Problemaética de la Situacion aCtual. ............cccooeriiiiiiiieieieee s 48
3.2. Propuesta de 18 MEJOTA. .....ueeiueiiieeiie ittt et ae et 49

viii



3.2.1. PIan de EJECUCION. ....c.eouiiiiiiiiiiiii et et 54

3.3, SItUACION IMEJOTAUA. ....evevieeieiieie ettt 55
3.4. Analisis descriptivo Hipotesis GENEral. ..........cccvcvveiieiiiiiiiece e 58
3.5. Andlisis inferencial HipOtesis GENeral............cccveiieiiiic i 59
3.5.1. Prueba de normalidad de la HipOtesis General............ccocooiiiiinieneneiineneneee, 59
3.5.2. Prueba Significancia T Student Hipoétesis general productividad. ....................... 60
3.6. Andlisis descriptivo de la primera Hipdtesis Especifica Eficacia...........c.ccccoevvinennen. 60
3.7. Andlisis inferencial de la primera Hipotesis Especifico Eficacia. ..........c.cccoevevvinennnn. 62
3.7.1. Prueba de normalidad de la Hipotesis Especifico Eficacia. ........ccocooevvicieinenne. 62
3.7.2. Prueba Significancia T Student: Hipotesis Especifico Eficacia........ccccoovverennne. 62
3.8. Andlisis descriptivo de la segunda Hipotesis Especifica: Eficiencia. ...........c...c......... 63
3.8.1. Prueba de normalidad de la segunda Hipotesis Especifico Eficiencia................. 63
3.9. Anadlisis inferencial de la segunda Hipotesis Especifica: Eficiencia. ... 65
3.9.1. Prueba de normalidad de la segunda Hipdtesis Especifico Eficiencia. ................ 65
3.9.2. Prueba Significancia Student: Hipotesis Especifica. Eficiencia............c.ccc.coe.... 65
IV. DISCUSION ittt 67
V. CONCLUSIONES ..ottt sttt sttt ene s 69
VI. RECOMENDACIONES .......oo ettt e e e 71
REFERENCIAS ...ttt sttt se ettt ne ettt ene e 73
ANEXO e e e e e aaeenreeennes 78



Indice de Tablas

Tabla 1. Causas que afectan la productividad ..............cccooeiiiiiiiiniic e 6
Tabla 2. AnAliSis de CrItICIOAA ........oviiiiiiiiieie e e 7
Tabla 3. Analisis de 1as Causas de Pareto ..........cooviiiieiene i 8
Tabla 4. Matriz de operacionalizacion— Variable Independiente............cccccooeviiiieicinnnnn 30
Tabla 5. Matriz de operacionalizacion— Variable dependiente ............ccccoooeiiiiiicieinenn 31
Tabla 6. Validez de contenido del instrumento por los juicios de expertos...........cccccveuen. 34
Tabla 7. Diagnostico de los Organizacion, Liderazgo Y Planificacion.............ccccccvevenen. 41
Tabla 8. Diagndstico de 10s Organizacion, APOYO. ........cccerueiririerieerenieesese s seeneesees 42
Tabla 9. Diagnostico de 10S Organizacion, APOYO. ........ccceeeirerierieerenieesese s seeessees 43
Tabla 10. Diagnostico de los aspectos Evaluacion desempefio y mejora...........ccceevvevvennen. 46
Tabla 11. Cuadro general del diagnostico actual.............ccccceeviiieii i, 48
Tabla 12. Cuadro general del diagnostico actual productividad. ..........ccccccevvrirnivereiinnnnn, 49
Tabla 13. Estructura 150 9001 2015 Segln PHVA ... 50
Tabla 14. Cronograma de actividades fecha inicio y final ............cccccooveiiivciciccece, 54
Tabla 15. Cuadro de resultados obtenidos después implemetacion ISO 9001,2015........... 56

Tabla 16. Cuadro de resultados obtenidos después implementacion varible productividad57

Tabla 17. Resultados estadisticos descriptivos Hipdtesis general. productividad antes y

HESPUES. .ttt ettt ettt e st e e e et e e b e et e e e e b e te et e te e be et e e aeente e reereeareeteareenaeas 58
Tabla 18. Prueba de la normalidad de la Hipétesis General Productividad. ....................... 59
Tabla 19. Prueba de la muestra emparejadas de la hipotesis general ............cocoovivieenene 60
Tabla 20. El valor P (sig) de la Tstudent HipOtesis General. ..........ccccoceveveveinivciesieriennn, 60
Tabla 21. Resultados estadisticos descriptivos antes y después. Hipdtesis general. ........... 61
Tabla 22. Prueba de la normalidad de la Hipotesis Especifico Eficacia ..........c.ccoccevenene. 62
Tabla 23. Prueba de muestras emparejadas de la hip6tesis especifica Eficacia.................. 62
Tabla 24. La prueba de significancia Tstudent EfiCacia...........c.ccocveveiieiivenvnieseese e 63
Tabla 25. Resultados estadisticos descriptivos antes y despues. Hipotesis especificas

Y F T T=T 3Tl - ST U PSPPSR 64
Tabla 26. Prueba de la normalidad de la Hipétesis Especifico Eficiencia. ......................... 65
Tabla 27. Prueba de muestras emparejadas de la hipotesis especifica Eficiencia. .............. 65
Tabla 28. La prueba de significancia de T Student Eficiencia. ..........cc.ccoeveviveieniveneccnnnnn, 66



Indice de Figuras

Figura 1. Diagrama de ISNIKAWA............coeiiiiiiiiiiccee e 5
Figura 2. Diagrama d€ Parl0..........ccceiuiiieiiiiecie et e et sae e anaennes 8
Figura 3. Representacion de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA . 17

Figura 4. Diagrama de blogque del PrOCESO. .......ccuiiiieieiierieie e 40

Xi



Gréfico 1.
Gréfico 2.
Gréfico 3.
Gréfico 4.
Grafico 5.
Gréfico 6.
Gréfico 7.
Gréfico 8.
Grafico 9.

Indice de Gréficos

Organigrama de la empresa Minerals Procesing S.A.C. ....ccccccvvvvieiiviiieiiennnn, 38
Resultado diagnostico antes implementacion ............cccoccevvveveiieesieese s 48
Resultado diagnostico antes implementacion productividad. ..............cccccveueene. 49
Diagrama de Gantt cronograma de ejecucion de la implementacion.................. 55
Resultados después de la implementacion 1SO 9001,2015...........ccccvevvevevennnne. 56
Resultados despueés de la implementacion ISO 9001,2015.........cccccccvvvevivennenne. 57
Incremento de la productividad después de la implementacion......................... 59
AUMENLO de 18 EFICACIA ...vveiveeiicie e 61
AUMENtO de 18 EFICIENCIA........eoviiie i 64

Xii



indice de Anexo

ANEXO 1. ANALISIS FOUA. ...oiiiiiiieiicie ettt st nneas 79
Anexo 2. Matriz de 1as partes INtEreSUAS. ........ccvvevereerieeie e 80
Anexo 3. Fichas de proceso de planifiCacion. ..........c.ccceveiieii i 81
Anexo 4. 1dentificacion de PrOCESO. .......ccciiirierieirie et 83
Anexo 5. ODbjetivos de Calidad. ... 84
Anexo 6. SatisfacCion del CHIENTE. ..o 85
ANEXO 7. PrOUCCION. ....eviiiieiieiesie st bbbt sttt sttt 85
ANeX0 8. Tendencia ProdUCCION. ........coiieiririeieeee et 86
Anexo 9. Cumplimiento de ordenes de trabajo. ..........ccovererieirennine e 86
Anexo 10. Indice de CUMPIIMIBNTO.............ccoveviiieiteeee et 87
Anexo 11. Oportunidades 0 MEJOTA. .......ccueiveivieieieeie e rie e nneas 87
ANEXO 12. TONEIAAAS POF TIa. .. .cveieeieieiieieeiee e 88
Anexo 13. Resumen molienda POr dia.........cccoereirereineieeese e 92
ANEXO 14, INCICE PEISONAL. ..ottt 93
ANEeX0 15. INAICE A& CAlIA. ........cvvvreceeeerceesceieee ettt 93
ANEXO 16. INAICE OPEIALIVO. .....c..oeveeeeececeeiceeee sttt 93
Anexo 17. Evidencia de 1a materia Prima.........cccooeiereienineiinieeeese e 94
Anexo 18. Evidencia de la chancadora para moler las particulas. ............cccccoveiiveieiiennn, 94
Anexo 19. Evidencia de 10S MOIIN0S. .......cccoueiiiiiiiiiie e 94
Anexo 20. Tapa granUIOMELITa. ......cc.evreieieieeee e 95
Anexo 21. Evidencias Capacitacion en temas de 1SO 9001,2015. ........ccccccevverirriverrsennnnns 95
Anexo 22. Evidencia documentaria procedimiento ProCes0. .......cccveveeveeieereeiiesieeseeeesnens 96
Anexo 23. Evidencia procedimiento materia Prima. .........ccccevveveeiieeiesieeseese e seese e 96
Anexo 24. Ficha técnica de 1a Caliza. ........ccovveiiieiiiiiecce e 100
Anexo 25. Ficha técnica arcilla talCo..........cccoviveiiieciee e 101
Anexo 26. Especificacion técnica materia Prima. .......cocooveeeieeeienene e 102
Anexo 27. Formato cumplimiento calidad. .............ccoviiieiiiiii e 103
Anexo 28. Formato de las especificaciones tECNICaS...........ccccvveveeieieeie i, 104
Anexo 29. Formato Verificacion Cargador. ..........ooooeriierininieeeee e 105
Anexo 30. Registro de verificacion cargador frontal. ..., 106
ANEX0 31. FOrmato de aSISTENCIA. ........eeiieiiriieiieie e 107

xiii



Anexo 32.
Anexo 33.
Anexo 34.
Anexo 35.
Anexo 36.
Anexo 37.
Anexo 38.
Anexo 39.
Anexo 40.
Anexo 41:
Anexo 42.
Anexo 43:
Anexo 44:

Manual Operaciones MOHENdA. .........cccooeiiiiriiiiieeee e, 108
Matriz de Identificacion y Valoracion de riesgos y oportunidades. ................ 113
Plan de AUGITOMTA. .....ooveiviiiiiiicee e 114
Programa anual de AUITONIA. .........ccceeiierieiieiiee e 115
Ficha de proceso de aUITOria. .........ccoovereiiririnisieee e 116
Programa de capacitaCiones 2019. .........cccooiiiiinirinieiee e 123
Instructivo de trabajo analisis y valoracion de riesgos y oportunidades.......... 124
Procedimiento Mantenimiento Preventivo Minerals Processing. .................... 128
Validacion de Instrumentos por juicio de eXPertos.........c.cooeveerereeerierieennen, 135
Acta de aprobacién de originalidad de tesis. ........ccccevvevereriiesie i 146
Porcentaje de coincidencia del TUMitin.............cccoovevieie e 147
Autorizacion de publicacidn de tesis en repositorio institucional UCV.......... 148
Autorizacion de la Version final del Trabajo de investigacion ....................... 149

Xiv



RESUMEN

El actual trabajo de investigacion se realizo en la empresa “Minerals Processing” dedicada
al servicio, produccion de Molienda de minerales no metalicos, la empresa por la exigencia
del mercado tiene que producir grandes cantidades de pedidos con las caracteristicas exigidas
por sus clientes. En el mercado estan ingresando empresas del mismo rubro ofertando
productos de calidad, siendo estos nuestra principal competencia. Tal motivo la Empresa
Minerals Processing tiene como objetivo primordial ser una de las empresas crecidamente
identificadas en el mercado peruano por su calidad de producto y servicio, alineado con este
imparcial se propone la organizacion a implementar un Sistema de Gestion de Calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2015. La presente propuesta de la mejora es aplicar la
metodologia PHVA del doctor Deming Eduard, ver en qué medida podemos incrementar la
productividad. Para eso identificamos el problema analizamos las causas raiz para identificar
las causas especificas que viene hacer el 80% de las consecuencias del problema que son la
falta de capacitacién, mantenimiento preventivo, documentacion de gestion y controles de
procesos de esa manera implementamos las contramedidas aplicando los indicadores PHVA.
La investigacion obedece el siguiente marco metodoldgico; Tipo: cuantitativo, descriptivo,
explicativo. Disefio: Cuasi-experimental. Poblacion: total de personal involucrado en el
proceso. Muestreo: la misma cantidad personal involucrado por ser menor a 30
Probabilistico. Instrumento de recoleccion de datos: Base de estadistico para el
procesamiento de datos: SPSS. La conclusion es que al implementar un sistema de gestion
de calidad basado en 1SO 9001, 2015 mejora la productividad en empresa Minerals
Processing SAC, como se aprecia en la Tabla N°16, donde se obtiene valores de media
productividad de antes 35.83% Yy después 71.33% y nivel de significacion 0.000 N° Tabla
19, llegando a demostrar que al implementar un sistema de gestion de calidad 1ISO9001,2015
mejora significativamente la productividad. EI aumento de la productividad de antes y
después fue de un 35.50%.

Palabras claves: Calidad, Sistema de Gestion de Calidad, productividad, Mejora Continua,
ISO 9001:2015.
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ABSTRACT

The current research work was carried out in the company "Minerals Processing™ dedicated
to the service, production of non-metallic mineral milling, the company by the demand of
the market has to produce large quantities of orders with the characteristics required by its
customers. In the market are entering companies of the same ruble offering quality products,
these being our main competence. For this reason Minerals Processing SAC has as main
objective to be one of the most identified companies in the Peruvian market for its quality of
product and service, aligned with this objective, the company is proposed to implement a
Quality Management System, based on the ISO 9001: 2015 standard. The present proposal
of the improvement is to apply the PDVA methodology of Dr. Deming Eduard, see to what
extent we can increase productivity. For that we identified the problem analyzed the root
causes to identify the specific causes that comes to do 80% of the consequences of the
problem are the lack of training, preventive maintenance, management documentation and
process controls that way we implement the countermeasures applying the PHVA indicators.
The investigation obeys the following methodological framework; Type: quantitative,
descriptive, explanatory. Design: Quasi- experimental. Population: total personnel involved
in the process. Sampling: the same personal quantity involved for being less than 30
Probabilistic. Data collection instrument: Statistical basis for data processing: SPSS. The
conclusion is that by implementing a quality management system based on ISO 9001, 2015
improves productivity in Minerals Processing SAC company, as shown in Table No. 16,
where values of average productivity of before 35.83% are obtained and after 71.33% and
level of significance 0.000 N ° Table 19, reaching to demonstrate that by implementing a
quality management system 1S09001,2015 significantly improves productivity. The

increase in productivity before and after was 35.50%.

Keywords: Quality, Quality Management System, productivity, Improvement Continues,
ISO 9001: 2015
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