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RESUMEN

Obijetivo: Identificar de qué manera la gestion de la calidad incide sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos — Ancash, 2023.
Metodologia: Se bas6 en un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, y un nivel
correlacional. EIl instrumento fue una encuesta dirigida a una muestra de 340 trabajadores
operarios de la mencionada compafiia minera, con veintitn items sobre gestion de la calidad
y catorce items sobre proceso logistico. Resultados: Respecto a la gestion de la calidad, el
58% de los trabajadores operarios afrontaron deficiencias en la gestion de calidad, mientras
que el 28% experimentd una regularidad, y solo el 14% afronté efectividad. Respecto al
proceso logistico, el 58% afrontd deficiencias en el proceso logistico, mientras que el 26%
experimento una regularidad, y solo el 16% afront6 una efectividad. Conclusién: La gestion
de la calidad incide de manera positiva y significativa sobre el proceso logistico en la
Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos — Ancash, durante el afio 2023; tal
y como se detall6 mediante la prueba Rho de Spearman con un valor moderado de 0.645 y

una Sig. menor del 5%.

Palabras clave: Gestion de la calidad, gestion de la calidad total, modelos normativos de
calidad, gestion de los procesos, soporte social y organizativo, herramientas y técnicas de

calidad.
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ABSTRACT

Objective: Identify how quality management affects the logistics process in the
Operacion Minera Antamina of the San Marcos — Ancash, 2023. Methodology: It was based
on a quantitative approach, a non-experimental design, and a correlational level. The
instrument was a survey directed at a sample of 340 operating workers from the
aforementioned mining company, with twenty-one items on quality management and
fourteen items on the logistics process. Results: Regarding quality management, 58% of the
operating workers faced deficiencies in quality management, while 28% experienced
regularity, and only 14% faced effectiveness. Regarding the logistics process, 58% faced
deficiencies in the logistics process, while 26% experienced regularity, and only 16% faced
effectiveness. Conclusion: Quality management has a positive and significant impact on the
logistics process in the Operacion Minera Antamina of the San Marcos — Ancash, during the
year 2023; as detailed by Spearman’s Rho test with a moderate value of 0.645 and a Sig. less

than 5%.

Keywords: Quality management, total quality management, regulatory quality models,

process management, social and organizational support, quality tools and techniques.



INTRODUCCION

La gestion de la calidad resulta clave para las organizaciones en un mercado tan
competitivo como el que se presenta hoy en dia. la calidad de productos y servicios indica
una diferencia fundamental para el éxito y sostenibilidad empresarial. La gestion de calidad
involucra taras en funcién en normas que minimizan deficiencias. Las normas 1SO, por
ejemplo, ofrece un estandar internacional de calidad para productos y servicios. Aunque
muchas empresas han avanzado en gestion de calidad, ain existen muchas mejoras por ser
implementadas. Esta gestion de calidad tambien resulta clave para la mejor de los procesos
logisticos, garantizando la efectividad y calidad de los productos y procesos. Muchas
empresas vienen adoptando practicas de mejora logistica, pero aun siguen enfrentando
diversos desafios en la gestion de la cadena de suministro y la logistica. En el sector minero
peruano, muchas compafiias presentan problemas y deficiencias en la gestion de calidad y
logistica. Estos desafios suelen ser reflejados en aumentos de defectos, desperdicios, y mas

problemas en la cadena de suministro y transporte.

Por lo descrito en el parrafo anterior, la presente tesis busco detallar de qué manera
la gestion de la calidad incide sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina

del distrito de San Marcos — Ancash, durante el afio 2023.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problemética

Ante un mercado cada vez mas competitivo e interconectado, las empresas tienen el
gran desafio de presentar productos y servicios de mayor calidad, convirtiéndose en un punto
diferenciador idoneo para el éxito y sostenibilidad organizacional. Una direccidn sistematica
y estructurada dentro de la gestion de la calidad, permitira tanto el impulso hacia la eficiencia
operativa, como el fortalecimiento del nivel de confiabilidad en el cliente. Juran (1988) por
medio de sus estudios enfocados a la calidad, rescataba que “una gestion de calidad implica
la realizacion de actividades en base a determinadas normativas, y con las cuales se llega a
la minimizacion y erradicacion de las deficiencias” (p.46). Anos mas tarde, Camison, Cruz,
& Gonzalez (2006) agregarian que, “esta gestion abarca mas alla de practicas y procesos, al
necesitarse de un compromiso constante en la basqueda de la excelencia sobre cada aspecto

de la organizacion y su cultura” (p.50).

Con el surgimiento de las normas ISO como respuesta a la necesidad de disponer con
un estandar internacional de calidad para productos y procesos por presentar en el mercado,
se ofrece un modelo de mejora continua a cada una de las empresas de todos los tamafios y
sectores en el mundo. Asi, se dio a conocer que, para el afio 2022, la cifra total de certificados
validados a nivel global, ascendia a mas de dos millones (2,406,512), resultando ser el 74%
del total de empresas encuestadas por la Organizacion Internacional de Normalizacion, en el
informe anual denominado “ISO Survey” (ISO, 2023). Bajo este criterio, se considera a la
aplicacion de las ISO en las empresas como una guia que asegura la calidad, la adopcion de
procesos eficientes, la reduccion de riesgos, y el fortalecimiento de una cultura focalizada
en la calidad. No obstante, aunque la gestion de la calidad de empresas latinoamericanas, ha

1



experimentado un desarrollo considerable en los ultimos afios, la tendencia y observacion en
general, y tras el afronte de la pandemia global del Covid-19, se indica que muchas de éstas
empresas, aun deben de mejorar la eficiencia y calidad de sus procesos, y tener que cumplir
con estandares internacionales como las 1SO, para ser realmente competitivos en el mercado

mundial, y presentar asi, resultados mas favorables (Gutiérrez, 2021).

La gestion de la calidad asume también, un papel importante sobre la mejora de los
procesos logisticos. De modo que, la calidad en la gestidn del suministro y logistica, acapara
tanto la calidad de los productos como de los procesos, abarcando su eficiencia, precision y
confiabilidad. Segun Hurtado (2018), “los procesos logisticos retinen un conjunto de tareas
que se interrelacionan y coordinan para la administracion eficiente del flujo de los productos,
servicios, e informaciones dentro de la cadena de suministro” (p.23). Es por ello que, muchas
organizaciones peruanas, vienen adoptando una serie de practicas de mejora logistica, las
cuales implican, nuevas tecnologias, rutas optimizadas, y sistemas de gestion mejorada, esto
de acuerdo al “Estudio del futuro del almacén” a cargo de la Corporacion Zebra Tecnologies
(Cummings, 2022). Por su parte, el sector minero peruano se encuentra en una situacion de
progreso incipiente, donde el 70% de empresas mineras no cuenta con una adecuada gestion
de la cadena de suministro, y solo el 58% logra establecer estrategias formales para la gestion

logistica, lo que permite contar con unos insuficientes procesos logisticos (Inlog, 2017).

Bajo aquella realidad del entorno, el presente proyecto se enfoca sobre la Compafiia
Minera Antamina, la cual viene afrontando ciertos problemas significativos relacionados con
la gestién de la calidad y el afronte de los procesos logisticos, impidiendo con ello, el éxito
operativo y econdmico deseado. Estan los desafios sobre la gestién de la calidad total (GCT),
en el acatamiento de modelos normativos, en la gestion de los procesos, en el soporte social

y organizativo, y sobre el manejo de herramientas y técnicas de calidad; evidenciados sobre



aumentos de defectos en los procesos, y desperdicios, tanto de los recursos como del tiempo
empleado en trabajos duplicados, posiblemente a raiz de la ausencia de una cultura enfocada
a la calidad, la presencia de insuficientes formaciones y concientizaciones del cuerpo laboral,
y el desacuerdo con los estandares y regulaciones de calidad. Mientras que, los desafios del
proceso productivo, de la gestion de proveedores, y del transporte logistico, se ven puestos
en evidencia por los costos adicionales de embarque, las continuas quejas por retrasos de
entrega, y la variabilidad sobre las admisiones del inventario; reflejando con ello, problemas
en las coordinaciones con los proveedores, en los retrasos de entregas, y en las ineficiencias

presentadas en el traslado de los concentrados de minerales.

Dado a todo lo mencionado y en busca de mejoras para dichos acontecimientos, se
proyecta el presente estudio, en el cual se propone estudiar a la gestion de la calidad y su
incidencia sobre los procesos logisticos en la Operacion Minera Antamina del distrito de San
Marcos — Ancash, formulando sugerencias y propuestas de mejora para la gestion de calidad
total, con el acatamiento de modelos normativos de calidad, con la gestion de los procesos,
con el soporte social y organizativo, y junto con la aplicacion de herramientas y técnicas de
calidad. Mediante estos aportes, se espera que esta compafiia minera, pueda lograr una mayor
integracion efectiva entre la gestion de la calidad y los procesos logisticos, para la mejora
operativa del sistema de gestion de calidad, la formacidn constante del personal, la mejora

de las coordinaciones con los proveedores, y la optimizacion logistica.



1.2.

1.2.1.

Formulacién del problema
Problema general

¢De qué manera la gestion de la calidad incide sobre el proceso logistico en la

Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos — Ancash durante el afio 2023?

1.2.2.

1.3.

1.3.1.

Problemas especificos

¢Como incide la gestidn de la calidad total sobre el proceso logistico en la Operacion
Minera Antamina — Ancash 2023?

¢Como incide el acatamiento de modelos normativos de calidad sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023?

¢Como incide la gestion de los procesos de calidad sobre el proceso logistico en la
Operacion Minera Antamina — Ancash 2023?

¢Como incide el soporte social y organizativo de la gestion de calidad sobre el
proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023?

¢Como incide la aplicacion de herramientas y técnicas de calidad sobre el proceso

logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023?

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Identificar de qué manera la gestion de la calidad incide sobre el proceso logistico en

la Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos — Ancash, durante el afio 2023.

1.3.2.

Objetivos especificos
Identificar como incide la gestion de la calidad total sobre el proceso logistico en la
Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

Identificar como incide el acatamiento de modelos normativos de calidad sobre el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.



e Identificar cdmo incide la gestion de los procesos de calidad sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.
e Identificar como incide el soporte social y organizativo de la gestion de calidad sobre
el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.
e Identificar cdmo incide la aplicacion de herramientas y técnicas de calidad sobre el
proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.
1.4.  Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion tedrica
Es justificable el desarrollo y aplicacion del estudio, debido al analisis realizado sobre
la gestion actual de la calidad y los procesos logisticos de la Operacién Minera Antamina.
Ademas, se ha aportado un marco tedrico sobre ambas variables en estudio y dimensiones,
teniendo datos e informacion oportuna sobre la gestion de la calidad total, los tres modelos
normativos de calidad que vienen aplicandose, la actual gestion de los procesos, el soporte
social y organizativo, y junto al uso de herramientas y técnicas de calidad, sobre el proceso

productivo, coordinaciones con proveedores, y transporte logistico.

1.4.2. Justificacion practica

Es justificable la orientacion practica del estudio, debido a la identificacion y afronte
de la problematica presentada, relacionada con la gestion de la calidad y procesos logisticos
de la Operacion Minera Antamina, detallando aquellos inconvenientes que perjudican en
el alcance del éxito operativo y desarrollo sostenible de la organizacion. Asimismo, con las
propuestas presentadas, se pretende inducir a una mejora considerable de los procesos y de
la gestion de calidad, yendo acorde, con la direccion de la gestion de la calidad total, de la
aplicacion de las normas de calidad (1SO 9001, 1ISO 14001, e ISO 45001), la comprension
de la gestion por procesos, la disposicién de un soporte social y organizativo, y junto al

manejo de herramientas y técnicas de calidad.



1.4.3. Justificacion metodoldgica

Es justificable el marco metodoldgico del estudio, debido a los métodos estadisticos
empleados para determinar la relacion de la gestién de la calidad y los procesos logisticos
en la Operacién Minera Antamina, en lo que se refiere a la comprobacion de hipoétesis, las

validaciones del instrumento elaborado, las distribuciones y simetrias de los datos.

Asi, se plantea un modelo metodoldgico para futuras investigaciones que opten por
estudiar a las variables sefialadas, contribuyendo en la mejora de la calidad de productos y
servicios, junto a la optimizacion de los resultados logisticos, para el cumplimiento total
de los objetivos y adopcion de nuevos desafios.

1.5.  Delimitaciones
1.5.1 Universo de estudio
Se ha delimitado a los trabajadores operarios de la Operacion Minera Antamina, para

la comprension del universo de este estudio.

1.5.2 Espacio geogréfico
Se ha delimitado a las instalaciones fisicas de la Operacion Minera Antamina, como
el espacio geografico del estudio, el cual se ubica en el distrito de San Marcos, provincia de

Huari — Ancash, a unos 200 km aproximados de la ciudad de Huaraz.

1.5.3 Tiempo de estudio
Se ha delimitado al segundo Y tercer trimestre del presente afio 2023, como fecha de
desarrollo y aplicacion del estudio, alinedndose a la realizacion de ciertas actividades, las

cuales son presentadas en el cronograma de estudio.



1.6. Viabilidad del estudio

Se ha admitido el desarrollo, aplicacion y presentacion del estudio, dado a que se
conto con el suficiente apoyo tedrico y metodoldgico para la presentacion de los resultados,
los cuales se alinean a la correlacion entre la gestion de la calidad y los procesos logisticos.
A parte, se ha contado con el respaldo necesario de las autoridades a cargo de la Operacién
Minera Antamina, y donde se puso en practica, el instrumento elaborado, a fines de presentar
sugerencias que resulten suficientes para la mejora de realidad problematica que se viene

afrontando hoy en dia sobre esta compafiia minera.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Estudios internacionales

Amon (2022) presentd su tesis de titulacion “La gestion de calidad y la optimizacion
de produccion en la Imprenta Grafimundo Offset Cuenca — Ecuador” ante la Universidad
Nacional de Chimborazo, con la finalidad de establecer el grado de incidencia de la gestion
de calidad sobre la optimizacion de produccion de la empresa sefialada. Su método para la
investigacion fue el hipotético-deductivo, siendo un trabajo descriptivo y correlacional, no
experimental, y teniendo un cuestionario como instrumento aplicado a trabajadores de esta
misma empresa. Se obtuvo mediante la prueba de Chi cuadrado, una clara incidencia entre
las variables, concluyendo que es importante tener presente las estrategias de cambio en el

mejoramiento de la gestion de calidad, y asi lograr optimizar consigo, la produccion.

Banda (2021) cuestiono la “Gestion de la calidad y la productividad en el sector de
la construccién de la zona 3 en el Ecuador”, por medio de un estudio de posgrado en la
Universidad Técnica de Ambato, a fin de establecer la relacion entre gestion de calidad y
productividad en entidades constructoras de la mencionada zona del Ecuador. El estudio es
de enfoque cuantitativo, y disefio descriptivo correlacional, teniendo como instrumentos a
la encuesta y entrevista, aplicadas a 192 gerentes, resultando consigo lo siguiente: existe
una incidencia moderada entre las variables segin Rho de Spearman con un valor de 0.766,
agregando que, para contar con una efectiva gestion de calidad, se deberan tener presente
la formulacién de lineamientos estratégicos, y la priorizacién de normas de calidad, para

que el indice de produccion se eleve como es requerido por cada direccion.



Medrano (2021) en su estudio de posgrado “Gestion de la calidad en la Unidad de
Educacién Continua y Posgrado (UECP) de la Facultad Regional Multidisciplinaria de
Carazo, Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua”, analizo la gestion de
calidad de dicha unidad institucional, para garantizar que los programas sean efectivos, y
se presente un buen sistema de actualizacion y perfeccionamiento curricular. EIl enfoque es
cuantitativo, de nivel descriptivo, y se emplearon las herramientas Matriz del entorno de
las fuerzas internas y externas, y la Funcion de despliegue de calidad, encontrandose asi,
una serie de limitantes en el perfeccionamiento del curriculo, aplicando con ello, el modelo

de gestion Calidad Cultura de Servicio, el cual mantiene un enfoque orientada al usuario.

Mora & Rodriguez (2020) realizaron el estudio “Implementacion de un sistema de
gestion de la calidad (NTC-ISO 9001:2015) integrado con el sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo, en Yopal Publicidad” en la Universidad Santo Tomas de
Colombia, en el cual compartieron el objetivo de implementar ambas normativas de calidad
sobre la empresa en mencion. Para ello, plantearon una metodologia de enfoque descriptivo
y de tipo aplicado, estableciendo el grado de cumplimiento de la 1ISO 9001 con el SGSST,
por medio de una encuesta dirigida a trabajadores de la alta gerencia y parte operativa de
la organizacion. Concluyeron que este sistema de gestion de calidad resultaba necesario e

indispensable, resultando en un plan de implementacion exitoso para la empresa.

Mendoza & Sandoval (2018) presentaron ante la Universidad de Guayaquil, la tesis
de titulacion: “Analisis del proceso logistico de importacion de insumos médicos en la
empresa VEIMPEX S.A.”, con el cual buscaron investigar, la incidencia de los procesos
logisticos sobre la importacion de insumos médicos de la empresa sefialada. Para ello, se
basaron en un disefio documental exploratorio de nivel descriptivo correlacional, con una

muestra de 85 personas entre trabajadores, proveedores y clientes, quienes respondieron



una encuesta como instrumento de estudio. Concluyeron que, la asociacion se vio reflejada
por el bajo nivel de acatamiento de las unidades en reparacion del area logistica, realizando

evaluaciones de tiempos de entrega y capacitaciones como plan de mejora continua.

2.1.2. Estudios nacionales

Medina (2023) sustento su estudio “Gestién de la calidad y productividad laboral de
trabajadores administrativos, Hospital José Alfredo Mendoza Olavarria Il - 2, Tumbes,
2022” en la Universidad Nacional de Tumbes, con el objetivo de establecer el impacto de
la gestion de calidad sobre la productividad laboral de dicho centro médico. Se alined a una
metodologia aplicada de tipo descriptivo correlacional, trabajando con una muestra de 82
trabajadores administrativos, y una encuesta como técnica de estudio. Asi, la autora pudo
evidenciar la notoria correlacion entre las variables estudiadas, con un resultado de 0.995
en Rho de Spearman, asegurando que, con una capacidad de gestion efectiva sobre las

competencias procesos Y tecnologia, se podra obtener un incremento de la produccion.

Butron (2022) planted ante la Universidad Tecnoldgica del Peru, la tesis “Procesos
logisticos y su relaciéon con la gestion logistica interna de la empresa Aljamal S.A.C.
Arequipa, 2021”, con el cual busco analizar el grado de asociacion entre procesos logisticos
y gestion logistica interna de dicha empresa. El autor opté por un estudio correlacional y
descriptivo, presentando dos cuestionarios como instrumentos, dirigidos a una muestra de
66 trabajadores, con los cuales obtuvo como resultado, una relacion positiva significativa
entre ambas variables, asumiendo consigo que, al tenerse un mejor grado de gestion, los

procesos logisticos podran ejecutarse con una mayor efectividad.

Codrdova & Salcedo (2022) elaboraron la tesis: “Proceso logistico y control de stock
ante la pandemia Covid 19 en la Clinica Santa Martha del Sur, San Juan de Miraflores —

2021”, la cual fue aprobada por la Universidad Auténoma del Peru. Este estudio se centrd
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en analizar el grado de asociacion entre los procesos logisticos y el control de stock dentro
de la clinica sefialada, adaptandose a un enfoque aplicado, de nivel correlacional y disefio
no experimental, con dos encuestas como instrumentos de andlisis, y una muestra de 20
trabajadores del area logistica. Los autores concluyeron que, la relacion de variables era
positiva y muy fuerte con un valor de 0.877 en Pearson, asegurando que, cada vez que se

mejoren los procesos logisticos, se logrard una mejor calidad del control de stock.

Medina J. (2022) de la Universidad Privada San Juan Bautista, sefial6 en su estudio
“Gestion de calidad y productividad de la empresa Agricola Challapampa S.A.C., Sede Ica
Per, 20227, la importancia de conocer la relacion entre gestion de calidad y productividad.
Para ello, incorporé una metodologia de tipo basica, de disefio no experimental, y de nivel
descriptivo correlacional, y con dos cuestionarios como instrumentos, ambas dirigidas a
una muestra de 53 trabajadores. Se obtuvo una asociacion positiva pero baja, de 0.393 en
Rho de Spearman, lo que llevo al autor concluir que, si la gestion de calidad resulta ser lo

suficientemente efectiva, los resultados en la produccidn se veran mejorados con éxito.

Quispe & Torre (2022) publicaron su trabajo de titulacion “Gestion de la calidad y
los procesos logisticos de la empresa Kuceda S.A.C. Lima 2021” en la Universidad Privada
del Norte. Su estudio se centro en establecer la relacion entre gestion de calidad y procesos
logisticos dentro de la empresa mencionada, adaptando una metodologia descriptiva y de
tipo correlacional, con 31 trabajadores como muestra censal, y dos cuestionarios validados
como instrumentos del estudio. Finalmente, los autores concluyeron que la incidencia entre
las variables estudiadas era significativa de 0.746 segin Rho de Spearman, indicando que,
cada vez que se mejore la gestién de la calidad dentro de los procesos logisticos, se lograra

con ello, la minimizacion de cualquier deficiencia presentada.
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2.2.

Bases tedricas

2.2.1 Gestién de la calidad

A. Definiciones

Udaondo (1992) indica que “la calidad, al comprender mediciones de la excelencia
de los productos, servicios o procesos, conlleva a que la empresa busque satisfacer y/o
superar las exigencias de los clientes, acaparando una confiabilidad y compromiso de

mejora sobre la gestion” (p.64).

Ante ello, Camisén et al. (2006) aportan la siguiente definicién sobre la gestion de la

calidad, teniendo en cuenta su aplicacion actual sobre las empresas:

La gestion de la calidad es hoy en dia, una condicionante funcional y elemental para
toda estrategia que vaya encaminada hacia el éxito organizacional. Con las nuevas
exigencias de los clientes y consumidores, la alta tasa de competitividad en el
mercado, y los nuevos desafios de mejora sobre los productos y servicios, convierten
a esta gestion de la calidad, como una alternativa de cambio hacia el resultado ideal,
ya sea sobre los bienes, procesos, sistemas, o cualquier factor que resulte fundamental
para el nivel de competencia y adaptabilidad que se requiere sobre el mercado

contemporaneo. (Pp.46-47)

Armendariz (2010), basandose en la cultura organizacional, define a esta gestion
como, “una filosofia enfocada a la mejora continua y al compromiso por satisfacer las
exigencias de los clientes. (...) Se encarga de compartir una perspectiva operativa, la

cual se basa en objetivos y principios que guien a toda la empresa” (p.14).

Mientras que, Miranda, Chamorro, & Rubio (2007) la definen como “un proceso
dinamico que abarca poder planificar, implementar, controlar y mejorar cada actividad
centrada en el cumplimiento de ciertos estandares de calidad” (p.24).
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Asimismo, segln Soret & Obessso (2020) proponen a la gestion de la calidad como

un enfoque integro para el éxito organizacional, sefialando lo siguiente:

Con una gestion de la calidad se busca llegar mas lejos que la conformidad de ciertos
estandares, ya que permite el alcance de una excelencia operativa, implicando como
mejoras, las identificaciones y eliminaciones de desperdicios, optimizaciones de los
procesos, y unas presentaciones de productos y servicios que superen las exigencias
de los clientes. (...) De esta manera, transforma el enfoque de la empresa, dirigiendo

las actividades a un nivel de competencia y sostenibilidad méas duradero. (p.16)

Arciniegas (2023), afiade que la gestion de la calidad comprende “manejar métodos
y herramientas especificas, que permitan medir el nivel de calidad, detectar el area por
mejorar, y decidir de acuerdo a lo hallado, para lograr asi, una contribucion operativa

efectiva e informada” (p.111).

Y en conjunto, Alcalde (2019) formula que dicha gestion “esta integrada dentro de
las estrategias empresariales y toma de decisiones, lo que le convierte en un factor clave

e indispensable sobre la direccion de la entidad” (p.20).

B. Dimensiones

a) Gestion de la calidad total

Camison et al. (2006) mencionan que, por medio del Informe del Comité Directivo
y de los Consejos de Trabajo del Liderazgo de Calidad Total, se obtiene una de las
definiciones mas exactas de la GCT o TQM por sus siglas en inglés, donde se le
sefiala como un sistema direccional, que permite centrar cada persona dentro de esa
busqueda de mejora continua, sobre el grado de satisfaccion de los consumidores, y
todo ello, a un valor real y reducido. Esto refiere, que la calidad total abarca una
perspectiva sistémica completa y no un departamento o programacién independiente
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como muchas veces se cree de manera erronea; siendo una pieza clave de todo el
marco estratégico de los altos mandos, y de forma que es puesta en practica desde un
angulo horizontal, implicando a cada empleado que vaya desde la cuspide hasta la
base de la organizacidn, y extendiéndose por todas aquellas posibles direcciones, es
decir, hacia delante y hacia atras. Con la vision clara de una calidad total, se entiende
la mision de aprender y adoptar nuevos cambios continuos de mejora, asegurando la

permanencia y el éxito deseado, en un mercado cada vez mas competitivo.

Armendariz (2010) afirma que la GCT ayuda aplicar de forma integral, un sistema
directivo de programacion participativa empresarial, es decir, afina la participacion
y compromiso del personal, integrandolos en un solo esfuerzo y direccion, teniendo
como fin, la creacion de valores, el logro de ventajas competitivas, y la configuracion
de una cultura cooperativa e innovadora. La GCT como enfoque empresarial, busca
una mejora continua de calidad sobre los bienes y servicios por brindarse, mediante
el involucramiento de todos los participantes e intervinientes de los procesos de
trabajo. Por ello, implica algunos conceptos basicos de administracion y direccion,
como la toma de decisiones bajo demanda de informacidn, gestion por procesos,
participacion colectiva, mejora continua, orientacion a los clientes, motivacion y

perduracién en el trabajo, reducciones de errores o retrasos, entre otros.

e Orientacion al cliente
La orientacion al cliente implica un principio basico y necesario de la GCT,
al considerar que el cliente o usuario es el centro en la organizacion, y que cada
actividad debera de enfocarse en su grado de satisfaccion. Este es uno de los
primeros enfoques que asume cualquier organizacién, por encima de aquellos

que estan enfocados sobre los productos o procedimientos, dado a que, permite
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una claridad de objetivos, que busca equiparar el servicio a brindarse, y asi
lograr la tal anhelada fidelidad. La orientacion al cliente, permite generar una
dualidad y confrontacion en el mando estratégico, en decidir si, otorgar una
calidad que se es exigida por el cliente, o en otorgar la mejor calidad posible
que exista, aun si el cliente no lo exija. Este criterio, ha involucrado que muchos
autores compartan la idea que, es idoneo brindar un servicio de calidad, cada
vez que se puede, y cada vez que el cliente lo sugiera conveniente, puesto que
son ellos, la razén por el cual, una empresa produce o realiza determinada labor
en el mercado; aunque, se aclara que, se debera de reservar la posibilidad de
alcanzar la calidad total cuando ésta no sea solicitada (Miranda et al., 2007).
Orientacion a la creacion de valor

El enfoque de direccidn de una empresa debera basarse en formular y aplicar
estrategias corporativas que integren la calidad sobre los diversos procesos de
formulaciones e implantaciones estratégicas. El desarrollo de estrategias que
resulte ser duradero y bien definido, es aquel que adopte estandares de calidad,
y el permita a la empresa, poder definir con claridad sus objetivos, para analizar
con ello, sus propias ventajas competitivas. Los lideres deben establecer metas
a largo plazo y mantener consigo, una consistencia sobre su enfoque hacia la
calidad. Es importante que se reconozca, la desventaja que se origina cada vez
que una empresa busca sacrificar la calidad a corto plazo, por encima de unos
beneficios inmediatos, lo que probablemente ocurra, una gran dificultad para
la toma de decisiones de los altos mandos. Las estrategias empresariales deben
de alinearse con la creacion de valor, mediante ciertas actividades claves, como
investigaciones de necesidades, analisis de estrategias, mensajes de objetivos e

indicadores de desempefio, entre otros (Miranda et al., 2007).
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Liderazgo y compromiso

Entre los grandes desafios que deberan ser asumidos por la empresa, estan
aquella responsabilidad de concretar la viabilidad de la GCT, de modo similar
como ocurre con el enfoque de control de la calidad sobre el trabajo, solo que,
en la GCT, dicha responsabilidad debera ser compartida por cada uno de los
niveles jerarquicos de la organizacion, teniendo la alta direccién, el principal
reto de elegir entre los sistemas de calidad enfocados al producto o mercado.
Y aunque estos desafios son asumidos con gran entusiasmo desde un inicio, su
duracion podra verse afectada una vez que se enfrenten ciertos problemas de
mayor complejidad y persistencia, por ello, esta responsabilidad de mejorar la
calidad recae, en ultima instancia sobre la direccion, mas aun cuando los fines
comunes, resulten ser dificiles de tomarse en cuenta. La GCT exige sobre la
empresa, un compromiso continuo y perseverante para esa misma busqueda de
mejora en la calidad, a modo que, si ello se evita, se originaran unas trampas
de compras de diagnosticos o planeaciones de mejora estandarizada, lo que a
simple vista se traducen como soluciones rapidas y comodas, pero teniendo la
ineficacia sobre los resultados finales (Armendariz, 2010).
Orientacidn a las personas y su desarrollo

Resulta fundamental colocar a las personas como el centro de la GCT, lo
que conlleva a reconocer el trabajo arduo y sacrificado de los trabajadores, y
esa necesidad de empoderamiento que éstos requieren para poder potenciar sus
habilidades y destrezas, y asi obtener una mayor involucracion con el trabajo.
La calidad es un aspecto que no debera ser impuesta sobre las personas, sino,
debera ser construida en su conjunto, para que se genere un mayor Compromiso,

implicancia y participacién activa. La GCT requiere el apoyo de la direccion
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como administradores efectivos de procesos y productos, de manera que, las
mejoras no solo se logren con constantes supervisiones y controles de trabajo,
al generar situaciones de insatisfaccion o desmotivacion laboral, sino que, se
ésta promueva una direccion holistica y enfocada a la mejora continua de las
actividades. Algunas actividades que facilitan poner en practica este enfoque
organizacional sobre las personas, son la visién compartida, clima confiable,
autonomia e iniciativa individual, comunicacion multidireccional, sistemas de
recompensas, descentralizacion de decisiones, responsabilidades compartidas
0 autorresponsabilidad (Miranda et al., 2007).
Vision organizacional

La GCT comprende una solida estrategia que involucra a cada participante
0 miembro integrante de la organizacion. El éxito organizacional no solo es
cuestion de trabajo y esfuerzo de un solo departamento, sino que es el resultado
final de la cohesidn y trabajo compartido de todas las actividades realizadas en
la empresa, acaparando desde procesos productivos hasta controles de ventas,
de tal forma que se logre con ello, una maxima satisfaccion de los clientes, y
se reduzcan aquellos costos innecesarios. Asimismo, es indispensable la labor
de identificacion, control y mejora de calidad en cada area de trabajo y como,
en ella se manejan esta vision global compartida. Los procesos son secuencias
de actividades que generan valor durante la creacion de algun producto o las
prestaciones de servicios, y su tratamiento debera ser considerada como fuente
de satisfaccion de necesidades. Una gestion de procesos, debera de enfocarse
en generar valores agregados para el cliente, y de forma que se continue, con
ese mismo enfoque de afianzar en todo momento, el crecimiento y desarrollo

organizacional (Armendariz, 2010).

17



Trabajo cooperativo

El enfoque de trabajo cooperativo o de cooperacion externa permite a las
empresas, a extender y mejorar ciertas actividades de mejora, las cuales se ven
asumidas por la GCT, como el disefiar y adquirir ciertos estandares de calidad
como modelo de prevencién, integrar los proveedores con cada operacion y
proceso de mejora, facilitar las orientaciones estratégicas, establecer relaciones
de confianza, e incentivar el pleno trabajo en equipo. Para poner en practica
este enfoque, serd necesario que se establezcan alianzas estratégicas, cooperar
con los clientes a través de equipos seleccionados, y que se intercambien los
conocimientos, informaciones o experiencias mediante programas de mejora
con el proveedor. Aunque, existan una gran cantidad de practicas que permitan
el trabajo cooperativo, al comprender este ultimo una estrategia de actividad de
mejora, se deberan de optar por aquellos de largo recorrido, como la reduccién
de cantidad de suministradores, programas de inspeccion de calidad sobre los
proveedores, u otras que incluyan conexiones con la automatizacion y facilidad
de las relaciones cooperativas (Armendariz, 2010).
Aprendizaje e innovacion

Dentro de la GCT se distinguen dos enfoques que se relacionan entre si,
estas son el aprendizaje y la innovacion. En primera instancia, el enfoque del
aprendizaje, es aquel desafio que busca concentrar nuevas informaciones y/o
experiencias estratégicas sobre las actividades, distinguiendo al aprendizaje de
adaptabilidad como aquella centrada en correcciones y ajustes de acuerdo a lo
ocurrido con anterioridad, y al aprendizaje de generacion, la cual se centra en
cambios mas significativos sobre las necesidades subyacentes. En una segunda

instancia, se tiene el enfoque a la innovacién, aquella que permitira las nuevas
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ideas y las nuevas metodologias sobre las actividades, distinguiéndose entre
éstas, la innovacion constante, que estara basada en ajustes graduales sin algin
modelo presente, y la innovacion radical, que se basa en cuestionamientos de
toda la estructura organizacional y en modificaciones generales. De este modo,
resulta destacable la interconexion entre el aprendizaje constante, la innovacion
el liderazgo efectivo, las formaciones y cooperaciones, dentro de la GCT vy su
blusqueda de éxito para la organizacion (Armendariz, 2010).
e Orientacion ética y social

Otro enfoque que es apoyado por la GCT es su contribucion al bienestar de
todos los miembros de la organizacidn, tanto internos como externos, reflejado
el compromiso ético y social abundado en las personas. Al ser la GCT un medio
que afecta atoda la empresa, las orientaciones ética y social se alinearan a cada
una de las personas, por medio de medidas de responsabilidad social y empleo
0 promocion de la ética organizacional. Las empresas deben tener presencia en
la sociedad, no solo desde una perspectiva competitiva empresarial, sino que,
debe de asumir el rol de agente de cambio social, abarcando asuntos externos
que competen a todos los ciudadanos en general, demostrando asi, una practica
de calidad que se vera reflejada en los clientes. Algunas de las consideraciones
que podran ser asumidas por la empresa, estan aquellas asociadas con el medio
ambiente, el uso efectivo de recursos, y la garantia de contar con procesos y

productos sumamente confiables (Miranda et al., 2007).

b) Modelos normativos de calidad
En la actualidad, segun Camisén et al. (2006) existen varios modelos normativos
de calidad, los cuales son puestos en practica para la adopcion de mejoras sobre los

procesos Yy asegurarse con ello, la disponibilidad de productos y servicios de calidad
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efectiva. La eleccidn de un determinado modelo normativo de calidad, dependeré de
los objetivos y necesidades distintivas de las empresas, a fin de que se optimicen los
procesos, se gestionen los riesgos, y se evidencie el compromiso responsable de la
excelencia. La aplicacién de estos modelos marca su origen desde inicios del siglo
XX, cuando se daba a conocer contribuciones sobre gestion de la calidad, aunque,
las adopciones como se conoce hoy en dia, fueron posibles desde la denominada

revolucion de la calidad o introduccion del enfoque de GCT.

Gonzalez y Manzanares (2020) comparten que, un modelo normativo de calidad
es aquel lineamiento que se aplica para mejorar la efectividad y consistencia de las
operaciones organizacionales. Existen diversos modelos, y cada uno de ellos, permite
un marco estructurado de gestion, asegurando gque se cumplan normas y requisitos
que superen las exigencias del cliente. Modelos como la norma 1SO 9001 y la TQM,
buscan promover mejoras continuas en la entidad, evolucionando aspectos relevantes
de la direccion, al cumplir leyes y normativas, y al centrar las actividades sobre la
calidad anhelada. Otros modelos, como la EFQ, buscan fomentar la innovacion y
creatividad dentro de los procesos, incorporando nuevos cambios direccionados a la
excelencia empresarial. Estan modelos como las normas 1SO 14001 y ISO 45001,
que abarcan asuntos medioambientales y de la sociedad, generando una mayor

responsabilidad en la organizacion, para con su desarrollo sostenible e integral.

e Normas ISO 9001 Sistema de Gestion de Calidad
Entre los modelos normativos de calidad con mayor demanda, se tiene a la
norma ISO 9001 SGC, la cual abarca el cumplimiento de exigencias sobre la
expectativa y necesidad del cliente, es decir, mejoras en el proceso interno. Con

el acatamiento de esta norma se promueve la mejora de la calidad sobre cada
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proceso, producto y servicio a brindarse, por medio de la optimizacion de los
procesos operativos, y la innovacion continua de los estandares de productos y
servicios. La adquisicion de la certificacion 1SO 9001, es llevada a cabo por
medio de un riguroso proceso de control, donde se evallan ciertos requisitos,
como la presencia e implementacion de un SGC, auditorias internas y externas,
y el cumplimiento de los objetivos relacionados con la mejora de la calidad. En
especifico, esta norma ayuda a mejorar la competitividad de la empresa, facilita
la adaptabilidad hacia los cambios, optimiza cada proceso, permite la retencion
y atraccion de clientes, y promueve la ética (Gonzéalez & Manzanares, 2020).
Normas 1SO 14001 Sistema de Gestion Ambiental

Por su parte, la normativa 1SO 14001 SGA, es aquel estandar que mide el
cumplimiento y compromiso organizacional con el medio ambiente, poniendo
énfasis en la gestion y mejora del impacto ambiental. La importancia de esta
norma radica en el acatamiento seguro del marco legal y regulatorio sobre el
medio ambiente, a fin de reducir el impacto ambiental, y generando un marco
sostenible y responsable. La norma hace énfasis en el manejo efectivo de los
recursos naturales y la energia, de modo que refuerza la idea del compromiso
organizacional con los lineamientos del uso concientizado de la naturaleza. La
gestion de residuos es otro tema a tratarse durante este requerimiento, ya que
retine exigencias y protocolos de cuidado del entorno medioambiental y, sobre
todo, en la fomentacion de reducir, reutilizar, y reciclar. Con esta norma, se
demuestra el nivel de compromiso de la empresa, para con el cuidado del medio
ambiente, y como ésta afronta una imagen corporativa que es eco amigable y
sostenible. Para adquirir la certificacién ISO 14001, es necesario gque se cuente

con el compromiso total de los altos mandos, que se desarrolle y se implemente
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un SGA, la realizacion de auditorias internas y externar sobre aspectos medio-
ambientales, y la mitigacion de riesgos (Arciniegas, 2023).
Normas I1SO 45001 Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

Sobre la norma ISO 45001, se asegura que es aquella que busca prevalecer
la proteccién y cuidado de salud e integridad de las personas durante el trabajo.
La participacion de los trabajadores dentro de los procesos organizacionales,
implica un gran desafio que muchas veces genera riesgos sobre la seguridad y
salud, de modo que, la empresa debe de garantizar que estas actividades se
lleven a cabo con toda la efectividad posible, y el acatamiento necesario de
leyes y regulaciones de cuidado de las personas. El cuidado de los trabajadores
implica un factor clave e indispensable para la satisfaccion y retencion en el
trabajo, asi como, para reducir los indices de ausentismo, se mejoren los niveles
de productividad, y se forja una imagen empresarial que denote compromiso
con el bienestar integro de los trabajadores. La adquisicion de esta certificacion
ISO 45001 esta arraigada con el compromiso de los altos mandos sobre aquel
SGSST, evaluaciones de riesgos, el desarrollo e implementacion de un SG que
asegure la formacion y comunicacién de personas capacitadas, auditorias tanto
internas como externas del proceso, y el acatamiento de pilares de seguridad y

salubridad en el trabajo (Arciniegas, 2023).

c) Gestion de los procesos

Camison et al. (2006) pronuncian que, un proceso implica un conjunto de acciones

puestas en marcha por personas o equipos de trabajo, para la transformacién de las

entradas en salidas efectivas para los clientes. Ademas, cada proceso se interconecta

de manera simultanea, de forma que operan en conjunto y mantienen ese mismo foco

de comprensién. En suma, los procesos involucran la participacién en conjunta de la
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direccién y de todos los integrantes, de forma que cada actividad se vea realizada en
miras de satisfacer de manera directa o indirecta a los clientes, tanto internos como
externos, y a los proveedores, en una Ultima instancia. Con ello surge la importancia
de contar con una gestion por procesos, la cual direccione cada proceso interno de la
empresa a la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente, por medio de los
productos, servicios e informaciones efectivas. Una gestion adecuada de los procesos
para toda organizacion, es aquella que permite el alcance de los objetivos y el lograr

satisfacer a la demanda presentada.

Por su lado, Armendariz (2010) sefiala a estos procesos infrafuncionales, como
aquellos que implican una sola actividad, aquellos que difieren significativamente de
procesos interfuncionales, los cuales implican a dos y méas actividades. Asimismo,
desde el enfoque organizacional por areas departamentales o niveles, se tienen a los
procesos horizontales y verticales, las cuales se ven involucradas por actividades de
lazos jerarquicos. La particularidad en distinguir estas clasificaciones de procesos,
radica en la generacidn de conflictos, es decir, al existir en una misma empresa, una
serie de formas de desarrollo de actividades, las cuales no son interdependientes, sino
que, por el contrario, resultan ser interconectadas entre si, las barreras entre areas y
procesos terminaran resultando un aspecto inevitable, al generar diferencias entre las
asignaciones de responsabilidades departamentales. Mediante esta gestion se busca
comprender, cada una de estas complejidades de desarrollo de actividad, abordando

desafios de gestidn e implementando mejorar a la GCT.

e Gestion de la calidad por procesos
Una gestidn de calidad en los procesos es aquella que direcciona hacia el

cumplimiento de los objetivos, y aquella que no se limita en mediciones, al
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incluir la presentacion de nuevas mejoras continuas. Existe una tendencia entre
las empresas y la forma de como gestionar cada proceso productivo y de venta,
a diferencia del manejo de otros procesos internos, que resultan ser omitidos y
minimizados, como los procesos de servicio o atencion interna. Una gestion de
calidad por procesos es aquella que abarca mediciones y evaluaciones, tanto de
los productos finales, como de la funcionalidad de los procesos, resultando ser
una préctica integra que no evade proceso alguno, sino por el contrario, termina
abarcando cada etapa operativa y funcional de la empresa, explayandose desde
los procesos productivos, hasta los procesos de entrega y seguimiento de los
productos vendidos (Armendariz, 2010).
La calidad en el servicio

La calidad de servicio es otro enfoque perteneciente a la GCT, la cual se
destaca por su complejidad y variedad de interpretacion, sefialando el enfoque
de definicion y evaluacion de calidad sobre el servicio presentado. Con los
afos, la calidad de servicio fue incorporandose al comprenderse que la calidad
va mas alla de presentar un producto con buenos atributos, ésta involucra las
percepciones subjetivas de los clientes. La calidad del servicio es aquella que
se basa en la percepcidon del cliente, la cual refleja las ideas y orientacion sobre
las exigencias de un determinado producto, quedando asi, la distincion de la
calidad sobre la experiencia obtenida por las personas. La teoria del modelo
desconfirmatorio sefiala que la calidad en el servicio es evaluada a través de las
discrepancias originadas por la expectativa y percepcion del cliente. Mientras
que otros autores sefialan que dicha evaluacidn ocurre por medio de los deseos
y necesidades de los clientes y su diferenciacion con el servicio recibido. Esto

ha conllevado a plantear la idea que, un servicio sera de buena calidad, solo
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cuando las expectativas de los clientes sean superadas con éxito, mientras que,
se considerard de mala calidad, cuando aquellas exigencias no sean cumplidas

0 acaparadas por la empresa y sus procesos (Armendariz, 2010).

d) Soporte social y organizativo

Camisodn et al. (2006) comparten que, la implementacion de un SGC conlleva que
se realicen cambios significativos sobre los distintos aspectos humanos y sociales de
la empresa. Con ello, aparece el cambio organizativo, el cual, si bien es cierto, ha
sido materia de analisis y criticas entre especialistas en la materia, al comprender
cambios superficiales enfocados sobre la cultura organizacional, se destaca la notoria
integracion que comprende en los recursos. Aparte, las limitaciones de los cambios
organizativos han sido originados por la falta e imprecision de anélisis a detalle de
los procesos, actividades y elementos propios de la empresa. No hace mucho que se
ha logrado comprender las distintas dificultades criticas de la direccién del cambio,
y esto debido a nuevos aportes sobre el cambio organizativo y préacticas relacionadas
con la implementacion de un sistema de gestion de calidad, provocando unos nuevos

andlisis sobre estos soportes en las empresas.

Udaondo (1992) asegura que, una gestion de calidad comprende estructuras de
apoyo interpersonales y colectivas, que facilitan la insercion exitosa de buenas
practicas de calidad. Para concretar unos cambios efectivos y sostenibles sobre una
empresa, es necesario que se tenga en cuenta ciertos aspectos sociales organizativos,
como la cultura de calidad, la comunicacion efectiva, la formacion y desarrollo del
personal, el involucramiento y equipos de mejora activa, la estructura organizacional,
los reconocimientos y recompensas otorgados, el apoyo tecnoldgico, la capacidad de

adaptabilidad y cambio de las personas, entre otros.
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Cambio organizativo

En el rubro empresarial, un cambio implica dejar de lado una metodologia
de procesos para adquirir otra mejorada, que vaya mas alla de cambiar solo la
estructura organizativa, para transformar todo el enfoque de la empresa misma.
Los cambios organizativos involucran modificaciones sobre politicas, tareas,
estrategias, y estructura de una empresa, y se manifiesta de diferentes formas,
como cambios intermedios, cambios deliberados, o cambios radicales. Estos
cambios comprenden observaciones empiricas de las diferenciaciones sobre la
manera, calidad o estado de la entidad en un determinado periodo, surgiendo
de aquellas introducciones planificadas del nuevo pensamiento y actuar de la
gestion, para obtener una mejor adaptacion en el entorno. Entre los principales
causales de los cambios organizativos se tienen a la mejora de resultados (como
un catalizador), a la indagacion de flexibilidad (como ventaja competitiva), y a
la adaptacion del entorno cambiante (causa coman) (Udaondo, 1992).
Direccion y liderazgo

Un agente y actor importante dentro de los cambios organizacionales, es el
personal directivo como lideres encargados de la principales taras o funciones
de mando. Basicamente, la direccion es la encargada de encaminar las tareas
de configuracién y comunicacion de la mision organizacional, al igual que, el
tener que concretar cada estrategia formulada que permita la satisfaccion de los
stakeholders y la potencializacion de capacidad y compromiso de los miembros
trabajadores en la empresa. En cuanto a las funciones de esta direccién sobre
la implementacion del SGC, se tiene al simbolismo y representacion de poder
de manejo sobre la empresa, el liderazgo, los enlaces que mantiene con cada

uno de los niveles internos y externos a la organizacion, el monitoreo de datos
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e informacion, la difusion de lo obtenido objetivamente valorado, la proyeccion
sobre el exterior, la concepcidn de proyectos, la gestion de anomalias, el plan
de asignacion de los tiempos, trabajo, y acciones, asi como, el rol de negociador
entre posibles disputas o alguna otra decision. Entre estos desafios de gestion,
se destaca la competencia directiva del liderazgo, la cual esta arraigada a lograr
que los individuos actlen de acuerdo a la valoracion de sus propias acciones y
la repercusién que estos comprenden (Udaondo, 1992).
Estructura organizativa

La aplicacion de un SGC en una empresa, implica seguir normas o modelos
determinados de calidad, conllevando a cambios significativos sobre el disefio
y estructura organizativa. Asimismo, esta implementacion requiere de una serie
de controles que permitan la produccién coherente y sistematica de productos
y servicios, lo cual termina abarcando sobre la estructura organizacional. Esta
estructura organizacional presenta un rol principal dentro del contexto de la
gestion de calidad, al asociarse de forma directa sobre la planeacidn, ejecucion,
y control de los procesos de alcance de calidad. El disefio de la estructura esta
sujeta a la decision de centralizar o descentralizar las decisiones tomadas, y a
la departamentalizacion de los trabajos. Mientras que la cultura organizacional,
esta orientada a la calidad de los procesos y a la participacion continua de los
trabajadores en mejorar y contribuir de manera exitosa (Udaondo, 1992).
Direccion de Recursos Humanos

La participacion de la direccion de recursos humanos sobre el SGC, resulta
indispensable y crucial por el papel que desempefia, en establecer y mantener
una cultura de calidad sobre la organizacion. La funcion de esta direccion esta

asociada con las adecuaciones de habilidades y competencias del personal, para
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el cumplimiento de ciertos estandares de calidad, y con la programacién de un
sistema de capacitaciones constante. También repercute sobre la generacion y
comunicacion de una cultura solida de valores, implicando expectativas claras
sobre la calidad en actividades y procesos. Posibilita el compromiso necesario
de los trabajadores para con los objetivos de la organizacion, impulsando con
ello, la contribucion personal y colectiva de calidad sobre los procesos. La
gestion de RRHH, permite que las evaluaciones de desempefio estén integradas
por indicadores de calidad, y retroalimentaciones constructivas, a fin de lograr
innovaciones y mejoras con nula resistencia al cambio (Alcalde, 2019).
Equipos de trabajo

La intervencion efectiva de los equipos de trabajo sobre los programas de
calidad, esta sincronizada por participaciones activas con la deteccion y analisis
de problemas y soluciones. Estos equipos resultan ser responsables de acatar
las normativas y procedimientos de calidad a establecerse, incluyendo aquellas
adhesiones sobre modelos internacionales, como resultan ser las normas SO,
o las buenas préacticas de calidad. Cada equipo de trabajo se diferenciara por su
forma de comunicacion y colaboracion entre departamentos, al igual que, con
la demostracion de desarrollo de habilidades y formacidn constante de buenas
practicas de calidad. El papel que desempefian los equipos de trabajo dentro
del rubro de la gestion de calidad se ve denotada por mecanismos que impulsan
el trabajo colectivo, mecanismos de participacion activa, mecanismos para un
mejor nivel de flexibilidad, y mecanismos que fomentan la mejora continua.
entre los equipos asociados con la GCT, se tienen a los comités de calidad que
funcionan como soporte en la implementacion de los programas de GC, a los

circulos de calidad que estudian los problemas de calidad dentro de su zona de
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laburo, los equipos de mejora que califican procesos y resuelven problemas, y
grupos autébnomos que buscan mejorar los procesos por medio de busquedas
de mejora continua (Alcalde, 2019).
Cultura organizativa

Una cultura organizacional comprende la forma habitual de pensar y actuar,
de todos los integrantes de una empresa, comprendiendo valores, creencias y
expectativas compartidas, y aceptadas en un determinado momento. La cultura
es transmitida por medio de suposiciones que evidencian su ensefianza sobre
las personas y la forma en como debe abordarse, mediante palabras y tareas
que reflejan los comportamientos. Entre los elementos que integran la cultura
organizacional, se tienen a las manifestaciones comportamentales distinguidas
en normas Yy secuencias repetitivas, manifestaciones verbales posibilitadas por
lemas e historias, y manifestaciones fisicas visualizadas en estructuras fisicas,
estimulos fisicos, objetos simbdlicos, o apariencia. Las principales funciones y
efectos de una cultura organizacional, son la direccion alineada con la mision
y objetivos de la empresa, la propagacion de principios y valores, la potencia
de condicionamiento de conductas individuales, la flexibilidad a condiciones

no previstas, y el compromiso de los miembros (Udaondo, 1992).

e) Herramientas y técnicas de calidad

Camison et al. (2006) sefialan que, la implementacion de un SGC implica el uso

de diversas herramientas o técnicas de calidad, que ayuden a controlar y mejorar los

diversos procesos de productos y servicios en una organizacion, presentando consigo,

soluciones efectivas de mejoras. Asi, estos elementos constituyen el uso de principios

de la GCT, al enfocarse en la mejora continua, en la busqueda de satisfacer al cliente,

y en la realizacion de trabajos cooperativos. La importancia de estas herramientas
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radica en que permiten la mejora continua de los procesos operativos y funcionales,
optimizan y aumentan la eficiencia, ayudan y se involucran con la toma de decisiones
informada, contribuyen a la satisfaccion de los clientes, y orientan en la deteccion de

defectos o costos relacionados con los procesos.

Soret & Obesso (2020) aluden que, la diferencia entre las herramientas y técnicas
de calidad consiste en su funcionalidad y objetivo de uso, ya que estan aquellas que
estan disefiadas a recopilar dato como histogramas u hojas de verificaciones, aquellas
que ayudan concretar analisis estadisticos como el diagrama de Pareto o diagrama de
causa y efectos, y aquellas que estan enfocadas a propagar la mejora continua en las
empresas, como resultan ser el método Kaizen o el ciclo PDCA. Sin duda alguna, la
aplicacion de estas herramientas y técnicas, estd acompafiada de detenciones de areas
de mejoras, recopilaciones de informaciones, anélisis estadisticos, planeaciones de
mejora, implementaciones de cambios, mediciones, retroalimentaciones y ajustes

sobre los procesos cada vez que se requiera.

e Directorio de técnicas y herramientas de calidad

Se debe mencionar que, entre las herramientas basicas de control y gestion
de calidad se tienen a las hojas de recogida de datos que permiten recoger la
informacion, los histogramas que ayudan en la interpretacion de los datos, los
diagramas de Pareto que permiten la fijacion de prioridades, los diagramas de
espina que estudian las relaciones de causa y efecto, las estratificaciones que
estan alineadas a segmentar datos, los diagramas de correlacion que determinan
niveles de relacion, y los graficos de control que establecen la disposicion de
control de los procesos. Mientras que, entre las herramientas de planeacion y

gestion de calidad se tienen a los diagramas de afinidad que ayudan a detectar
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problemas, los diagramas de relaciones que permiten conocer las causas de los
problemas, los diagramas de arboles que buscan otorgar soluciones a posibles
problemas, las matrices de priorizaciones y diagramas matriciales, ambas como
técnicas de seleccion de soluciones de mejora, y los diagramas de procesos de
decisiones, y diagramas de flechas, como planificadores de la puesta en marcha
de mejores soluciones. Entre otras herramientas de mejora de calidad se tienen
a los analisis modales de fallos y efectos que ayudan a identificar posibles fallos
en los procesos, los disefios de experimentos que reducen la variabilidad de
cada caracteristica de calidad, los diagramas de flujo que evidencian secuencias
de pasos de los procesos, y las seis sigmas que ayudan a mejorar los procesos

del producto y servicio a brindarse (Soret & Obesso, 2020).

2.2.2 Proceso logistico
A. Definiciones
Es necesario citar a Hurtado (2018), tras plantear la siguiente definicion conceptual

de un proceso logistico en una determinada empresa:

La comprension de un proceso logistico dependera del tipo y rubro de la empresa, de
tal forma que, con ello, se distinguen aquellas etapas y fases que comprendera este
proceso, como produccion, transporte, proveedores, intermediarios, distribuciones,
almacenamiento, entre otros. Asi, este proceso logistico dependera en su conjunto,

de los objetivos y niveles de servicio por brindarse. (p.24)

Pau & Navascués (2001) comparten que, estos procesos comprenden “un conjunto
de coordinaciones integrales que garantizan flujos continuos y cero inconvenientes en
el trayecto de los productos y servicios sobre la cadena de suministro, contribuyendo en

la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad empresarial” (p.19).
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Urzelai (2006) agrega que, “los procesos logisticos son el motor de aquella eficiencia
operativa, que tanto se busca en las empresas, al comprender tareas en funcion a la

obtencion de materias primas hacia el otorgamiento de un bien terminado” (p.5).

Bajo un enfoque tecnoldgico y sistematico, Anaya & Polanco (2007) brindan el

siguiente aporte sobre los procesos logisticos y su implicancia:

Un buen proceso logistico es aquel que integra tecnologias y sistemas avanzados,
incluyendo softwares de gestion de almacenamiento, sistemas de monitoreo, analisis
de informacion, y técnicas de planeacion de rutas. Mediante el uso efectivo de dichas
tecnologias, se presentara una mejora de la visibilidad empresarial, y de la capacidad

de decidir con informacion precisa y actualizada. (p.27)

Iglesias (2013) plantea que estos procesos, “conforman una parte integra de las
estrategias empresariales dentro de la gestion de la cadena de suministro, implicando
consigo, la eficiencia operativa y la capacidad de adaptarse a los cambios demandantes

y continuos del mercado competitivo” (p.18).

Mientras que, Anaya (2007) sugiere que, “una gestion eficiente de los procesos traera
consecuencias positivas en el marco economico, ambiental y social de la empresa. (...)
Tomar conciencia de ello, permitira que las decisiones sean formuladas con criterio, y

contribuyan en la sostenibilidad organizacional” (Pp.22-23).

B. Dimensiones

Teniendo en cuenta que la presente investigacion sera aplicada en una empresa del
sector minero, es decir, en la Operacion Minera Antamina — Ancash; se tiene como
dimensiones al proceso de produccién, al transporte de bienes y personas, y a los

proveedores intervinientes del proceso logistico.
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a) Proceso productivo

Hurtado (2018) indica que, desde un enfoque logistico, un proceso de produccion
es aquel que abarca una serie de etapas especificas que deberéan estar coordinadas con
gran precision, a fin de garantizar una calidad absoluta en la presentacion final del
producto y servicio. Este proceso esta estrechamente involucrado con el manejo de
la tecnologia, al comprender sistemas de gestion de almacenes (WMS), sistemas de
planeacion de recursos empresariales (ERP), y otras tecnologias especializadas que
resulten favorables en los seguimientos de los tiempos. Resulta necesario también,
contar con un trabajo colaborativo de proveedores y colegas logisticos, para poder

salvaguardar consigo, la sostenibilidad y visibilidad de la cadena de suministro.

Para Anaya & Polanco (2007), estos procesos se encuentran comprendidos por la
planeacion y disefio donde se aseguran las coordinaciones y evaluaciones previas,
por las adquisiciones de materias primas mediante acuerdos y programaciones con
los proveedores, almacenamientos de materias primas por medio de un sistema de
inventario, produccion en demanda e implementacion del sistema de seguimiento,
controles de calidad para la identificacion y rectificacion de problemas logisticos,
almacenamientos de los productos finalizados a través de un sistema de almacenaje
automatizado, proceso de embalaje y envase con minimizaciones de costos y riesgos,
distribuciones optimizadas con la gestion de transporte logistico, entrega al cliente
con informacion oportuna, y por una gestion de devolucidn efectiva que reintegre los

productos hacia el inventario o realizacion de las reparaciones correspondientes.

Basandose en las etapas del proceso minero presentado por los autores Wills &
Finch (2015), y teniendo en cuenta que, la presente investigacion sera aplicado en la

Operacion Minera Antamina, se presentan las siguientes fases de produccion:
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Exploracion

El proceso productivo de una empresa minera, se da inicio con la fase de la
exploracion, donde se identifica y evalla la viabilidad del yacimiento minero.
El objetivo de esta fase es poder identificar y definir aquella extension de tierra
donde yacen los depdsitos minerales, mediante técnicas de geofisica, geologia,
y geoquimica, para ser evaluados y estimar con ello, la cifra econémica viable
de los minerales hallados, es decir, una factibilidad econémica. La exploracion
comienza con los reconocimientos preliminares de la zona, para luego poner
en practica, las exploraciones geofisicas y geoquimicas del suelo, hacer uso de
los mapeos geoldgicos a detalle, las perforaciones de testigos, y los estudios de
metalurgia preliminar con el cual se determinaran las recuperaciones y calidad
de los minerales. El uso de tecnologias especializadas sera el pilar del proceso,
entre las cuales se destacan, las tecnologias de imagenes satelitales, sistema de

informacion geografica (SIG), drones, y modelados 3D (Wills & Finch, 2015).

1. Exploracion y Perforacion:
A traves de las perforadoras de alta tecnologia, se obtienen muestras de roca
gue son analizadas en el laboratorio para corroborar su contenido metélico.

Figura 1. Exploracion y Perforacion. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Perforacion y voladura
Las perforaciones del suelo facilitan las extracciones de minerales, mediante
la introduccion de explosivos que fragmentan el terreno. Existen dos clases de
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perforaciones, de testigos y de produccion: la primera se enfatiza en recoger
muestras significativas para analizar geoldgica y metalirgicamente, mientras
que la segunda, se encarga de originar agujeros de mayor escala y dimension,
facilitando en caso de extracciones masivas. Entre las técnicas de perforacion
se tienen a las perforaciones rotativas especializadas en terrenos rocosos duros,
perforaciones mediante el martillo en fondo para fragmentaciones de rocas, y
las perforaciones por circulacion reversa que emplean los flujos de aire; y entre
las herramientas de perforacion estan las maquinarias perforantes rotativas para
rocas muy duras, las perforadoras de martillo en fondo para rocas menos duras,
y los equipos de perforacion direccional para determinados angulos. En cuanto
a la voladura, es aquella etapa en el que se cargan los explosivos (a emulsiones,
0 a granel), la denotacion y explosion controlado, a fin de reducir el impacto

medioambiental y los dafios no deseables (Wills & Finch, 2015).

2. MINADO

Al ubicarse |a presencia de minerales, se realiza el minado y
voladura que permite fragmentar el terreno para que se pueda
trabajar con mayor facilidad.

=

Figura 2. Minado. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Carguio y acarreo
En la fase de carguio, se trasladaran los minerales extraidos hacia la planta
de procesamiento o cominmente conocida como chancadora, implicando carga

de materiales fragmentados mediante unos vehiculos de traslado. Los equipos
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de carguio mas empleados son, las cargadoras frontales con forma de cucharoén,
excavadoras hidraulicas para la carga de cantidades considerables, y las palas
eléctricas empleadas en espacios mineros abiertos. El carguio en bancos es el
método que se utiliza en niveles, mientras que el carguio en pilas, es el método
que permite la acumulacion de materiales fragmentados en pilas para luego ser
cargados y trasladados adecuadamente. Los acarreos, implican la movilizacién
de los minerales hacia la planta procesadora, empleando ciertos vehiculos de
transporte. Entre estos vehiculos de acarreo, se tienen a los camiones volquetes,
las cintas transportadoras moviles, y las vagonetas mineras. Un aspecto a tener
en cuenta dentro de esta fase, es la gestion de seguridad y mantenimiento, el
cual considera las capacidades de carga, la eficiencia del traslado, y el control

de monitoreo y optimizacion operativa (Wills & Finch, 2015).

UNTAINA
g Las rocas fragmentadas son
trasladadas hacia la chancadora

Figura 3. Carguio y acarreo. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Chancado y apilamiento

Los chancados permiten a la empresa, reducir la dimensién de las rocas que
han sido extraidas, facilitando las libraciones del mineral y su preparacién para
las siguientes fases del proceso. Los equipos a emplearse son, las chancadoras

primarias para reducir el tamafio inicial, chancadoras secundarias y terciarias
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para la obtencion de tamafios mas finos, y los molinos SAG o de bolas que son
empleados en el caso de necesitarse particulas mas finas. De esta manera, la
fase de chancado estd comprenda por las alimentaciones, las chancadoras, y las
moliendas, a fin de obtener minerales chancados, y/o minerales finos o relaves.
Los apilamientos comprenden por su parte, la acumulacion de estos minerales
chancados para su proximo tratamiento dentro del proceso, teniendo como
método, a los apilamientos secos o aire libre, apilamientos con lixiviaciones, y
apilamientos con recuperaciones por solventes. Asimismo, estos apilamientos

son posibilitados por el uso de transportadores y apiladores, compactaciones,

controles de humedad, y por un sistema de riego (Wills & Finch, 2015).

4. ;haqcadora
primaria
Las rocas fragmentadas

&
son trasladadas hacia la 2
chancadora primaria. \\ £
-

Figura 4. Chancadora primaria. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Molienda, flotacién, y bombeo

Una vez que haya resultado la acumulacion en pilas, se pasara a realizarse
los procesos en la concentradora, integrando las moliendas, las flotaciones, y
los bombeos. En una molienda se busca aun reducir el tamafio de las particulas,
preparandolas para la fase de flotacion, mediante molinos SAG o de bolsas que
reducen por fricciones e impactos, y molinos verticales que dependen de unas

fuerzas centrifugas. En la flotacién de minerales, se realiza la clasificacion de
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los que resultan validos sobre aquellos que no son deseados, mediante celdas,
las cuales son, Rougher que recupera minerales valiosos, Cleaner que mejora
la pureza de los concentrados, y Scavenger para recuperaciones adicionales. La
fase de flotacion esta comprendida por los acondicionamientos de minerales,
inyecciones de aire que adhieren y permiten la flotacion del mineral, recojo y
recoleccion de concentrados, junto a las eliminaciones de colas. Mientras que,
los bombeos son comprendidos como el transporte de pulpas de los minerales
y agua, posibilitados mediante alguna planta concentradora, distinguiendo asi,
las bombas centrifugas que trasladan pulpas y bombas de lodo que resultan ser

especialistas en manejar pulpas de contenido solido (Wills & Finch, 2015).

Agul obtenemos los concentrados
de minerales a través de tres pasos

Figura 5. Concentradora. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Traslado por el Mineroducto

Las pulpas de minerales que han sido obtenidas, requieren ser transportadas
de la maquina concentradora hacia un espacio de almacenaje, empleando una
tuberia reconocida como Mineroducto. Este traslado debera de concretarse por
un sistema completamente cerrado que garantice un nulo derrame o emision de
fugas, un disefio construido a base de resistencia a las abrasiones y corrosiones,

y unos flujos concentrados que resulten ser controlados con gran precision. El
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transporte de estos minerales esta comprendido por las alimentaciones desde la
magquina concentradora, los bombeos en la tuberia, monitorios continuos, y por
las descargas en los puntos de destino o almacenamiento. Entre los aspectos y
desafios a considerarse dentro de esta fase, se tienen a las programaciones de
mantenimiento regulares que garantice la operacion, la seguridad del proceso,

y el disefio e ingenieria especifica (Wills & Finch, 2015).

6. Mineroducto

Obra de alta tecnologia y un sistema
de monitoreo automatico por fibra
Optica de cobre y zinc.

4 estaciones

de valvula controlan la
presion y velocidad de
los concentrados

Figura 6. Mineroducto. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Filtrado y almacenamiento

Previo al almacenamiento correspondiente de los minerales extraidos, esta
el proceso de filtrado, el cual basicamente funciona por la separacion del agua
de lo concentrado, mediante filtros de tambores o de banda, filtros de presién,
y filtros de extraccion de agua. Este ultimo paso de filtrado, esta comprendida
por alimentaciones de los filtros, las separaciones y eliminacion del agua, y el
secado correspondiente de estos minerales, formandolos para su almacenaje y
traslado oportuno. Tras los seguimientos y procesos realizados, se presenta los
almacenamientos temporales de estos concentrados, la cual sirve como una
antesala de los despachos programados. Entre las areas de almacenaje se tienen

a los stockpile que sirven como almacenes temporales de espacio abierto, y a
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los silos o bodegas que protegen mediante espacios cerrados. Los almacenajes
comprenden las descargas desde el filtro, controles de calidad, y apilamientos

en almacén, hasta la carga hacia los embarques (Wills & Finch, 2015).

7. Filtrado _ -~ /
El producto viene con 65% de sdlido a T o "
través del mineroducto. Luego del ™~
filtrado, éste queda con 9.5% de
humedad. Lo cual garnatiza
un producto de alta
calidad.

Figura 7. Filtrado. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

Embarque

Finalmente, el proceso se ve finalizado con el embarque o la colocacion de
los materiales concentrados en el barco para su respectivo transporte. Para ello,
es necesario que se realicen ciertas actividades previo, durante y post embarque
de los materiales, como las preparaciones respectivas del lugar, los controles
finales de calidad, la movilizacion del concentrado desde el area almacenadora,
cargadores fijos 0 moviles, sistema de carga en bodegas, segregaciones de los
concentrados, control del polvo, y contemplacién de aquellas documentaciones
necesarias y legales para el proceso aduanero. El transporte maritimo, es el que
con frecuencia interviene en este proceso, ya que facilita la carga de minerales,
el desarrollo de las rutas, la distribucion en bodegas optimizadas, y la idonea
presentacion de documentaciones y formalidades de exportacion minera (Wills

& Finch, 2015).
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8. Embarque

Los concentrados son depositados en las bodegas de grandes
barcos a través de un moderno sistema de carga que garantiza
la seguridad del proceso.

Nuestros minerales son comercializados a cuatro continentes.

Hemos superado mas de
1000 embarques sin
registrar incidentes

Figura 8. Embarque. Extraido del Portal Web Antamina, 2016.

b) Proveedores

Segun Arenal (2022), ser proveedor de una determinada empresa, resulta poder
otorgar bienes o servicios, de tal modo que, la empresa receptora logre desempefiar
un proceso productivo y funcional hasta llegar al cliente final. Los proveedores son
aquellos que suministran diversos productos y servicios, como materias primas o
algun otro elemento especifico y necesario para la cadena de suministro. La funcion
de los proveedores dentro de los procesos logisticos, varian de acuerdo a las tareas y
funciones encomendadas del suministro, como otorgar materias primas o productos,
realizar coordinaciones con la empresa receptora, lograr cumplir con los acuerdos
bajo contrato, gestionar los inventarios, prevalecer la calidad y control del proceso,
otorgar flexibilidad y adaptabilidad, optar por las innovaciones y mejoras continuas,
gestionar participativamente aquellos posibles riesgos, entregar productos y asegurar
que lleguen en 6ptimas condiciones, y encaminarse al trabajo colaborativo con la

empresa cliente, asegurando la estabilidad y crecimiento de ambas partes.

Duefias (2017) agrega que, el trabajo de una empresa y sus proveedores se ve
reflejado por las coordinaciones, acuerdos y colaboraciones realizadas entre ambos

agentes interconectados. Las coordinaciones se ven acaparadas por la comunicacion,
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las planeaciones en conjunto, la gestion de inventario y pronostico, visibilidad sobre
el suministro, y mediante la gestion de resolucion de conflictos. Los acuerdos con
proveedores permiten llegar aclarar y prever de colaboraciones efectivas, los cuales
se establecen mediante contratos, gestiones de riesgos, protocolos y estandares de la
calidad, requerimientos de confidencialidad y cuidado de la propiedad intelectual, asi
como del acaparamiento de medidas de desempefio y evaluacion. En consecuencia,
de las actividades mencionadas, se obtendréa la colaboracion activa con proveedores,
la cual no solo abarcara acuerdos formales, sino que, comprendera en su mayoria, la

transmision y adquisicion de los objetivos organizacionales.

e Proveedores de bienes

Un proveedor de bienes es aquel encargado de suministrar productos fisicos
o0 tangibles dentro de cualquier empresa. Estos proveedores tienen bajo su rol
la implementacion de infraestructuras y equipamientos, los cuales resultan ser
elementos esenciales para la realizacion de actividades operativas. Asumen una
gestion de inventario que resulta clave para la empresa, ya que todo producto
debe de estar disponible en el tiempo adecuado y lograr con ello, la obstruccion
de posibles interrupciones sobre los procesos. Cada bien suministrado por los
proveedores debera de garantizar un grado positivo de calidad y confiabilidad
a fin de lograr un trabajo efectivo. El rol protagonico de estos agentes de bienes
se ve involucrado con la contribucion de seguridad y calidad de cada equipo y
herramienta empleada en las actividades de laburo (Duefias, 2017). Dentro de
una empresa minera, estos proveedores de bienes o productos se encargan de
brindar y garantizar adecuados equipos de extraccion, maquinarias pesadas,
repuestos, combustibles, suministros quimicos, entre otros elementos técnicos

para el proceso productivo minero.
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Proveedores de servicios

En cuanto a los proveedores de servicios son aquellos encargados de brindar
o suministrar el activo intangible de la empresa, es decir, el servicio de apoyo
sobre la operatividad organizacional. Un proveedor de servicio con frecuencia
aporta conocimientos especializados y tecnologias vanguardistas que ayudan
en la mejora de las actividades de comercio y produccion. Asimismo, este es el
proveedor que ofrece la eficiencia operativa a la empresa a través de la gestion
de la cadena de suministro o los mantenimientos de equipamientos, las cuales
resultan considerarse como la externalizacion de funciones. Ademas, le permite
a la direccion, la adaptabilidad a fluctuaciones sobre los cambios operativos,
sin tener que llegar a recurrir, necesariamente, a inversiones considerables del
capital (Duefias, 2017). En el contexto de una empresa minera, el proveedor de
servicio serd aquel que proporciona el transporte, mantenimiento, servicio de
TI, consultorias, u otras; con la finalidad de incorporar practicas que resulten
ser mas sostenibles, tanto para la empresa, como para el planeta.
Requisitos para proveedores

La contratacion de proveedores debe de garantizar que se cumplan ciertos
protocolos de seguridad legal y normativa, a fin de contar con la participacion
colaborativa y efectiva de estos agentes dentro de una organizacion. Dentro de
estos requerimientos se tiene a la base legal, la cual se basa a las regulaciones
aplicables en determino sector empresarial y el lugar de operacion; el control
de capacidad financiera, a fin de contar con un compromiso a largo plazo; la
experiencia y reputacion en aspectos de cumplimiento, calidad y ética laboral,
el disponer de un sistema de gestion de calidad exitosa, como alguna normativa

ISO; presentar capacidad necesaria de satisfaccion productiva o prestaciones
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de servicios a plazos duraderos; y su participacion e involucramiento con roles
sostenibles y de responsabilidad social, presentando politicas e informes sobre
el cuidado del medio ambiente o asuntos sociales (Arenal, 2022). Asi, una
empresa del sector minero, por lo general, presenta dentro de sus requisitos, el
acatamiento de las normas de seguridad, estdndares ambientales, capacidad
técnica, nivel de adaptabilidad, capacidad logistica y de distribucién, personal

capacitado, y de la continuidad del suministro ante eventos adversos.

¢) Transporte

Hurtado (2018) asegura que, el transporte o traslado logistico resulta ser esencial
para la eficiencia de la cadena de suministro, impactando de manera directa sobre
aquel objetivo de satisfacer a los clientes. El transporte logistico comprende la
movilizacion de los bienes o activos desde un lugar referente inicial hacia su destino
final. Seréa la tarea de la gestion, entablar y escoger el modo o medio de transporte a
emplearse para los bienes y recursos organizacionales, teniendo como alternativas al
transporte por carreteras, ferrocarril, via maritima, e inclusive, por via aérea. Ademas,
se tiene la decision de planificar la mejor ruta de transporte, con el cual se minimicen
los costos y los tiempos de entrega, y considerando con ello, algunos aspectos como

la regulacion del trafico, la condicion meteoroldgica, o la restriccion geografica.

Bajo esa misma linea, Robusté (2005) plantea que el transporte logistico, es aquel
que acompafa a la empresa dentro de los procesos logisticos, al comprender la
administracion de traslado y agilizacién de materiales, empleando tecnologias de
envio como el GPS, que sirve en el rastreo de ubicacion del bien en tiempo real. Con
ello, se presenta determinadas gestiones logisticas, como el manejo de flota, carga 'y
descarga, de riesgos, de érdenes de envio, y de devoluciones cada vez que se amerite.

Eneltraslado internacional, se debera de tener en cuenta aquellos requisitos y normas
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legales de aduana, asegurando que las documentaciones exigidas estén en completo

orden para la importacion o exportacion de materiales. Y, mientras se cuente con las

medidas necesarias de seguridad que protejan las cargas y a los recursos humanos,

se obtendra unos resultados productivos de éptima calidad y eficacia.

Traslado de insumos

El transporte o traslado de insumos hace referencia a los movimientos de las
materias primas, elementos, y cualquier suministro necesario en la produccién
de la empresa. El traslado adecuado de estos insumos ayuda en la preservacion
de la calidad, asi como la seguridad que se necesita sobre estos productos, que
en su mayoria requieren de optimas condiciones ambientales. Este traslado esta
significativamente relacionado con la gestion de inventarios, al comprender
insumos que necesitan estar a plena disposicion, cada vez que sea requerida en
los procesos, y bajo un grado de interrupcion nula. De esta manera, se prevé de
una continua operacion, con insumos criticos que permiten la continuidad y el
termino exitoso del proceso (Anaya, 2009). En una empresa minera, entre los
insumos a trasladarse se encuentran, los productos quimicos, combustibles,

repuestos de maquinas, entre otras necesarias para la operacion.

Traslado de materiales

Sobre el transporte o traslado de materiales, se refiere a los movimientos de
productos finalizados o semifinalizados, mediante instalaciones productivas,
almacenaje, y procesos de distribucion o entrega final. El rol que afronta este
medio de transporte, se ve reflejado en su importancia sobre el suministro, al
comprender integraciones eficientes en la operacién, y su contribucidén sobre

su capacidad de agilizacion y rentabilidad. Asimismo, resultan cruciales en la
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distribucion de productos, la cual termina afectando sobre los costos y entrega
inmediata programada. Y al igual como ocurre con el transporte de insumos,
estos traslados resultan integrar una parte esencial de la cadena de suministro,
abarcando integraciones eficientes de operaciones, y contribuyendo sobre el
nivel de agilidad y rentabilidad de la misma (Anaya, 2009). En el &mbito de la
mineria, entre los productos a distribuirse se tienen, a los minerales extraidos,
productos semiterminados en proceso 0 concentrados, u otros.
Traslado de personal

Y en cuando al transporte o traslado de personal, hace referencia al flujo de
trabajadores, tanto interno como externo, a fin de mantener una presencia fija
de éstos agentes sobre el desarrollo de sus actividades. Con el traslado total de
trabajadores se garantiza el resguardo seguro y efectivo de las personas, en su
ubicacidn de puestos y areas, las cuales, segun el tiempo y rubro de la empresa,
terminan siendo de dificil acceso. El contar con un traslado comodo y seguro
de trabajadores permite a la empresa, no solo mantener una productividad ideal,
sino que también, ayuda en la retencion de talentos, e incrementando aquellas
tasas de satisfaccion laboral. El traslado interno de personal esta comprendido
por las agilizaciones de un area a otro, asi se involucren infraestructuras lejanas,
mientras que el traslado externo esta comprendido por los movimientos de ida
y vuelta al trabajo (Robusté, 2005). Para una empresa del sector minero, resulta
indispensable contar con estos dos tipos de transporte para el personal, al
comprender espacios abiertos de grandes dimensiones, donde se necesita el
apoyo de diversos medios de transporte terrestres, e inclusive alojamientos para

el personal de trabajo remoto y operativo.
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2.3.  Bases filosoficas

Las empresas incorporan principios y practicas de acuerdo a su direccion, aunque en
muchas ocasiones, no se logre alcanzar por completo, el nivel de compromiso requerido,
terminando por incorporarse, solo algunos principios y précticas de gestion. Una empresa es
un mundo singular e independiente, que podra parecerse a otra, mas no ser igual o estar
complemente alineada a ella. La adopcidn de la gestion de calidad debera de adaptarse a la
empresa determinada, y a los factores que ésta involucra, ya que una cultura es propia y es

innata, la cual necesita ser mejorada por medio de la gestion (Miranda et al., 2007).

Crosby (1979) sefialaba que, el eje central de la gestion de la calidad, es la filosofia
de la mejora continua. Esta perspectiva permite centrarse en la optimizacion, innovacion, y
mejora continua de las técnicas y disefios de calidad. La gestion de la calidad no solo implica
una serie de normativas y procesos, sino que abarca un modelo con propositos, valores, y
actividades organizacionales enfocados a la efectividad y sostenibilidad de la empresa.
Asimismo, Crosby mencionaba que la gestion de la calidad abarca la cultura empresarial y

las fuerzas impulsoras de la satisfaccion en los clientes.

Mediante la adaptacion del enfoque de mejora continua, el estudio buscé comprender
y detallar la incidencia de la gestion de la calidad sobre el proceso logistico, a fin de elevar

el nivel competitivo y sostenible de la Operacion Minera Antamina.
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2.4,

Definicion de términos bésicos
Cambio organizativo

Cambios que involucran modificaciones sobre las politicas, tareas,
estrategias, y estructura de una empresa, y se manifiesta de diferentes formas, como

cambios intermedios, cambios deliberados, o cambios radicales (Udaondo, 1992).

Cultura organizativa
Comprende la forma habitual de pensar y actuar, de todos los integrantes de
una empresa, comprendiendo valores, creencias y expectativas compartidas, y

aceptadas en un determinado momento (Udaondo, 1992).

Estructura organizativa
Una estructura organizativa presenta un rol principal dentro del contexto de
la gestidn de calidad, al asociarse de forma directa sobre la planeacion, ejecucion, y

control de los procesos de alcance de calidad (Udaondo, 1992).

Gestion de la calidad

Comprende manejar métodos y herramientas especificas, que permitan medir
el nivel de calidad, detectar el area por mejorar, y decidir de acuerdo a lo hallado,
para lograr asi, una contribucion operativa efectiva e informada (Arciniegas, 2023,

p.111).

Gestion de la calidad total
Un sistema direccional, que permite centrar cada persona dentro de esa
busqueda de mejora continua, sobre el grado de satisfaccion de los consumidores, y

todo ello, a un valor real y reducido (Camisén et al., 2006).
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Gestion de los procesos
Una gestion adecuada de los procesos para la organizacion, es aquella que
permite el alcance de los objetivos y el lograr satisfacer a la demanda presentada

(Camison et al., 2006).

Herramientas y técnicas de calidad

La implementacion de un SGC implica el uso de herramientas o técnicas de
calidad, que ayuden a controlar y mejorar los diversos procesos de productos y
servicios en una organizacion, presentando consigo, soluciones efectivas de mejoras

(Camison et al., 2006).

Modelos normativos de calidad
Existen varios modelos normativos de calidad, los cuales son puestos en
practica para la adopcion de mejoras sobre los procesos y asegurarse con ello, la

disponibilidad de productos y servicios de calidad efectiva (Camison et al., 2006).

Normas 1SO 9001

Esta norma promueve la mejora de la calidad sobre cada proceso, producto y
servicio a brindarse, por medio de la optimizacién de los procesos operativos, y la
innovacion continua de los estandares de productos y servicios (Gonzélez &

Manzanares, 2020).

Normas ISO 14001
El estandar que mide el cumplimiento y compromiso organizacional con el
medio ambiente, poniendo énfasis en la gestion y mejora del impacto ambiental

(Arciniegas, 2023).
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Normas ISO 45001
Aquella norma que busca prevalecer la proteccion y cuidado de salud e

integridad de las personas durante el trabajo (Arciniegas, 2023).

Proceso logistico

Estos procesos conforman una parte integra de las estrategias empresariales
dentro de la gestion de la cadena de suministro, implicando consigo, la eficiencia
operativa y la capacidad de adaptarse ante los cambios demandantes y continuos del

mercado competitivo (Iglesias, 2013, p.18).

Proceso productivo
Esta integrado por diferentes etapas especificas que deberan estar coordinadas
con gran precision, para garantizar una calidad absoluta en la presentacion final del

producto y servicio (Hurtado, 2018).

Proveedores
Aquellos que suministraran diversos productos y servicios, como materias
primas o algun otro elemento especifico y necesario para la cadena de suministro

(Arenal, 2022).

Soporte social y organizativo

Una gestion de calidad comprende estructuras de apoyo interpersonales y
colectivas, que facilitan la insercidn exitosa de buenas practicas de calidad, y para
concretar unos cambios efectivos y sostenibles sobre una empresa, es necesario que

se tenga en cuenta ciertos aspectos sociales organizativos (Udaondo, 1992).
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2.5.

2.5.1.

2.5.2.

Transporte
El transporte logistico comprende la movilizacion de los bienes o activos

desde un lugar referente inicial hacia su destino final (Hurtado, 2018).

Hipotesis de la investigacion
Hipdtesis general

La gestion de la calidad incide de manera positiva y significativa sobre el
proceso logistico en la Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos —

Ancash, durante el afio 2023.

Hipotesis especificas

La gestion de la calidad total incide positiva y significativamente sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

El acatamiento de modelos normativos de calidad incide positiva y significativa-
mente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.
La gestion de los procesos de calidad incide positiva y significativamente sobre el
proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

El soporte social y organizativo de la gestion de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —
Ancash 2023.

La aplicacion de herramientas y técnicas de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —

Ancash 2023.
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2.6.  Operacionalizacion de las variables

Definicién Operacional

técnicas de calidad

herramientas de calidad

Variables Definicién conceptual - - - ~
Dimensiones Indicadores Items Escalay rango
Orientacion al cliente
Orientacion a la creacion de valor
La gestion de la calidad es hoy en Llo_lerazg_o, y compromiso
. . ; . Orientacion a las personas y su

dia, una condicionante funcional | X1: Gestion de la desarrollo 1.8

y elemental para toda estrategia | calidad total Visi6 acional )

que vaya encaminada hacia el 1ston organizaciona Escala Ordinal

éxito organizacional. Con las Trabajo_ cooperativo (Likert):

nuevas exigencias de los clientes Aprendizaje & innovacion * Nunca

y consumidores, la alta tasa de Orientacion ética y social e Casi nunca

competitividad en,el mercad(_), Y | x2: Modelos Normas 1SO 9001 . AV(_aC(_as
VARIABLE X- los nuevos desafios de Mejora | ormativos de Normas I1SO 14001 9-11 . C_aS| siempre
GESTION DE | S0Pre 105 productos y SErvicios, | cyjigag Normas I1SO 45001 * Siempre
LA CALIDAD copwerten a esta gestlon_de la

calidad, como una alternativa de | X3: Gestion de los Gestion de la calidad por procesos 1213 Rango:

cambio hacia el resultado ideal, | procesos La calidad en el servicio e Bueno

ya sea sobre los bienes, procesos, - — e Regular

sistemas, o cualquier factor que Cambio organizativo e Deficiente

resulte fundamental para el nivel Direccion y liderazgo

de competencia y adaptabilidad | X4: Soporte social y Estructura organizativa 14-19

que se requiere sobre el mercado | Organizativo Direccion de Recursos Humanos

contemporaneo (Camisén et al., Equipos de trabajo

2006, Pp.46-47). Cultura organizativa

X5: Herramientas y Directorio de técnicas y 20-21
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VARIABLE Y:
PROCESO
LOGISTICO

La comprension de un proceso
logistico dependera del tipo y
rubro de la empresa, de tal forma
que, con ello, se distinga aquellas
etapas y fases que comprendera
este proceso, como produccion,
transporte, proveedores, inter-
mediarios, distribucion, almace-
namiento, entre otros. Asi, este
proceso logistico dependera en
su conjunto, de los objetivos y
niveles de servicio por brindarse
(Hurtado, 2018, p.24).

Y1: Proceso
productivo

Exploracion

Perforacion y voladura
Carguio y Acarreo

Chancado y apilamiento
Molienda, flotacién, y bombeo
Traslado por el Mineroducto
Filtrado y almacenamiento
Embarque

22-29

Y2: Proveedores

Proveedores de bienes
Proveedores de servicios
Requisitos para proveedores

30-32

Y3: Transporte

Traslado de insumos
Traslado de materiales
Traslado de personal

33-35
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1.  Disefio metodoldgico
3.1.1. Enfoque
Se debe sefialar que, de acuerdo a los objetivos planteados en el estudio, se declara
la adopcién de un enfoque cuantitativo, “el cual resulta beneficioso para la realizacion de
estimaciones en cantidades u ocurrencias de los fenomenos, y probaciones de hipdtesis”

(Hernandez & Mendoza, 2018, p.6).

Se agrega que, “mediante este enfoque se analizan datos estadisticos, a fin de analizar
las hipdtesis y definir con ello, los resultados correspondientes, orientados a perfeccionar

la funcionalidad de procesos, normativas y técnicas” (Kerlinger & Lee, 2002, p.43).

3.1.2. Disefio

En cuanto al disefio, y segun los objetivos formulados del estudio, se precisa que es
no experimental, el cual abarca “analisis que no generan situaciones, sino que comprenden
observaciones de situaciones presentes y que no han sido alteradas con intencion, al tenerse
bajo estudio, variables interdependientes” (Hernandez & Mendoza, 2018, p.174). Ademas,

se sefiala que es de corte transversal, al comprenderse dentro de un nico momento.

3.1.3. Nivel

Para detallar como la gestion de la calidad incide sobre el proceso logistico en la
Operacion Minera Antamina, se adapté el estudio a un nivel correlacional, el cual busca
“entender y explicar la asociacion entre dos variables o0 més, con el fin de establecerse las

respectivas verificaciones de hipdtesis” (Popper, 2008, p.55).
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3.2.  Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion
Hernandez & Mendoza (2018) aclaran que, “las poblaciones de investigacion son
todos aquellos elementos o unidades que comparten ciertas especificaciones, y que abarcan
una cifra total y finita” (p,198). De este modo, se tiene una poblacion integrada por 3000
trabajadores operarios directos de Antamina, de los cuales un 50% esta comprendido por

ciudadanos ancashinos, cifra extraida del portal web de la compafiia.

3.2.2. Muestra
En cambio, la muestra de estudio esta englobada por “un subconjunto seleccionado
de elementos o unidades que representa a la poblacion total, el cual ha sido hallado para

una observacion, medicion o andlisis estadistico mas preciso y resultante” (Kerlinger &

Lee, 2002, p.124).

Al tratarse de una poblacion considerable, se hizo empleo del siguiente calculo, para
hallar la muestra de dicha poblacion finita:

Z2PQN
(N —1)e? + 72PQ

n

En donde:
e n =tamafo de la muestra
e Py Q =cada uno tiene un valor de 0.5
e Z=valor estandar de 1.96
e N =total de la poblacion

e ¢ =error estandar de 0.05

Reemplazando los datos:

(1.962)(0.5)(0.5)(3000)

= (3000 = 1)(0.059 + (1.965(05)(05) _ - 10

n
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Con la aplicacion de la férmula, se obtuvo un total de 340 trabajadores operarios, el

cual indicaria la conformacién de la muestra de estudio.

3.3.  Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1. Técnica
Para la recoleccion de los datos, se estipuld el uso de la encuesta como técnica del
estudio, a fin de comprender y analizar la opinién de los trabajadores operarios directos de

Antamina, acerca de la gestion de la calidad y el proceso logistico.

3.3.2. Instrumento

Al tenerse a la encuesta como técnica de recoleccion de los datos, se llevo a cabo la
elaboracion de un cuestionario con escala Likert, el cual presenta items relacionados con
las variables gestion de la calidad, y proceso logistico. La distribucion del cuestionario se

ve compuesta por 21 items sobre la variable 1, y por 14 items sobre la variable 2.

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion

Una vez que los datos fueron reunidos por el instrumento de estudio, se realizo el
procedimiento de informacion, el cual fue posibilitado por los programas estadisticos
Microsoft Excel 2018, y Paquete Estadistico SPSS Vr.25, y con los cuales se obtuvieron,
cuadros, graficos, e interpretaciones que dieron origen a las discusiones y conclusiones del
estudio. Se sefiala también que, para detallar la incidencia de la gestidn de la calidad sobre
el proceso logistico, se hizo uso de un estadistico de correlacidn, el cual estuvo arraigado al

resultado de la prueba de normalidad.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis de resultados

4.1.1 Resultados de la primera variable y sus dimensiones

Tablal
Gestion de la calidad

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 49 14%
DEFICIENTE 197 58%
REGULAR 94 28%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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10%
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BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 9. Gestién de la calidad

EI58% de los trabajadores operarios afrontaron deficiencias en la gestién de calidad de la
Operacion Minera Antamina, mayormente debido a una gestion inadecuada de la calidad
total, un incumplimiento notable de los estandares de calidad establecidos, una pasable
gestion de los procesos de calidad, un soporte social y organizativo limitado para la gestion
de calidad, y una aplicacion inapropiada de las herramientas y técnicas de calidad. Por otro
lado, el 28% experimentd una gestion de calidad regular en esta compafiia, mientras que

solo el 14% lo consideré efectivo.
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Tabla?2
Gestion de la calidad total

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 42 12%
DEFICIENTE 197 58%
REGULAR 101 30%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 10. Gestion de la calidad total

El 58% afrontd deficiencias en la gestion de calidad total de la Operacion Minera
Antamina, debido a que la empresa podria no estar satisfaciendo de manera adecuada las
necesidades y expectativas de los clientes, podria no estar enfocada en crear valor a los
productos y servicios, una posible ausencia de liderazgo sélido y comprometido con la
calidad en todos los procesos, la inversion sobre el desarrollo y capacitacion de los
trabajadores en temas de calidad resultaria ser insuficiente, no habria una vision compartida
en la empresa sobre la importancia de la calidad y su contribucidn al éxito, la colaboracién
y el trabajo en equipo entre las distintas areas estaria siendo imposibilitada ante una posible
falta de integracion, no se estaria fomentando una cultura de aprendizaje e innovacion, y
no se estaria contando con un enfoque ético y socialmente responsable en esta gestion de
calidad. Por otro lado, el 30% experiment6 una gestion de calidad total regular en esta
compafiia, mientras que solo el 12% lo consideré efectivo.
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Tabla 3
Modelos normativos de calidad

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 59 18%
DEFICIENTE 188 55%
REGULAR 93 27%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 11. Modelos normativos de calidad

El 55% afront0 deficiencias en el acatamiento de modelos normativos de calidad de la
Operacion Minera Antamina, debido a que la empresa podria no estar cumpliendo con la
totalidad de los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001 sobre sistemas de gestion de
calidad, podria no estando cumpliendo aquellos estandares fijados por la norma 1ISO 14001
sobre sistemas de gestion medioambiental, y, asimismo, podria no estar en cumplimiento
aquellos requisitos determinados por la norma ISO 45001 sobre los sistemas de gestion de
seguridad y salud en el trabajo. Por otro lado, el 27% experimentd un acatamiento de
modelos normativos regular en esta compafiia, mientras que solo el 18% lo consider6

efectivo.
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Tabla4
Gestion de los procesos

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 61 18%
DEFICIENTE 167 49%
REGULAR 112 33%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 12. Gestidn de los procesos

El 49% afront6 deficiencias en la gestion de procesos de la Operacién Minera Antamina,
debido a que la empresa podria estar presentando una falta de procesos claros y bien
definidos para una correcta gestion de la calidad, asi como una escasez de atencion de la
calidad en el servicio asociado con la operacion minera. Por otro lado, el 33% experimento
una gestion de procesos regular en esta compafiia, mientras que solo el 18% lo considerd

efectivo.
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Tabla 5
Soporte social y organizativo

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 34 10%
DEFICIENTE 190 56%
REGULAR 116 34%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 13. Soporte social y organizativo

El 56% afrontd deficiencias en el soporte social y organizativo de la Operacion Minera
Antamina, debido a que la empresa podria estar presentando una resistencia al cambio,
podria estar faltando un liderazgo sélido y comprometido con la calidad en los distintos
niveles de trabajo, la estructura organizativa podria no ser adecuada para el apoyo de la
gestion de calidad, podria estar faltando una eficacia total sobre la direccion de recursos
humanos en apoyo de la gestion de calidad, los equipos de trabajo podrian no estar bien
organizados o no estarian teniendo el apoyo suficiente en la realizacién de funciones y en
relacion a una calidad efectiva, asimismo, la cultura organizativa podria verse limitada para
valorar la calidad y mejora continua de los procesos y operaciones. Por otro lado, el 34%
experimentd un soporte social y organizativo regular en esta compafiia, mientras que solo

el 10% lo considerd efectivo.
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Tabla 6
Herramientas y técnicas de calidad

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 58 17%
DEFICIENTE 163 48%
REGULAR 119 35%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 14. Herramientas y técnicas de calidad

El 48% afront6 deficiencias en la aplicacion de herramientas y técnicas de calidad de la
Operacion Minera Antamina, debido a que la empresa podria estar haciendo un mal uso y
manejo, tanto de las herramientas basicas de control, como de aquellas herramientas de
planeacién y gestion de calidad; asimismo, habria una ausencia de apoyo efectivo de un
directorio completo o actualizado de estas herramientas y técnicas de calidad disponibles.
Por otro lado, el 35% experimentd un acatamiento de herramientas y técnicas de calidad

regular en esta compafiia, mientras que solo el 17% lo consider¢ efectivo.
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4.1.2 Resultados de la segunda variable y sus dimensiones

Tabla7
Proceso logistico
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 54 16%
DEFICIENTE 196 58%
REGULAR 90 26%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 15. Proceso logistico

El 58% de los trabajadores operarios afrontaron deficiencias en el proceso logistico de la

Operacion Minera Antamina, mayormente debido a que la empresa estaria afrontando unos

problemas de retrasos, coordinaciones y desperdicios en la planificacion y ejecucion del

proceso productivo, podria estar faltando una colaboracion efectiva con los proveedores, y

junto a ello, estarian aquellas deficiencias significativas sobre la gestion del transporte

logistico. Por otro lado, el 26% experimentd un proceso logistico regular en esta compafiia,

mientras que solo el 16% lo consideré efectivo.
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Tabla 8
Proceso productivo

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 69 20%
DEFICIENTE 196 58%
REGULAR 75 22%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 16. Proceso productivo

El 58% afrontd deficiencias en el proceso productivo de la Operacién Minera Antamina,
debido a que no se estarian realizando adecuadas exploraciones sistematicas de nuevos
yacimientos de minerales, no se estarian llevando a cabo unas efectivas planificaciones de
perforacion para el incremento de las extracciones, los carguios de minerales extraidos no
estarian siendo aplicados de manera eficiente y bajo mantenimientos preventivos, habria
problemas en el chancado y apilamiento de mineral, junto a numerosas deficiencias en la
molienda, flotacion y bombeo; asimismo, el traslado de mineral por el mineroducto estaria
generando pérdidas de material o dafios en la infraestructura, el filtrado y almacenaje de
concentrado de mineral podria estar viendo afectado por amenazas o contaminaciones del
medio ambiente, mientras que el proceso de embarque estaria presentando problemas de
retrasos de entrega. Por otro lado, el 22% experimentd un proceso productivo regular en
esta compafiia, mientras que solo el 20% lo considero efectivo.
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Tabla9

Proveedores
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 45 13%
DEFICIENTE 190 56%
REGULAR 105 31%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 17. Proveedores

El 56% afronto deficiencias en la colaboracién con proveedores de la Operacion Minera
Antamina, debido a problemas en la comunicacion y coordinacion con los proveedores de
bienes, resultando en retrasos de entregas, en calidad deficiente de los productos, o en unos
precios poco competitivos; junto a unas notoria deficiencia en la contratacion y gestion de
proveedores de servicios, resultando en un servicio de baja calidad, costos sumamente
elevados e incumplimientos de plazos; asimismo, pudiese haber problemas significativos
en la definicién y comunicacion de los requisitos para la contratacion de proveedores. Por
otro lado, el 31% experimentd una colaboracion con proveedores regular en esta compafiia,

mientras que solo el 13% lo considerd efectivo.
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Tabla 10

Transporte
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 54 16%
DEFICIENTE 204 60%
REGULAR 82 24%
TOTAL 340 100%

Nota: Test aplicado en Operacion Minera Antamina.
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Figura 18. Transporte

El 60% afrontd deficiencias en el transporte logistico de la Operacién Minera Antamina,
debido a que no se estaria acatando los plazos fijados y el manejo adecuado del transporte
de insumos, no se estaria asegurando la llegada éptima y sin dafio alguno de los materiales
hacia su punto de destino, mientras que el traslado interno y externo de operarios, estaria
viéndose afectado por unas pocas e inadecuadas medidas de seguridad. Por otro lado, el
24% experimentd un transporte logistico regular en esta compafiia, mientras que solo el

16% lo considerd efectivo.
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4.1.3 Tablas de contingencia y figuras

Tabla 11
Tabla cruzada de Gestion de la calidad y Proceso logistico
Proceso logistico
Bueno Deficiente  Regular  Total

- Bueno % 2% 5% 14%
CGa?ISé'; " dela  poficiente 2% 48% 8% 5806

Regular % 8% 13%  28%
Total 16% 58% 26%  100%

Nota: Test aplicado en Operacién Minera Antamina.
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Gestion de la calidad

Figura 19. Gestién de la calidad y Proceso logistico

El 48% enfrentd deficiencias en la gestion de calidad y el proceso logistico de la Operacion
Minera Antamina. El 13% enfrent6 regularidades con esta gestion de calidad y proceso
logistico. EI 8% enfrent deficiencias y regularidades tanto en la gestion de calidad, como
en el proceso logistico. EI 7% enfrentd efectividades y regularidades en la gestion de
calidad, junto a efectividades en el proceso logistico. El 5% enfrent6 efectividades en la
gestion de calidad, y regularidades en el proceso logistico. Y solo el 2% enfrenté unas

efectividades y deficiencias en esta gestion de calidad y proceso logistico.
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Tabla 12
Tabla cruzada de Gestion de la calidad total y Proceso logistico

Proceso logistico
Bueno Deficiente  Regular  Total

., Bueno 7% 1% 4% 12%
faﬁfég’g tdo i;" Deficiente 2% 48% 8% 58%
Regular % 9% 14%  30%

Total 16% 58% 26%  100%

Nota: Test aplicado en Operacién Minera Antamina.
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Figura 20. Gestidn de la calidad total y Proceso logistico

El 48% enfrentd deficiencias en la gestion de la calidad total y el proceso logistico de la
Operacion Minera Antamina. EI 14% enfrento regularidades en esta gestion de la calidad
total y proceso logistico. El 9% enfrentd regularidades en la gestion de la calidad total, y
deficiencias en el proceso logistico. EI 8% enfrento deficiencias en la gestion de la calidad
total, y regularidades en el proceso logistico. EI 7% enfrent6 efectividades y regularidades
en la gestidn de la calidad total, junto a efectividades en el proceso logistico. El 2% enfrent6
deficiencias en esta gestion de la calidad total, y efectividades en el proceso logistico. Y
solo el 1% enfrento efectividades en la gestion de la calidad total, y deficiencias en este

proceso logistico.
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Tabla 13
Tabla cruzada de Modelos normativos de calidad y Proceso logistico

Proceso logistico
Bueno Deficiente  Regular  Total

Modelos Bueno 9% 1% 7% 17%
normativos Deficiente 3% 46% 7% 56%
de calidad Regular 4% 11% 12% 27%
Total 16% 58% 26% 100%

Nota: Test aplicado en Operacién Minera Antamina.
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Figura 21. Modelos normativos de calidad y Proceso logistico

El 46% enfrent6 deficiencias en el acatamiento de los modelos normativos de calidad y en
el proceso logistico de la Operacion Minera Antamina. EI 12% enfrentd regularidades en
este acatamiento de modelos normativos y proceso logistico. EI 11% enfrento regularidades
en el acato de modelos normativos de calidad, y deficiencias en el proceso logistico. EI 9%
enfrento efectividades tanto en el acatamiento de modelos normativos de calidad, como en
el proceso logistico. EI 7% enfrentd efectividades y deficiencias en el acato de modelos
normativos de calidad, junto a regularidades en el proceso logistico. ElI 4% enfrentd
regularidades en este acatamiento de modelos normativos, y efectividades en el proceso
logistico. El 3% enfrento deficiencias en el acatamiento de modelos normativos de calidad,
y efectividades en el proceso logistico. Y solo el 1% enfrentd efectividades en dicho
acatamiento de modelos normativos de calidad, y deficiencias en el proceso logistico.
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Tabla 14
Tabla cruzada de Gestidn de los procesos y Proceso logistico

Proceso logistico
Bueno Deficiente  Regular  Total

- Bueno 6% 5% % 18%
Sreoséggsde 105 Deficiente 1% 40% 8% 49%
Regular 8% 13% 12%  33%

Total 15% 58% 27%  100%

Nota: Test aplicado en Operacién Minera Antamina.
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Figura 22. Gestidn de los procesos y Proceso logistico

El 40% enfrentd deficiencias en la gestion de los procesos y el proceso logistico de la
Operacion Minera Antamina. El 13% enfrentd regularidades en la gestion de procesos, y
deficiencias en el proceso logistico. EI 12% enfrent6 regularidades en esta gestion y
proceso logistico. EI 8% enfrentd deficiencias y regularidades en la gestion de procesos,
junto a regularidades y efectividades en el proceso logistico. EI 7% enfrentd efectividades
en dicha gestion, y regularidades en dicho proceso logistico. El 6% enfrentd efectividades
tanto en la gestion de procesos, como en el proceso logistico. EI 5% enfrento efectividades
en esta gestion, y deficiencias en el proceso logistico. Y solo el 1% enfrentd deficiencias

en la gestion de procesos, y efectividades en este proceso logistico.
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Tabla 15
Tabla cruzada de Soporte social y organizativo y Proceso logistico

Proceso logistico

Bueno Deficiente  Regular  Total
Soporte Bueno 7% 1% 2% 10%
social y Deficiente 0% 48% 8% 56%
organizativo  Regular 9% 8% 17% 34%
Total 16% 57% 27% 100%

Nota: Test aplicado en Operacién Minera Antamina.
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Figura 23. Soporte social y organizativo y Proceso logistico

El 48% enfrentd deficiencias tanto en el soporte social y organizativo de la Operacion

Minera Antamina, como en su proceso logistico. EI 17% enfrentd regularidades en este

soporte social y organizativo, y en dicho proceso logistico. EI 9% enfrento regularidades

en el soporte social y organizativo, junto a efectividades en el proceso logistico. EI 8%

enfrentd deficiencias y regularidades tanto en el soporte social y organizativo, como en el

proceso logistico. EI 7% enfrentd efectividades en dicho soporte, y en el proceso logistico.

El 2% enfrentd efectividades en el soporte social y organizativo, junto a regularidades en

el proceso logistico. Y solo el 1% enfrentd efectividades en dicho soporte social y

organizativo, junto a deficiencias en el proceso logistico.
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Tabla 16
Tabla cruzada de Herramientas y técnicas de calidad y Proceso logistico

Proceso logistico
Bueno Deficiente  Regular  Total

Herramientas Bueno 8% 4% 5% 17%
y técnicas de  Deficiente 1% 39% 8% 48%
calidad Regular 7% 15% 13% 35%
Total 16% 58% 26% 100%

Nota: Test aplicado en Operacién Minera Antamina.
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Figura 24. Herramientas y técnicas de calidad y Proceso logistico

El 39% enfrento deficiencias en la aplicacion de herramientas y técnicas de calidad y en el
proceso logistico de la Operacion Minera Antamina. EI 15% enfrentd regularidades en esta
aplicacion de herramientas y técnicas, y en dicho proceso logistico. EI 13% enfrentd
efectividades en dicha aplicacion de herramientas y técnicas de calidad, y en el proceso
logistico. El 8% enfrent6 efectividades y deficiencias en la aplicacién de herramientas y
técnicas de calidad, junto a efectividades y regularidades en el proceso logistico. EI 7%
enfrentd regularidades en la aplicacion de dichas herramientas y técnicas, y efectividades
en dicho proceso logistico. El 5% enfrent6 efectividades en la aplicacion de herramientas
y técnicas de calidad, junto a regularidades en el proceso logistico. EI 4% enfrento
efectividades en esta aplicacion de herramientas y técnicas, y deficiencias en el proceso
logistico. Y solo el 1% enfrentd deficiencias en la aplicacion de herramientas y técnicas,

junto a efectividades en el proceso logistico.
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4.1.4 Prueba de Normalidad
1. Hipotesis
Ho: La normalidad de los datos es valida
Ha: La normalidad de los datos es invalida
2. Criterio
Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).
Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).
3. Resultado

Tabla 17
Prueba de normalidad

Kolmogorov — Smirnov

Variable y Dimensiones

Estadistico al Sig.
Gestion de la calidad 0.147 340  0.000
Proceso logistico 0.136 340  0.000
Gestion de la calidad total 0.188 340  0.000
Modelos normativos de calidad 0.220 340  0.000
Gestion de los procesos 0.214 340  0.000
Soporte social y organizativo 0.190 340  0.000
Herramientas y técnicas de calidad 0.251 340  0.000
Proceso productivo 0.164 340  0.000
Proveedores 0.165 340  0.000
Transporte 0.130 340  0.000

Nota. Elaboracion propia
4. Decision
Teniendo como resultado, a unas “Sig.” sumamente menores al 5%, se acopla la (Ha),
es decir, que la normalidad de los datos resulta invalida. Por lo tanto, se hace uso de

la prueba Rho de Spearman.
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4.2.  Contrastacion de hipdtesis
4.2.1 Contrastacion general

1. Hipotesis generales:

Ho: La gestion de la calidad no incide sobre el proceso logistico en la Operacion

Minera Antamina del distrito de San Marcos — Ancash, durante el afio 2023.

Ha: La gestion de la calidad incide de manera positiva y significativa sobre el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos —

Ancash, durante el afio 2023.

2. Criterio:

Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).

Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 18
Correlacion entre Gestion de la calidad y Proceso logistico
Gestién de la Proceso
calidad logistico
Ge_stlon dela Coef|C|e_r)te de 1.000 0.645
calidad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Proceso logistico Coef|C|e_r)te de 0.645 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 340 340

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion

Teniendo como resultado, a una Sig. sumamente menor al 5%, se acopla la (Ha), es

decir, la gestion de la calidad incide de manera positiva y significativa sobre el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina. Asimismo, resulta clave precisar

que el coeficiente de correlacion es 0.645.
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Figura 25. Correlacion entre Gestion de la calidad y Proceso logistico

Teniendo al grafico como apoyo, el cual refleja una proximidad relativa de los puntos
hacia la recta, se detalla que la incidencia entre la gestion de la calidad y el proceso

logistico en la Operacion Minera Antamina resulta ser moderada.
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4.2.2 Contrastacion de la primera hipdtesis especifica

1. Hipotesis:

Ho: La gestion de la calidad total no incide sobre el proceso logistico en la Operacion

Minera Antamina — Ancash 2023.

Ha: La gestién de la calidad total incide positiva y significativamente sobre el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

2. Criterio:

Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).

Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 19
Correlacion entre Gestion de la calidad total y Proceso logistico
Gestiénde la Proceso
calidad total logistico
Ge_stlon dela Coef|C|e_r]te de 1.000 0.621
calidad total correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Proceso logistico ~ Coeficiente de 0.621 1.000
correlacion ' '
Sig. (bilateral) 0.000
N 340 340

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion

Teniendo como resultado, a una Sig. sumamente menor al 5%, se acopla la (Ha), es

decir, la gestion de la calidad total incide positiva y significativamente sobre el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina. Asimismo, resulta clave precisar

que el coeficiente de correlacion es 0.621.
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Figura 26. Correlacion entre Gestion de la calidad total y Proceso logistico

Teniendo al grafico como apoyo, el cual refleja una proximidad relativa de los puntos
hacia la recta, se detalla que la incidencia entre la gestion de la calidad total y el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina resulta ser moderada.
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4.2.3 Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica

1. Hipotesis:

Ho: El acatamiento de modelos normativos de calidad no incide sobre el proceso

logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

Ha: El acatamiento de modelos normativos de calidad incide positiva y

significativamente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —

Ancash 2023.

2. Criterio:

Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).

Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 20
Correlacion entre Modelos normativos de calidad y Proceso logistico
Modelos
. Proceso
normativos de loaisti
calidad ogistico
Modelo_s Coef|C|e_r)te de 1.000 0531
normativos de correlacion
calidad Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Proceso logistico Coef|C|e_r)te de 0531 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 340 340

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion

Teniendo como resultado, a una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha), es decir, el

acatamiento de modelos normativos de calidad incide positiva y significativamente

sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina. Asimismo, resulta clave

precisar que el coeficiente de correlacion es 0.531.
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Figura 27. Correlacion entre Modelos normativos de calidad y Proceso logistico

Teniendo al grafico como apoyo, el cual refleja una proximidad relativa de los puntos
hacia la recta, se detalla que la incidencia el acatamiento de modelos normativos de

calidad y el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina resulta ser moderada.
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4.2.4 Contrastacion de la tercera hipoétesis especifica

1. Hipotesis:
Ho: La gestion de los procesos de calidad no incide sobre el proceso logistico en la
Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.
Ha: La gestion de los procesos de calidad incide positiva y significativamente sobre
el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

2. Criterio:
Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).
Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 21
Correlacion entre Gestion de los procesos y Proceso logistico
Gestion de los Proceso
procesos logistico
Gestion de los Coef|C|e_r]te de 1.000 0513
procesos correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Proceso logistico Coef|C|e_r)te de 0513 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 340 340

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion
Teniendo como resultado, a una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha), es decir, la
gestion de los procesos de calidad incide positiva y significativamente sobre el
proceso logistico en la Operacion Minera Antamina. Asimismo, resulta clave precisar

que el coeficiente de correlacion es 0.513.
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Figura 28. Correlacion entre Gestion de los procesos y Proceso logistico

Teniendo al grafico como apoyo, el cual refleja una proximidad relativa de los puntos
hacia la recta, se detalla que la incidencia entre la gestion de los procesos de calidad

y el proceso logistico en la Operacién Minera Antamina resulta ser moderada.
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4.2.5 Contrastacion de la cuarta hipoétesis especifica

1. Hipotesis:

Ho: El soporte social y organizativo de la gestion de calidad no incide sobre el

proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.

Ha: El soporte social y organizativo de la gestion de calidad incide positiva y

significativamente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —

Ancash 2023.

2. Criterio:

Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).

Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 22
Correlacion entre Soporte social y organizativo y Proceso logistico
Soporte social y Proceso
organizativo logistico
Soportesocialy  Coeficiente de 1.000 0.696
organizativo correlacion ' '
Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Proceso logistico ~ Coeficiente de 0.696 1.000
correlacion ' '
Sig. (bilateral) 0.000
N 340 340

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion

Teniendo como resultado, a una Sig. sumamente menor al 5%, se acopla la (Ha), es

decir, el soporte social y organizativo de la gestion de la calidad incide positiva y

significativamente sobre el proceso logistico en la Operacién Minera Antamina.

Asimismo, resulta clave precisar que el coeficiente de correlacion es 0.696.
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Figura 29. Correlacion entre Soporte social y organizativo y Proceso logistico

Teniendo al grafico como apoyo, el cual refleja una proximidad relativa de los puntos
hacia la recta, se detalla que la incidencia entre el soporte social y organizativo de la
gestion de calidad y el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina resulta

ser moderada.
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4.2.6 Contrastacion de la quinta hipotesis especifica

1. Hipotesis:
Ho: La aplicacion de herramientas y técnicas de calidad no incide sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023.
Ha: La aplicacién de herramientas y técnicas de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —
Ancash 2023.

2. Criterio:
Con una Sig. mayor al 5%, se acopla la (Ho).
Con una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha).

3. Aplicacion del SPSS

Tabla 23
Correlacion entre Herramientas y técnicas de calidad y Proceso logistico
Herramientasy
L Proceso
técnicas de loaisti
calidad ogistico
Herramientasy  Coeficiente de 1.000 0.562
técnicas de correlacion ' '
calidad Sig. (bilateral) 0.000
Spearman  Proceso logistico ~ Coeficiente de 0.562 1.000
correlacion ' '
Sig. (bilateral) 0.000
N 340 340

Nota. Elaboracion Propia

4. Conclusion
Teniendo como resultado, a una Sig. menor al 5%, se acopla la (Ha), es decir, la
aplicacion de herramientas y técnicas de calidad incide positiva y significativamente
sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina. Asimismo, resulta clave

precisar que el coeficiente de correlacion es 0.562.
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Figura 30. Correlacion entre Herramientas y técnicas de calidad y Proceso logistico

Teniendo al grafico como apoyo, el cual refleja una proximidad relativa de los puntos
hacia la recta, se detalla que la incidencia entre la aplicacion de herramientas y
técnicas de calidad y el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina resulta

ser moderada.
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5.1.

CAPITULOV

DISCUSION

Discusién de resultados

Después de obtener los resultados, a continuacién se plantea las siguientes discusiones:

>

Como objetivo principal se fijo detallar de qué manera la gestion de la calidad incide
sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos
— Ancash, 2023; y como resultado de correlacion general se obtuvo un nivel moderado
de 0.645 en Rho de Spearman ante una Sig. menor al 5%. De esta manera, es valido
afirmar entonces que, la gestion de la calidad si incide sobre el proceso logistico en la
Operacion Minera Antamina. Esto implica que dicho resultado pueda compararse y
analizarse, frente a otros estudios relacionados sobre la gestion de la calidad y/o el
proceso logistico. Asi, se planta y se sefiala, el resultado de Quispe & Torres (2022),
quienes estudiaron sobre la gestion de la calidad y los procesos logisticos, determinando
que, la relacion entre ambas variables era inminente con un grado igual a 0.746,
agregando lo siguiente: cada vez que se mejore la gestion de la calidad dentro de los
procesos logisticos, se lograra con ello, la minimizacion de cualquier deficiencia
presentada.

Como objetivo especifico 1 se fijo detallar como incide la gestion de la calidad total
sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023; y como
resultado de correlacion se obtuvo un nivel moderado de 0.621 en Rho de Spearman
ante una Sig. menor al 5%. De esta manera, es valido afirmar entonces que, la gestion
de la calidad total incide positiva y significativamente sobre el proceso logistico en la
compafiia minera sefialada. Esto implica que dicho resultado pueda compararse y

analizarse, frente a otros estudios relacionados sobre la gestion de la calidad y/o el
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proceso logistico. Asi, se planta y se sefiala el resultado de Medina (2023), quien estudio
sobre la gestion de la calidad, y determiné que ésta mantiene un impacto de 0.995 sobre
la productividad laboral del Hospital José Alfredo Mendoza Olavarria Il - 2.

Como objetivo especifico 2 se fijé detallar como incide el acatamiento de modelos
normativos de calidad sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —
Ancash 2023; y como resultado de correlacion se obtuvo un nivel moderado de 0.531
en Rho de Spearman ante una Sig. menor al 5%. De esta manera, es valido afirmar
entonces que, el acatamiento de modelos normativos de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la compafiia minera sefialada. Esto
implica que dicho resultado pueda compararse y analizarse, frente a otros estudios
relacionados sobre la gestion de la calidad y/o el proceso logistico. Asi, se planta y se
sefala el resultado de Butron (2022), quien estudio sobre los procesos logisticos, y
determiné que éstos mantienen una relacion positiva significativa con la gestion
logistica interna de la empresa Aljamal S.A.C.

Como objetivo especifico 3 se fijo detallar como incide la gestion de los procesos de
calidad sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023; y
como resultado de correlacion se obtuvo un nivel moderado de 0.513 en Rho de
Spearman ante una Sig. menor al 5%. De esta manera, es valido afirmar entonces que,
la gestién de los procesos de calidad incide positiva y significativamente sobre el
proceso logistico en la compafiia minera sefialada. Esto implica que dicho resultado
pueda compararse y analizarse, frente a otros estudios relacionados sobre la gestion de
la calidad y/o el proceso logistico. Asi, se planta y se sefiala el resultado de Cordova &
Salcedo (2022), quienes estudiaron sobre el proceso logistico, y determinaron que éste
mantiene una relacién positiva y muy fuerte de 0.877 con el control de stock en la

Clinica Santa Martha del Sur.
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» Como objetivo especifico 4 se fijo detallar como incide el soporte social organizativo
de la gestién de calidad sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —
Ancash 2023; y como resultado de correlacion se obtuvo un nivel moderado de 0.696
en Rho de Spearman ante una Sig. menor al 5%. De esta manera, es valido afirmar
entonces que, el soporte social y organizativo de la gestion de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la compafiia minera sefialada. Esto
implica que dicho resultado pueda compararse y analizarse, frente a otros estudios
relacionados sobre la gestion de la calidad y/o el proceso logistico. Asi, se planta y se
sefala el resultado de Medina J. (2022), quien estudio sobre la gestion de la calidad,
determinando que ésta mantiene una relacion positiva pero baja de 0.393 con la
productividad de la empresa agricola Challapampa S.A.C.

» Como objetivo especifico 5 se fijo detallar como incide el acatamiento de modelos
normativos de calidad sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —
Ancash 2023; y como resultado de correlacion se obtuvo un nivel moderado de 0.562
en Rho de Spearman ante una Sig. menor al 5%. De esta manera, es valido afirmar
entonces que, el acatamiento de modelos normativos de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la compafiia minera sefialada. Esto
implica que dicho resultado pueda compararse y analizarse, frente a otros estudios
relacionados sobre la gestion de la calidad y/o el proceso logistico. Asi, se planta y se
sefiala el resultado de Amon (2022), quien estudio sobre la gestion de la calidad, y
determin6 que ésta mantiene una incidencia clara en la optimizacion de produccién de

la Imprenta Grafimundo Offset Cuenca.
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6.1.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de realizar la prueba de hipotesis, concluyo en:

La gestion de la calidad total incide positiva y significativamente sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023; tal y como se detall6
mediante la prueba Rho de Spearman con un valor moderado de 0.621 y una Sig.
menor del 5%. Ello implica que, si la compafiia no esté satisfaciendo de manera
adecuada las necesidades y expectativas de los clientes, no esta enfocada en crear
valor a los productos y servicios, tiene una ausencia de liderazgo sélido y
comprometido con la calidad en los procesos, mantiene una limitada inversion sobre
el desarrollo y capacitacion de los trabajadores, tiene una vision un tanto compartida
sobre la importancia de la calidad y su contribucién, presenta una colaboracion y
trabajo en equipo con falta de integracion, no fomenta una cultura de aprendizaje e
innovacién, y no cuenta con un enfoque ético y socialmente responsable; todo el
proceso logistico, incluyendo el proceso productivo, la colaboracion con los
proveedores, y el transporte logistico, se vera regularmente afectado.

El acato de modelos normativos de calidad incide positiva y significativamente sobre
el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023; tal y como se
detallé6 mediante la prueba Rho de Spearman con un valor moderado de 0.531 y una
Sig. menor del 5%. Ello implica que, si la compafiia no esta cumpliendo con la
totalidad de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001 sobre sistemas de
gestion de calidad, la norma ISO 14001 sobre sistemas de gestion medioambiental,

y la norma SO 45001 sobre los sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo;
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todo el proceso logistico, incluyendo el proceso productivo, la colaboracion con
proveedores, y el transporte logistico, se vera regularmente afectado.

La gestion de los procesos de calidad incide positiva y significativamente sobre el
proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023; tal y como se
detall6 mediante la prueba Rho de Spearman con un valor moderado de 0.513 y una
Sig. menor del 5%. Ello implica que, si la compafiia presenta una falta de procesos
claros y bien definidos para la gestion de la calidad, asi como una escasez de atencion
de la calidad en el servicio; todo el proceso logistico, incluyendo el proceso
productivo, la colaboracion con los proveedores, y el transporte logistico, se vera
regularmente afectado.

El soporte social y organizativo de la gestion de calidad incide positiva y
significativamente sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina —
Ancash 2023; tal y como se detall6 mediante la prueba Rho de Spearman con un
valor moderado de 0.696 y una Sig. menor del 5%. Ello implica que, si la compafiia
presenta una resistencia al cambio, una falta de liderazgo s6lido y comprometido con
la calidad, una inadecuada estructura organizativa, una eficacia parcial sobre la
direccion de recursos humanos en apoyo de la gestion de calidad, unos equipos de
trabajo no organizados y sin el apoyo suficiente, junto a una cultura organizativa
limitada; todo el proceso logistico, incluyendo el proceso productivo, la colaboracion
con proveedores, y el transporte logistico, se vera regularmente afectado.

El manejo de herramientas y técnicas de calidad incide positiva y significativamente
sobre el proceso logistico en la Operacion Minera Antamina — Ancash 2023; tal y
como se detall6 mediante la prueba Rho de Spearman con un valor moderado de
0.562 y una Sig. menor del 5%. Ello implica que, si la compafiia hace un mal uso y

empleo tanto de las herramientas basicas de control como de aquellas herramientas
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de planeacién y gestion de calidad, o si no cuenta con el apoyo efectivo de un
directorio completo o actualizado de estas herramientas y técnicas de calidad
disponibles; todo el proceso logistico, incluyendo el proceso productivo, la
colaboracion con los proveedores, y el transporte logistico, se verd regularmente
afectado.

La gestion de la calidad incide de manera positiva y significativa sobre el proceso
logistico en la Operacion Minera Antamina del distrito de San Marcos — Ancash,
durante el afio 2023; tal y como se detall6 mediante la prueba Rho de Spearman con

un valor moderado de 0.645 y una Sig. menor del 5%.
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6.2.

Recomendaciones

A continuacion, se plantean las siguientes recomendaciones:

Ante las dificultades sefialadas en la gestion de la calidad total de la Compafiia
Minera Antamina, entre ellos, aumentos de defectos en los procesos, y desperdicios,
tanto de los recursos como del tiempo empleado en trabajos duplicados,
posiblemente a raiz de la ausencia de una cultura enfocada a la calidad, la presencia
de insuficientes formaciones y concientizaciones del cuerpo laboral, y el desacuerdo
con los estandares y regulaciones de calidad; y ante los hallazgos expuestos,
recomiendo lo siguiente:

Fomentar una cultura organizativa que valore la calidad en todos los niveles y
procesos, brindar formacion sobre calidad y buenas préacticas laborales al personal,
fijar estandares claros y regulaciones de calidad, programar auditorias internas
continuas para detectar nuevas mejoras en los procesos, y fomentar la colaboracion
entre los diversos departamentos y areas de la compaiiia.

Implementar programas de fidelizacion y feedback para mejorar la relacién con los
clientes, fomentar el liderazgo comprometido a base de metas y objetivos
relacionados con la calidad y comunicacion efectiva, y brindar capacitaciones
regulares sobre temas de calidad y procesos para todo el personal poniendo énfasis
en los trabajadores operarios.

Revisar y actualizar los sistemas d gestion a fin de asegurar el cumplimiento de todos
los requisitos de las normativas de calidad. Brindar capacitaciones al personal sobre
las normas I1SO 9001, ISO 14001, e ISO 45001, para concientizar sobre la
importancia del cumplimiento de estas normas y la responsabilidad que les conlleva.
Y realizar auditorias internas para identificar y corregir las no conformidades

existentes sobre estos sistemas.
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v’ Establecer procedimientos operativos estandar (POE) para cada proceso, con el cual
se detalle con claridad las responsabilidades, tareas y flujos de trabajo. Y capacitar
al personal sobre habilidades de comunicacion y resolucién de problemas internos.

v Informar sobre los beneficios de la adaptabilidad y el cambio sobre el personal,
capacitar a los lideres para incrementar su compromiso Yy visibilidad en todos los
niveles de la compafiia, y fijar reuniones periddicas con el equipo integrante de la
direccién de recursos humanos a fin de asegurar un trabajo en conjunto y
colaborativo.

v’ Capacitar y entrenar sobre el uso adecuado de las herramientas basicas de control y
de las herramientas de planeacion y gestion de calidad. Facilitar el acceso al
directorio de herramientas de calidad mediante una actualizacion y descripcion mas
detallada de cada una de estos instrumentos. Y realizar auditorias internas periodicas
sobre el uso y manejo de estas herramientas y técnicas a fin de garantizar su uso

efectivo en la compaiiia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

DIMENSIONES E

PRINCIPAL

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
¢De qué manera la | Identificar de qué manera | La gestion de la calidad | VARIABLE X: X1: Gestion de la calidad total Enfoque de la
gestion de la calidad | la gestion de la calidad | incide de forma | Gestion de la - Orientacion al cliente investigacion:
incide sobre el proceso | incide sobre el proceso | significativa y positiva | calidad - Orientacion a la creacién de valor Cuantitativo

logistico en la Operacion
Minera Antamina del
distrito de San Marcos —
Ancash durante el afio
2023?

logistico en la Operacion
Minera Antamina del
distrito de San Marcos —
Ancash, durante el afio
2023.

sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina del distrito de
San Marcos — Ancash,
durante el afio 2023.

- Liderazgo y compromiso

- Orientacion a las personas y su
desarrollo

- Vision organizacional

- Trabajo cooperativo

- Aprendizaje e innovacién

- Orientacion ética y social

X2: Modelos normativos de calidad
- Normas 1SO 9001

- Normas 1SO 14001

- Normas 1SO 45001

X3: Gestion de los procesos

- Gestion de la calidad por procesos
- La calidad en el servicio

X4: Soporte social y organizativo
- Cambio organizativo

- Direccion y liderazgo

- Estructura organizativa

- Direccion de Recursos Humanos
- Equipos de trabajo

- Cultura organizativa

X5: Herramientas y técnicas de
calidad

- Directorio de técnicas y
herramientas de calidad

Disefio de
investigacion:

No Experimental de
corte transversal

Nivel de
investigacion:
Correlacional

Poblacion:

3000 trabajadores
operarios de
Antamina

Muestra:

340 trabajadores
operarios de
Antamina

Técnicas de
recoleccion de
datos:
Encuesta
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ESPECIFICOS

¢Como incide la gestion
de la calidad total sobre el
proceso logistico en la

Identificar cémo incide la
gestién de la calidad total
sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina — Ancash 2023.

La gestion de la calidad
total incide positiva y
significativamente sobre
el proceso logistico en la
Operacién Minera
Antamina — Ancash 2023.

Operacién Minera
Antamina —  Ancash
2023?

¢{Como incide el

acatamiento de modelos
normativos de calidad
sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina — Ancash
2023?

Identificar como incide el
acatamiento de modelos
normativos de calidad
sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina — Ancash 2023.

El acatamiento  de
modelos normativos de
calidad incide positiva y
significativamente sobre
el proceso logistico en la
Operacién Minera
Antamina — Ancash 2023.

¢Cbémo incide la gestién
de los procesos de calidad
sobre el proceso logistico
en la Operacién Minera
Antamina —  Ancash
2023?

Identificar cobmo incide la
gestion de los procesos de
calidad sobre el proceso
logistico en la Operacion
Minera  Antamina -
Ancash 2023.

La gestion de los
procesos de calidad
incide positiva y
significativamente sobre
el proceso logistico en la
Operacion Minera
Antamina — Ancash 2023.

¢Cémo incide el soporte
social y organizativo de
la gestion de calidad
sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina  —  Ancash
2023?

Identificar como incide el
soporte social y
organizativo de la gestion
de calidad sobre el
proceso logistico en la
Operacidn Minera
Antamina — Ancash 2023.

El soporte social vy
organizativo de la gestion
de calidad incide positiva
y significativamente
sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina — Ancash 2023.

VARIABLE Y:
Proceso logistico

Y1: Proceso productivo

- Exploracion

- Perforacion y voladura

- Carguio y Acarreo

- Chancado y apilamiento

- Molienda, flotacién, y bombeo
- Traslado por el Mineroducto
- Filtrado y almacenamiento

- Embarque

Y2: Proveedores

- Proveedores de bienes

- Proveedores de servicios

- Requisitos para proveedores
Y3: Transporte

- Traslado de insumos

- Traslado de materiales

- Traslado de personal

Instrumentos
Cuestionario con
escala Likert

Técnicas parael
procesamiento de
la informacion:
Software Excel y
SPSS
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¢Cémo incide la
aplicacion de
herramientas y técnicas
de calidad sobre el
proceso logistico en la
Operacidn Minera
Antamina —  Ancash
2023?

Identificar como incide la
aplicacion de
herramientas y técnicas
de calidad sobre el
proceso logistico en la
Operacién Minera
Antamina — Ancash 2023.

La aplicacion de
herramientas y técnicas
de calidad incide positiva
y significativamente
sobre el proceso logistico
en la Operacion Minera
Antamina — Ancash 2023.
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Anexo 2: Instrumento

Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion ﬁ

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ﬂNTAWNA

ENCUESTA SOBRE GESTION DE LA CALIDAD & PROCESO LOGISTICO

La presente encuesta busca conocer su opinidn sobre la actual gestién de calidad y proceso
logistico de la Operacion Minera Antamina, por lo que se agradece que responda a las
preguntas con sinceridad. Sus respuestas seran confidenciales y andnimas.

De antemano: jmuchas gracias por su colaboracién!

INSTRUCCIONES

Las preguntas tienen cinco opciones de respuesta. Elija la que mejor crea conveniente.
Solamente una opcion. Marque con claridad y con un aspa “X”.

1=Nunca; 2= Casi Nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor
preguntele a la persona que le entregd este cuestionario, para su correcta participacion.

GESTION DE LA CALIDAD

I.  Gestion de la Calidad Total Calificacion

(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 1(2(3/4|5

1. Operacién Minera Antamina busca comprender de manera activa,
aquellas necesidades y expectativas de los clientes, comunidades y del
pais en general, por medio de evaluaciones y medidas de mejora.

2. Se cuenta con un enfoque continuo de mejora sobre la calidad de los
procesos, y sobre la innovacion de las operaciones.

3. Los lideres demuestran tener compromiso con los patrones de calidad,
y fomentan un ambiente de trabajo colaborativo.

4. Se otorgan oportunidades de desarrollo y capacitacion, a fin de
potenciar las habilidades y conocimientos de los operarios.

5. Cada colaborador comprende y se encuentra alineado a la vision y
mision de la Operacion Minera Antamina y su gestion de la calidad.

6. Existe un espiritu de trabajo colaborativo, contribuyendo de manera
positiva en la gestién de la calidad, y en el alcance de los objetivos.

7. Se cuenta con un ambiente laboral que promueve el aprendizaje y la
innovacién constante de mejora sobre los procesos y productos.

8. Se cuenta con una operatividad ética y transparente en cada una de las
tareas asociadas con la calidad, y se abordan aquellos impactos sociales
y medioambientales en la gestion de la calidad.
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1. Modelos normativos de calidad

(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1

2

3

415

9. Se cuenta con un sistema integral de gestion de calidad basado en la
norma 1SO 9001, y con el cual se realizan auditorias internas que
evallan el acatamiento total de dicho estandar de calidad.

10. Se cuenta con un sistema integral de gestion medioambiental basado
en la norma I1SO 14001, y con el cual se realizan controles continuos
del impacto ambiental de la operacion minera.

11. Se cuenta con un sistema integral de gestion de seguridad y salud en
el trabajo basado en la norma ISO 45001, y con el cual se realizan
evaluaciones del riesgo laboral, y se aplican medidas de prevencion.

I, Gestion de los procesos
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Cali

ficacion

12. Se realizan mediciones continuas de monitoreo sobre los procesos en
alineacion con los objetivos de calidad.

13. Se cuenta con estandares de calidad que permiten prestaciones de
servicios asociados con la operacion minera.

IV.  Soporte social y organizativo
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Cali

ficacion

14. Existe una promocion constante de busqueda de oportunidades de
mejora e implantacion de cambios oportunos sobre los procesos.

15. Cuenta con la ayuda y orientacion necesaria de la alta direccion, en el
desarrollo de cada una de las actividades operativas.

16. Se cuenta con asignaciones de tareas y funciones asociadas con la
calidad, dentro de cada nivel de la estructura organizativa.

17. Reconoce el esfuerzo e involucramiento de la Direccion de Recursos
Humanos en la capacitacion y mejora de los operarios

18. Se fomenta el trabajo en equipo interdisciplinario, a fin de combatir
aquellos problemas asociados con la calidad de productos y procesos.

19. La cultura organizativa que se promueve en su trabajo, esta ligada con
la mejora continua y el alcance pleno de la calidad sobre los procesos
y actividades de trabajo.

V.  Herramientas y técnicas de calidad
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Cali

ficacion

3

4

5

20. Se hace buen uso y manejo de herramientas basicas de control y
gestion de calidad, como los diagramas de Pareto, histogramas, hojas
de verificacion, diagramas de Ishikawa, etc. Asimismo, se brindan
capacitaciones y retroalimentaciones de mejoras sobre estas técnicas.

21. Se hace buen uso y manejo de herramientas de planeacion y gestion
de calidad, como diagramas de flujos, matrices de priorizacion, mapas
de procesos, u otros. Asimismo, se brindan capacitaciones y
retroalimentaciones de mejoras sobre estas técnicas.
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PROCESO LOGISTICO

I.  Proceso productivo
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Calificacion

1

2

3

4

5

22. Se realizan adecuadas exploraciones sistematicas que identifiquen
nuevos yacimientos de minerales, mediante muestreos geoldgicos.

23. Se realizan efectivas planificaciones de perforacién para incrementar
las extracciones, y se ejecutan medidas de control de voladuras.

24. Se realizan carguios eficientes de minerales extraidos directos al
siguiente proceso, y se imparten mantenimientos preventivos de los
equipos de carguio y acarreo, para garantizar una buena operatividad.

25. El proceso de chancado se desarrolla con éxito para la reduccion y
preparacion correcta de las rocas, mientras que los apilamientos se
efectian con una organizacién maxima de los minerales chancados.

26. Se cuenta con un proceso eficiente de molienda de particulas, con un
proceso de flotacion efectivo que separa exitosamente los minerales,
y con un sistema de bombeo que garantiza el flujo de estos procesos.

27. Se cuenta con un traslado eficiente de concentrados, debido a un
Mineroducto potente que garantiza la plena seguridad del proceso.

28. El proceso de filtrado resulta ser efectivo para la eliminacion de
impurezas, y se ejecuta previo al almacenamiento organizado.

29. El proceso finaliza con la carga o embarque eficiente de los productos
minerales, a fin de ser distribuidos y puestos en venta.

Il.  Proveedores
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Cali

ficacion

3

4

5

30. Los proveedores de bienes acatan continuamente cada especificacion
técnica establecida por la empresa, a fin de asegurar la calidad de los
bienes suministrados para el proceso productivo.

31. Los proveedores de servicios acatan los plazos fijados y demuestran
tener el nivel de eficiencia que se requiere en la empresa.

32. Se realizan evaluaciones necesarias para conocer el desempefio de los
proveedores, y asi asegurar el cumplimiento pleno de todos los
requisitos legales y normativos manejados por la empresa.

1.  Transporte
(Marcar con una “X” en el recuadro apropiado)

Cali

ficacion

33. Se cuenta con un traslado eficiente de insumos, que acata los plazos
fijados, y demuestra el adecuado manejo del inventario.

34. Se cuenta con un traslado seguro de materiales, el cual asegura la
llegada 6ptima y sin dafio alguno a los destinos correspondientes.

35. Se cuenta con medidas de seguridad en el traslado interno y externo
de operarios, a fin de que éstos puedan sentirse comodos y seguros
dentro y fuera de la empresa.
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Anexo 3: Baremaciones

V1: GESTION DE LA CALIDAD

1. Baremacioén de “Gestion de la calidad”

Méximo: 21(5) = 105

Minimo: 21(1) =21

Rango: Maximo — Minimo — R= 105-21=84
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 84/3= 28

A. Baremacioén de “Gestion de la calidad total”

Méaximo: 8(5) = 40

Minimo: 8(1) =8

Rango: Maximo — Minimo — R=40-8= 32
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 32/3=10.667

B. Baremacion de “Modelos normativos de calidad”

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

C. Baremacion de “Gestion de los procesos”

Maximo: 2(5) = 10

Minimo: 2(1) =2

Rango: Maximo — Minimo — R=10-2=8
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 8/3= 2.667

D. Baremacion de “Soporte social y organizativo”

Maximo: 6(5) = 30

Minimo: 6(1) =6

Rango: Maximo — Minimo — R= 30-6=24
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 24/3=8

E. Baremacion de “Herramientas y técnicas de calidad”

Maximo: 2(5) = 10

Minimo: 2(1) =2

Rango: Maximo — Minimo — R=10-2=8
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 8/3=2.667
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V2: PROCESO LOGISTICO

2. Baremacion de “Proceso logistico”

Méximo: 14(5) = 70

Minimo: 14(1) = 14

Rango: Maximo — Minimo — R= 70-14= 56
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 56/3= 18.667

A. Baremacion de “Proceso productivo”

Méximo: 8(5) = 40

Minimo: 8(1) = 8

Rango: Maximo — Minimo — R=40-8= 32
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 32/3= 10.667

B. Baremacion de “Proveedores”

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

C. Baremacion de “Transporte”

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4
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Anexo 4: Base de datos
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