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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo general proponer la
aplicaciéon de la metodologia gestion de la calidad total (TQM) mediante la
herramienta PHVA para mejorar la productividad de la empresa Servicio Minero,
Lima 2021, el tipo de estudio es aplicada, con disefio pre experimental de caracter
descriptivo, la poblacion fueron las 97 personas del area de almacenes extractivos
de la empresa Servicio Minero, Lima 2021.,la muestra fueron las 14 personas
supervisores responsables de la operacion que representan a toda la poblacion, el
muestreo fue realizado por conveniencia. Como resultados hallados inicialmente se
encontraron un nivel de productividad de 4.95% en el mes de mayor demanda. Con
la propuesta de la metodologia PHVA se utiliz6 las técnicas del diagnéstico,
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, segmentacion de las frecuencias de las
causas gque generan la baja productividad, un andlisis estadistico para determinar
detalles de la informacion hallada y se ha utilizado los instrumentos valiosos como
la entrevista y ficha de observacion, que han sido validados por los expertos para
su veracidad. Se concluy6 que nuestra propuesta de aplicacion de la metodologia
PHVA se puede incrementar la productividad a 18.26% en el mes de mayor

demanda.

Palabras Clave: Gestion, calidad, metodologia, PHVA, Productividad.
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Abstract

The present research work has the general objective of proposing the application of
the total quality management (TQM) methodology through the PHVA tool to improve
the productivity of the Mining Service company, Lima 2021., the type of study is
applied, with design descriptive pre-experimental, the population was 97 people
from the extractive warehouses area of the mining company, Lima 2021., the
sample was the 14 supervisors responsible for the operation that represent the
entire population, the sampling was carried out by convenience. As initially found
results, a productivity level of 4.95% was found in the month with the highest
demand. With the proposal of the PDCA methodology, the diagnostic techniques,
Ishikawa diagram, Pareto diagram, segmentation of the frequencies of the causes
that generate low productivity, a statistical analysis to determine details of the
information found were used and the valuable instruments such as the interview and
observation sheet, which have been validated by experts for their veracity. It was
concluded that our proposal to apply the PDCA methodology can increase

productivity to 18.26% in the month of greatest demand.

Keywords: Management, quality, methodology, PHVA, productivity.

viii



. INTRODUCCION

La baja productividad de las empresas de almacenes de servicios mineros en el
sector extractivo de las empresas de servicio logistico es una causal que podria
generar ineficiencia, sobrecostos, horas hombre y demoras en los procesos en los
requerimientos de personal de apoyo para actividades de manipuleo (estiba y
desestiba de materiales, enmantados, paletizados, enzunchados, apoyo en
almacén) dado que los supervisores de almacenes realizan los requerimientos
directamente al departamento del area de servicios a la operacion de la empresa,
via correo por separado y cada uno administra el servicio pudiendo asi generar falta
de planificacion, control de gastos, horas muertas y por ende un servicio ineficiente
al tener mayor personal no acorde a la necesidad real de las operaciones y falta de
control al no tener estandarizado los conceptos de trabajo en horas productivas.
Tenemos casos en los casos que se solicita el personal con pago por dia de 8
horas, y la labor se hace en menor tiempo, esto incrementa el gasto y baja la

productividad de la Empresa.

Por esta situacion se hace necesario realizar el uso de la herramienta metodoldgica
TQM (Total Quality Management) o gestion de la calidad total para aplicar en los
sistemas de gestion de la empresa. El objetivo serd integrar la calidad en todos los
procesos de la Empresa, Con ello lograremos satisfacer a nuestros clientes internos
y externos y esto beneficiard a la empresa como a sus clientes, ayudandonos a
eliminar los desperdicios de horas, tanto en hombre y también maquina, reduccién
de costos, optimizando procesos, asi incrementaremos la productividad en todos

los almacenes de almacenaje extractivos mineros en Lima.

Los servicios que brindan los almacenes extractivos en los mercados tanto nacional
e internacional en los paises donde se encuentran son en los sectores: minero,
Industrial, Energético, Agricola, Infraestructura, consumo masivo y retail y Negocios
Especializados. Las empresas de almacenes extractivos mineros, tienen mas de
80 afios de experiencia brindando soluciones logisticas a sus clientes y una alta
demanda de servicios de calidad para satisfacer las necesidades de todos sus

clientes y el mercado. En un mercado muy competitivo se hace imprescindible la



mejora continua para mantenerse a la vanguardia de las nuevas necesidades del
mercado buscando siempre optimizar sus procesos, gastos operativos y asi lograr

un producto y/o servicio de calidad.

Los almacenes extractivos de servicio minero, tienen factores que influyen en la
baja productividad como es la falta de la capacitacion del personal y conciencia de
una cultura de calidad total TQM para poder incrementar la productividad en la
empresa, dentro de las causas y datos en la realidad problematica que es el sobre
costo del personal que realiza la labor de estos servicios de manipuleo, que
representa el 30.33% de la baja productividad y las otras causas representan el
69.67% de los problemas que debemos evaluar para resolverlos lo mas pronto

posible, Segun el Diagrama de Pareto.

Aplicando la metodologia de causa — Efecto, se logra visualizar la problematica, lo
cual se enumera todos los factores que intervienen en la baja productividad, segun
la categorizacién 6M, por ello también se ha elaborado una matriz de Correlacion,
los que ocasionan una baja productividad, observandose asi, como la falta de
cultura de la calidad total, afecta la eficacia y eficiencia, por consiguiente,

obtenemos una productividad baja.

Esta correlacion detalla las ocurrencias y al mismo tiempo la constancia de los
problemas, porque las causas tienen conveniencia entre si, por ello el calculo
asignada nos indica los problemas mas fuertes, donde algunas de ellas, las
cuantificamos y otras no, debido a que no se cuenta con registros claros que nos
lleve a identificarlos, enumerandose asi los factores que interfieren negativamente
sobre las operaciones en almacenes extractivos de la gestion de servicios de
almacenes. Cabe manifestar que la baja productividad en los almacenes de
servicio minero, es el problema general, donde se enfatiza de: ¢ Como influye la
aplicacion del TQM en los procesos de almacenajes extractivos en la mejora de la
productividad en almacenes de servicio minero Lima 20217, donde al mismo tiempo
aplicando el TQM, se obtendra buenos resultados tanto en la eficacia y eficiencia

de los procesos de almacenaje de servicio minero.



Se justifica la investigacion en lo tedrico dicha investigacion propone profundizar
los conocimientos respecto a la metodologia de la Gestion de la Calidad Total
(TQM), Optimizacion de Procesos y la Productividad. Cabe resaltar que las
organizaciones gue no aplican esta metodologia tienen un menor rendimiento en la
productividad por ello el propésito de aplicar esta metodologia, asi mismo también
se justifica en lo practica, donde dicha investigacion, detalla lo que ocasiona una
productividad baja del area de almacenes extractivos de servicios minero, por ello
se detalla cada operacion inadecuada que afecta en forma descendente a la
productividad, lo cual esto permitira el desarrollo de la optimizacion de los procesos
de cara al desarrollo sostenible de la gestion en temas sobre calidad en la empresa,
asi mismo en el entorno social se optimizara los procesos y adecuar al personal a
la mejora continua, ademas se justifica en lo metodolégico donde nos ayudara a
determinar e identificar el procedimiento de la investigacion, para que nos permitan
conocer las causas que generan una productividad baja, ponderando los procesos
metodoldgicos, en el tiempo de poner en practica los procedimientos, manteniendo
asi la rigurosidad cientifica, segun detalla la realidad problematica. Y finalmente la
justificacion més importante donde toda empresa apunta es en lo econémico donde
se reducira los gastos operativos de la empresa.

Asi mismo se plantea el objetivo general: “Proponer la Aplicacion del TQM en los
procesos de almacenajes extractivos para mejorar la productividad en almacenes
de servicio minero Lima 2021”7, que por lo consiguiente el objetivo especifico 1 es,
“diagnosticar el proceso productivo de los almacenes de servicio minero, el objetivo
especifico 2 es elaborar la propuesta de la gestion de la calidad total para mejorar
la eficiencia y eficacia, el objetivo 3 es evaluar la propuesta de costo beneficio de
la posible implementacion de la gestion de la calidad total en almacenes de servicio
minero. Lima 2021, por lo que se considera la hipétesis de manera general donde,
la propuesta de aplicacion del TQM en los procesos de almacenajes extractivos

mejorara la productividad en los almacenes de servicio minero. Lima 2021.



. MARCOTEORICO

Los antecedentes para todo proyecto son de suma importancia, por lo que a

continuacion se presenta nacional e internacional.

Torres (2017) en su investigacion de articulo titulada “Gestidn de la calidad para
reducir los costos de produccién en el area de litografia de una empresa
metalmecanica”, Los Olivos, Perq, dicha investigacion es de enfoque aplicada con
un diseflo experimental, asi mismo se ha usado un tamafio de muestra de 12
procesos de dicha empresa ya mencionada lineas arriba, centrandose en su
objetivo principal de cdmo una gestidon de norma internacional como el de calidad,
puede reducir los costos de produccion, asi mismo, cabe recalcar también que se
ha usado para obtener los resultados, el instrumento de la ficha de registro, que
arroj0 como resultado que la propuesta de implementacibn de una norma
internacional de gestion como la de calidad reduce los costos en produccion de
1.67,049, antes de la investigacion y después fue reducido a S/.53,643, es asi, que
el investigador concluye logrando un ahorro significativo del 13% en su

presupuesto.

Benzaquen (2017) en su articulo con titulo “La ISO 9001 y la administracion de la
calidad total en las empresas peruanas”, el profesor de CENTRUM catélica
Graduate Business School - Pontificia Universidad Catdlica del Peru, plantea con
los nueve factores de dicha gestion internacional (TQM), “Liderazgo-Alta Gerencia,
Planeamiento de la calidad; Control y mejoramiento del proceso; Auditoria y
evaluacion de la calidad; Gestién de la calidad del proveedor; Educacion y
entrenamiento; Enfoque hacia la satisfaccion del cliente; Circulos de la calidad e
Disefio del producto”, donde la importancia es verificar si las empresas con
certificacion son mas relevantes en la calidad de aquellas empresas que no la
tienen la certificacion, considerando una poblacion de 7924 empresas y el tamafio
de muestra es de 211 empresas, donde los criterios para seleccion del tamafio de
la empresa son: Ubicacion geografica, cantidad de personas empleadas, si son de
bienes o servicios, cabe mencionar que la muestra se ha calculado usando el

método probabilistico aleatorio, donde el 39,4% que equivale a 83 empresas, estan



certificadas con ISO 9001 y el 60,6% que también es de 128 empresas, no estan
certificadas. El calculo sobre las preguntas entregadas a las empresas, se midio
usando la estadistica del Alfa de Cronbach para asi lograr medir la tan ansiada
confiabilidad ligada al mismo, llegando a una conclusién donde el promedio de las
empresas sin certificacion es de 3,55 y 3,91 para aquellas que tienen certificacion,
es asi que dicho estudio concluye que una buena aplicacién del (TQM), siempre va

traer buenos resultados.

Benites, Javez y Ulloa (2021) donde el articulo en mencién con titulo “Aplicacion del
ciclo PHVA para incrementar la productividad en el area de producciéon Frescor de
la empresa ARY Servicios Generales S.A.C.” teniendo como enfoque analitico y
descriptivo, siendo con una finalidad de aumentar la productividad, el cual se ha
tomado el ciclo PHVA, al mismo tiempo es menester mencionar que el estudio es
experimental, ademas de usar el ciclo PHVA, también se ha usado la clasificacion
ABC, por lo que era muy importante conocer los niveles de rotacion, para poder
determinar la productividad se ha tenido que recurrir a diferentes instrumentos de
recoleccion de datos como la entrevista, la metodologia de las 5’S, el cual fue
fundamental para el correcto ordenamiento, aumentando asi en un 35% y ademas
se ha estandarizado los métodos de trabajo, es asi como ha sido evaluado la
productividad tomando en cuenta un producto, donde finalizan o concluyen
haciendo mencion que la aplicacién del PHVA, es muy importante en las empresas
ya que generan un aumento en la productividad, siendo asi que la productividad de
mano de obra aumento en un 27% y la de materia prima aumentaron en un 33%,

siendo eficaz la aplicacién del PHVA en toda organizacion.

Yas, Alsaud, Almagrhabi y Othman (2021) dicho articulo, el cual lleva por titulo “The
effects of TQM practices on performance of organizations: A case of selected
manufacturing industries in Saudi Arabia” cabe mencionar que es de disefio
descriptivo con una muestra encuestada al igual de 289 empleados tomados al azar
de las diferentes empresas de manufactura, también es muy importante hacer
mencion que todas las encuestas, todos los datos obtenidos se ha logrado analizar
haciendo uso del SPSS y Pearson el coeficiente de correlaciéon de rangos donde

ha permitido y ayudado entrelazar la relacion de variables, el estudio revela que el



perfil manufacturero industrial sobresale que serca del 71.1% son hombres
encuestados, a diferencia que el 28.9% son mujeres, también podemos ver que el
estudio remarca la importancia de la participacién de todos los empleados, al mismo
tiempo hace incapie a un personal capacitado que sea capaz de interrelacionarse
a todo nivel con todos los clientes, y que ademas es importante relacionar de
manera directa al cliente para satisfacer tanto a los internos y externos, el estudio
en mencion concluye haciendo mencion que el efecto de la gestion de la calidad
total satisface en gran manera las necesidades y expectativas, también refiere que
hay una confirmacion positiva en una relacion entre la gestion de la calidad total

para el desempefio de todas las organizaciones.

Miroslav, Slobodan, Vladimir y Tijana (2017) plantea en su articulo con titulo de
“total quality management implementation and guest satisfaction in hospitality”, en
la universidad de Singidunum University, Faculty of Tourism and Hospitality
Management Belgrade, Serbia, el estudio referia en medir las expectativas de
servicio en la linea hotelera con aquellos implementados con la normay con hoteles
sin implementacion de la gestion, donde se ha trabajado con una muestra de 55
hoteles (1308 huéspedes) en Serbia, cabe mencionar que los hoteles fueron de 4
y 5 estrellas, donde el 76% (35 hoteles) no han implementado TQM y el 24% (20
hoteles) tienen la implementacién, se usé un método directo mediante cuestionario
andénimo y voluntario, los puntos a calificar fueron la limpieza general, comodidad
de camas, ubicacidén geogréfica del edificio, instalaciones de areas recreativas,
atencion del personal, adicionalmente se calificé servicio de wifi y precios en
relacion a servicios, calificando segun escala Likert de 1 — 5, “Los datos
recolectados fueron analizados con la ayuda del software estadistico IBM SPSS
Statistics 22, y en el analisis se utiliz6 estadistica descriptiva y prueba T (Prueba de
Muestras Independientes y Diferencias Pareadas)”, en conclusion dicho estudio
culmina mencionando que los huéspedes alojados en los que han implementado
TQM se encuentran muy satisfechos a comparacién de los que no han
implementado TQM, pero el mayor realce encontrado en dicho estudio es que la
implementacion ha calado en el personal de los hoteles, haciéndoles mas fuertes

en sus relaciones interpersonales, por ello manifiesta la importancia de la



implementacion de lo ya mencionado como las normas 1ISO 9001, en todo grupo

econdmico.

Benzaquen y Pérez (2017) dicho articulo que lleva por titulo “ISO 9001 y TQM en
las empresas de Ecuador”, donde la metodologia es usar los nueve factores de la
Administracion de la Calidad Total (TQM), como ‘“Liderazgo; también el
planeamiento de la calidad; sin dejar de lado el control y mejoramiento del proceso;
que contempla la auditoria y evaluacion de la calidad; teniendo en cuenta una
gestién de la calidad del proveedor; lo que llevara por consigo una educacion y
entrenamiento; y obtendremos resultados con enfoque hacia la satisfaccion del
cliente; considerando los circulos de la calidad e Disefio del producto”, dicho estudio
se ha realizado teniendo una poblacién de 6012 empresas, y la muestra se ha
obtenido mediante el uso del muestreo probabilistico aleatorio, siendo asi de 163
empresas el tamafio de la muestra, asi mismo se hace mencion que el 26.38% (43),
son empresas certificadas y el 73.62%, son empresas no certificadas, cabe recalcar
que la distribucion de la muestra es no paramétrica, al mismo tiempo se menciona
que el cuestionario consta de 35 preguntas concernientes a la implementacién del
TQM, para el andlisis se ha aplicado el Alfa de Cronbach, donde la confiabilidad
asociada a la relacién entre las preguntas y los factores evaluados, seran medidos,
los estudios han llegado a la conclusion que las empresas sin certificacion tienen
un factor promedio de 3.44 y las empresas certificadas tiene un factor promedio de
4.00, donde se puede visualizar un mas alto promedio para las empresas

certificadas en Ecuador.

Yumpo (2020) segun su investigacion con el titulo. “Determinar la relacion entre la
Gestion de la calidad y la productividad en la empresa Constructora COVISOL S.A’,
Chiclayo, Perq, siendo de estudio con un enfoque cuantitativo no experimental con
una tamarfo de muestra de 80 empleados, donde los resultados obtenidos mediante
el uso de la estadistica para determinar o llegar a la conclusion de que el Rho de
Spearman de ,528** y una connotacion bilateral de ,000, estos resultados nos
muestran una relacion moderada entre las variables, por lo que es recomendable

su utilizacion de la Gestion de la calidad para aumentar la productividad.



Chalen (2017) cuya investigacion de titulo “Aplicacion de un modelo de gestidon por
procesos mediante la metodologia phva para la optimizacion de procesos en la
empresa xomer cia. Ltda.”, de la ciudad de Riobamba, Ecuador, donde sostiene
que se ha utilizado el software Bizagi para identificar las mejoras obtenidas, la
investigacion se basé en dos fuentes importantes para lograr su objetivo donde se
menciona que inicialmente se ha realizado el levantamiento de informacion
(SIPOC), por ultimo se utilizaron la matriz andlisis de valor agregado, donde se
verifico la importancia de realizar un mantenimiento correctivo a los equipos,
llegando asi a determinar que esto tenia un valor agregado del 22% y terminada la
etapa del disefio esto se increment6 en un 27%. Donde podemos observar cOmo

esto incrementd en un 5% el valor agregado a dicha empresa.

AL-Hazmi y Alkhateeb (2019) el articulo titulado “Obstacles to implementing total
quality management in Saudi Arabia marketing tourism Services” dicho articulo en
estudio es descriptiva y cuantitativa, donde el tamafio de muestra es de 80
empleados el cual se ha calculado con un nivel de confianza del 95%, cabe recalcar
que la muestra estd conformado por empleados del rubro hotelero, el estudio revela
que el Reino tiene una gran meta u aspiracion para el 2030 que todos los centros
turisticos tengan implementado el TQM, para poner en practica o poder realizar el
objetivo fue necesario el uso del cuestionario el cual esta formado por dos partes
siendo el primero el que engloba todos los datos personales de toda la muestra (80
empleados) y mientras que la segunda parte contiene las 55 preguntas donde esta
incluido los obstaculos méas remarcados que lidia a la hora de la aplicacién de la
gestion de la calidad total (TQM), el estudio culmina haciendo mencién que hay una
gran necesidad en el sector turistico de implementar la norma TQM, y ademas es
de suma importancia la capacitacion a los profesionales de dichas organizaciones
para cambiar y formar sus actitudes de hacia la gestion de la calidad total.

Sanchez, Yépez y Pedroza (2020) el articulo en estudio con titulo “La relacion entre
gestion de la calidad total (GCT) y gestion de la tecnologia /1+D (GT/I+D) en
empresas de manufactura en México”, mencionando el articulo que fue analitico-
deductivo, donde se ha utilizado el instrumento para obtener toda la informacién el

cuestionario sustentandose en seis elementos que el articulo considera importantes



o principales del TQM, como el liderazgo, la planificacion estratégica, el enfoque al
cliente, informacion y analisis, gestion de las personas y gestion de los procesos,
donde el cuestionario fue evaluado en 52 items, midiéndose las variables con una
escala de Likert de 5 puntos, asi mismo se recalca que la poblacion fue de 2,105
empresas registradas en (RENIECIT) y mientras que el tamafio de muestra es de
152 empresas mexicanas de los diferentes estados, también es menester
mencionar que es de enfoque cuantitativo, dicho estudio concluye haciendo
mencion que el TQM sirve como soporte valioso para la gestion de la tecnologia
debido a que tiene una correlacion significativa altamente positiva ademas el
estudio resalta un hallazgo muy importante que tanto la gestion de la calidad como
la gestidon de la tecnologia pueden ser implementados de manera integrada, que a
su vez sera muy beneficioso en cuanto a la calidad de todos los productos, bienes
y servicios, también en la innovacion de los productos y también en la innovacion

de los procesos.

Vargas (2019) en su tesis con titulo “Implementacion de un sistema de gestion de
la calidad en una empresa nueva en el mercado farmacéutico nacional”, Santiago,
Chile, tiene como principal objetivo la implementacion de procedimientos
planificados para el buen funcionamiento de la gestion de la calidad en dicha
empresa, donde se basan en la creacion de 30 procedimientos operativos estandar
planificados y 27 procedimientos, esto se dio gracias que inicialmente usaron el
principio de Pareto o regla de 80/20, asi es como se lograron oficializar todos los
documentos y capacitar al personal adecuado, teniendo objetivos el que sus
procesos puedan tener trazabilidad, reproductividad, y asi hacer el seguimiento

exhaustivo y riguroso al control documentario.

Londofio, M (2019) en su estudio titulado “/mplementacion de mejora continua en
el sistema de almacenamiento y control de inventarios para betmon”, siendo su
principal objetivo implementar el ciclo de mejora continua Deming en el proceso
productivo para incrementar la productividad. Con la inversion e implementacion de
la actualizacién del software de la empresa, sin embargo, los mas valioso fue que
propicio un mejor calculo de inventario promedio con un nivel de seguridad de 99%
obteniendo como resultado que betmon disminuyo su inventario promedio en un

67%, por ello concluimos que el analisis costo beneficio de esta inversion sera



recuperada altamente en costos al no tener skus inmovilizados y con ello se hara
un mejor control y conteos en los inventarios ciclicos. Se concluye que esta
investigacion es muy importante para poder asegurar el costo beneficio de la
inversion traerd mejores resultados econdmicos a la empresa desde el primer mes
de su implementacién dado que la nueva configuracion de trabajo a través de una
nueva metodologia del software actualizado generara mayor eficiencia, eficacia y
de esa forma mejorara la productividad en la empresa sin embargo no coincidimos
con el autor de esta investigacion relacionada a nuestra propuesta ya que si bien
es cierto mejorara el proceso a traves del ciclo de Deming PHVA, pero no la parte

econdémica mes a mes como lo hemos planteado en nuestra investigacion.

Las teorias y enfoques conceptuales, basados en el proyecto son de suma
importancia por lo que, se referencia algunos conceptos basicos, que son

necesarios para el desarrollo de la investigacion.

La Gestion de la Calidad de ningin modo es simplemente un sistema de direccion
gue impregna la practica de gobernar las instituciones con una cierta filosofia, y que
debe pues penetrar en el comportamiento de todo un grupo directivo. De igual
manera es una funcién de la direccion, que se incorpora a otras existentes
previamente, como la gestion comercial, la gestion de las operaciones o la gestidon
de la innovacion; se concibe la gestion de la calidad como un conjunto de formas
Utiles de modo aleatorio, puntual y coyuntural para distintos puntos de vista del
proceso administrativo (L6pez, 2017, p. 30). Ademas el nivel de desempefio segun
Robbins (1999) menciona, que el desenvolvimiento de un trabajador desde el punto
de vista de alcanzar sus propdsitos, una institucién también debe constituir algunos
modelos de desenvolvimiento que desearia que lograran realizados por sus
trabajadores; estos modelos pueden encerrar apariencias como la honradez,
empleos colaborativos, prever e impedir dificultades, conducir el tiempo
positivamente, favorecer la confianza, la cooperacion, asi como someter su
inteligencia emocional. También es muy importante conocer la planificacion segun
Howes (2018) quien indica que el planeamiento estratégico es sinonimo de
liderazgo en las organizaciones, esto puede generar una disputa entre sus

direcciones, resultando necesario cambiar el pensamiento tradicional por el actual.
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La productividad esta sumergida en la mejora de todo proceso de produccién,
donde la productividad es lo visible o producido por una organizacion, sistema,
donde hay salidas de productos, donde se utilizaron recursos o insumos que

ingresaron para generar un bien o servicio (Carro y Gonzales, 2012, p. 1).

Continuando en relacidon al tema también es necesario hacer mencion que, “La
eficiencia se refiere a hacer las cosas bien, es decir, cualquier cosa que se haga,
se realiza de la manera mas adecuada, dados los recursos disponibles” (Sundqvist
et al, 2014, p. 279). Al mismo tiempo la eficacia, es un concepto ampliamente citado
por autores, y al mismo tiempo concuerdan, donde sostienen que estas, se refiere
principalmente al nivel de cumplir o llegar a la meta o resultados, sin tener en
cuenta, el numero de recursos utilizados, donde lo que mas interesa es conseguir
el objetivo de la mejor manera (Contreras, Cassinelli, Pifiones y Quiroz, 2014, p.
131). En tal sentido, considerando dichos conceptos, tanto de eficiencia como
eficacia, se podria decir que una empresa u organizacion, siempre tienen que

apuntar a la eficiencia, siempre en cuando tenga la eficacia de todos sus procesos.

Variable dependiente se puede decir que “Reciben este nombre las variables a
explicar, o sea, el objeto de la investigacion, que se trata de explicar en funcién de

otros elementos” (Cauas, 2015, p. 4).

Es muy importante conocer la estrategia lo cual, Kearney (2019) en su articulo
cientifico Strategic Planning for Financing and Growing Biotechnology Companies,
donde menciona que para lograr una estrategia exitosa es necesario asegurar que
las personas y los procesos estén en el lugar correcto, con el objetivo de ejecutar
estrategias financieras ingeniosas y estrategias de crecimiento congruentes con los

objetivos a desarrollar y entregar innovaciones futuras.

Con respecto al ciclo de mejora continua (PHVA) se debe considerar las
dimensiones del PHVA, en las cuales el ciclo esta estructurado y compuesto por
etapas secuenciales que surgen para gestionar correctamente los procesos y
mejorar continuamente, dentro de estas dimensiones se tiene al Plan (P) en donde
se realiza un diagnostico y se fija una meta, para lo cual se debe encontrar o
formular un problema y formular los conocimientos teéricos necesarios ademas de

planificar las acciones a seguir; luego se tiene a la dimension Hacer (H) que

11



desemboca en ejecutar lo planificado en la etapa anterior; continuando con las
etapas se tiene a la dimension Verificar (V) en lo cual se realiza la verificacién si se
ha cumplido lo planificado y se ha logrado las metas planteadas en la organizacion
y luego se inspecciona las acciones en la dimension Accion (A) en la cual se debe
realizar las acciones que deben mejorar a lo realizado para cumplir con los objetivos
planteados (GUILLEN,2017).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion.

A esta descripcion de tipo y disefio de investigacion, es donde, se determina
el método de la investigacion elegida de manera adecuada. Donde la
eleccion de las formas de la investigacion, serd la que oriente al tesista o
investigador, para una correcta toma de decisién, sobre las técnicas

recolectoras de datos y de los instrumentos de la investigacion.

Tipo de Investigacion. Se puede llamar también practica, asi también
empirica, o0 quiza activa o dinamica, y esto se halla intimamente unida a una
investigacion como llamamos basica, por lo que depende de sus
descubrimientos y también sus aportes teéricos para accionar un lograr, y
asi generar muchos beneficios y al mismo tiempo generar una cierta

comodidad a la sociedad” (Valderrama, 2014, p. 39).

Es de tipo aplicada debido a que su objetivo es dar solucién adecuada, a
todos los problemas encontrados, que causan la baja productividad a las
empresas de almacenes extractivos de servicio minero, siendo practico
debido a que sus resultados son de manera inmediata utilizados en la

solucién de la realidad problematica.
3.1.2 Disefio de investigacion.

Disefio de la Investigacion. Segun sefala Bernal (2010), acerca de los
disefios pre experimentales que son los grupos que tienen una medicion

previa y al mismo tiempo se realiza una medicion posterior (p. 147).

En tal sentido la investigacion es de disefio pre experimental, dado que
detalla los resultados iniciales antes de la aplicacion del TQM vy
posteriormente a la aplicacion del sistema del mismo, lo que muestran los

causantes para tener una productividad baja en los almacenes extractivos.
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El nivel de Investigacion es cuantitativo por lo que se menciona que todos
los datos o resultados, se encuentran en forma de numeros, es decir
cantidades y, por lo tanto, su recoleccion se sintetiza en la medicién (en los
casos se miden las variables contenidas en las hipétesis). Es asi que para
dicho proceso de recoleccion se materializa haciendo uso de procedimientos
ya estandarizados y al mismo tiempo aceptados por una comunidad

cientifica (Sampieri y Mendoza, 2018, p. 7).

3.2 Variables y operacionalizacion.

El estudio de investigacion consta de dos variables como la independiente y

también la dependiente.

A esta variable independiente, también se le denomina, “como a todo aquel
aspecto, hecho, situacion, rasgo, etcétera, que se considera como la “causa
de” en una relacién entre variables, ademas la variable dependiente, asi
mismo se conoce como variable dependiente al “resultado” o “efecto”

producido por la accién de la variable independiente” (Bernal, 2010, p. 139).

Asi mismo la operacionalizacion se le conoce como, traducir la variable a
indicadores (medibles), es decir, traducir los conceptos hipotéticos a
unidades de medicion, para luego, dicho sea de paso, poder controlarlos y
tener resultados cuantitativos de todas las operaciones y/o procesos de la

organizaciéon (Bernal, 2010, p. 141).

La Variable Independiente: Gestion de la Calidad Total TQM. Menciona que
no es suficiente entregar servicios y productos funcionalmente correctos,
sino que ademas no puede dejar de lado las nuevas exigencias en el campo
de la competitividad, y que esto al mismo tiempo esta relacionado con costos

y tiempos de procesos productivos (Cuatrecasas, 2012, p. 578).

Segun la norma ISO 9001 (2015) Se define como, el cumplimiento de los
requisitos hacia los clientes, de una organizacion, en funcion de todas las
partes interesadas afectadas por su desarrollo. Dejando a las
organizaciones que definan estos objetivos por si mismos y mejoren

continuamente sus procesos para alcanzar la calidad total.
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La gestion de la calidad total nos ayudara a optimizar todos los procesos
para mejorar la productividad en las empresas de almacenes extractivos de

servicio minero.

Variable Dependiente: Productividad. Define que la productividad es similar
al arte, que puede ser capaz de crear, transformar o mejorar los recursos en

bienes y servicios en toda la organizacién” (Nemur, 2016, p. 14).

Se dice que esté relacionado el producto con insumos en el proceso, que
permite medir la productividad en términos fisicos, quiere decir unidades
fisicas producidas, donde mejorar la productividad se vuelve muy necesario
en las empresas para el sostenimiento en el mercado, que al mismo tiene
que brindar un servicio de calidad y satisfaccién al cliente (Medianero,2016,
p. 38).

3.3 Poblacion, muestra y muestreo.
3.3.1 Poblacion.

Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014 p, 24). “La poblacién o
universo, llega a ser un conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones, en el estudio realizado”. Por tal razén la
presente investigacion estara conformada, con una poblacion de 97
personas que laboran en el almacén atractivo de la empresa de servicio
minero Lima 2021. Como criterio de inclusion estratificado tendremos a 14
personas que son los responsables a cargo de la supervision en las
operaciones y que forman el subconjunto de representacion a toda la
poblacién para todos los servicios de manipuleo requeridos en todos los
procesos. A su vez tenemos al criterio de exclusién, donde se tendra en
cuenta que, si un colaborador tiene menos de 6 meses laborando, no se ha
incluido dentro de la evaluacion antes mencionada y solo se tendra en

cuenta a los colaboradores laborando a la fecha.
3.3.2 Muestra.

En ese sentido, “una muestra representativa es aquella que, por su tamafo

y caracteristicas, son similares a las del conjunto” (Arias, 2012). Por
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consiguiente, como muestra estratificada de la investigacion sera a 14
colaboradores que representan a toda la poblacion que son parte del &rea
de andlisis de estudio, considerandose asi el tamafio de muestra por

conveniencia.
3.3.3 Muestreo.

El muestreo tiene por finalidad, realizar el estudio de las relaciones
existentes entre la distribucion de una variable en la poblacién y en la
muestra de estudio (Otzen y Manterola, 2017, p. 228). Segun lo manifestado,
la técnica de muestreo sera no probabilistico, asi que se utilizard un
muestreo por conveniencia dado que hay correspondencia al analisis de

estudio de lo que se investiga.

La unidad de andlisis son los elementos de donde se van a recolectar los
datos y dependen del planteamiento del problema a investigar, asi como el
alcance del estudio (Oviedo, 2018, p. 4). Por tanto, la unidad de andlisis sera
una persona de operaciones del area de almacenes extractivos de la

empresa de servicio minero. Lima 2021.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Las técnicas segun Kumar (2014), menciona que, la técnica de recopilacién
son procedimientos de medicion, ya que por medio de estos es posible
recopilar, tanto datos, asi como mediciones exactas, de tal manera que los
datos sean validos, al mismo tiempo confiables y sobre todo objetivas, de
manera que estos puedan ayudar a resolver el problema de investigacion.
En su mayoria los métodos para la recopilacion de datos se pueden utilizar
en los estudios que se clasifican como cualitativos o cuantitativos. La forma
en gue se emplea un método especifico para la recopilacion de datos
determina la clasificacion de un estudio en gran medida (p.170). asi mismo,
para el procesamiento de datos se necesito recolectar de la poblacion, para
tal fin de generar resultados para realizar un analisis segun objetivos (Razo,
1998).
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En ese sentido, se utilizaran instrumentos como fichas y formatos de

evaluacion que necesitaran ser validados. Se muestra las siguientes

evidencias de la recopilacion de datos en observacion: Tabla 21 ficha —

entrevista; tabla 5 ficha de observacion; figura 6 formato — reporte mensual

de gastos; tabla 10 formato — reporte anual de servicios y gastos; tabla 9

formato — gastos administrativos de personal administrativo para el servicio;

figura 1 ficha — productividad 2020).

Las técnicas para lograr la recopilacion de datos fue la observacion y en

segundo lugar el andlisis de documentos y para la consolidacion de la

informacion se utiliz6 medios electrénicos en Excel. Se adjunta la tabla de

disefio para la técnica de recopilacion de datos.

Determinando el concepto de. “La validez, es el grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (Vara Horna,
2015). Asi mismo la confiabilidad se trata segun Sampieri (2014) “es el
nivel en que un instrumento procesa resultados sélidos, asi como
adecuado” (p.200).

Siendo el propoésito de establecer la validez clara y por consecuencia la
confiabilidad de los instrumentos, en el presente trabajo de investigacion
se procedera a evaluar con el apoyo del juicio de experimentados
especialistas en dicha area, llevandose a cabo por magisteres que
examinaran la adecuacion, importancia, asi como la transparencia de las
interrogantes, con el propdsito a que estos sean aprobados, para asi
hacer las modificaciones correspondientes y previas a ser administrado
a los empleados. Al mismo tiempo la confiabilidad se mide con el uso

estadistico del Alfa de Cronbach.

Donde:
a = Alfa de Cronbach

K= Cantidad de items de la prueba
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S? = Varianza de los items (desde 1...i)

S?um = Varianza de la prueba total.

3.5 Procedimientos.

Para desarrollar la presente investigacion se realizard el siguiente
procedimiento, se visitara en campo el area de almacenes extractivos de la
empresa servicio minero. Para visualizar y evaluar la situacion actual que
esta generando la baja productividad en el area, para ello levantaremos
informacion detallada mediante observacion directa, entrevistas a los
colaboradores sobre todo a la muestra que representa a toda la poblacién y
analisis de sus datos de medios de control del proceso de requerimientos de
personal de servicios de manipuleo, toda la informacion recopilada y escrita
en una base de datos por los investigadores. Luego con toda la informacion
recopilada la analizaremos mediante el uso de diagrama de Pareto, como
también los ya conocidos histogramas, ademas la matriz de correlacion de
frecuencia de fallas con el objetivo de poder hallar las causas principales y
secundarias, que estan ocasionando la baja productividad del area, y como
se encuentra el proceso actual revisado. Por consiguiente, poder proponer
una propuesta de mejora y poder reducir los desperdicios en el proceso y
asi poder elevar la productividad en los almacenes extractivos de la empresa

de servicio minero.

3.6 Métodos de Analisis de Datos.

Para el procesamiento de datos se necesitd, recolectar de la poblacién, para
tal fin de generar resultados para realizar un analisis segun objetivos. (Razo,
1998). El levantamiento de informacion de los datos esta basado en hallar la
problematica de las causas que generan la baja productividad, para justificar,
definir, evaluar y solucionar dichos problemas que estan causando la baja
productividad. Toda la informacion recopilada sera evidenciada y mostrada
a expertos del tema para su revision y validacion respectivamente. Se

utilizara la conocida ya, estadistica inferencial para poder generalizar las
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causas que se observan en el area de almacenes extractivos de la empresa

de servicio minero, Lima 2021.

3.7 Aspectos Eticos.

Las diversas fuentes de informacion y observacion que se van a trabajar en
el proyecto de investigacion, Incluiran la consideracion ética para la
sistematizacion de las fuentes, respetando todos los derechos de la
propiedad intelectual de los autores consultados, el debido respeto y
proteccion de los derechos de los informantes el consentimiento informado
para la aplicacion de los instrumentos del proyecto de investigacion,
objetividad y veracidad de toda la fuente de informacion presentada, la
inclusion del software Turnitin el cual estd en un 17% de similitud, lo que nos
ayuda para garantizar la originalidad de la informacion. Como profesional,
doy fe que toda la informacion detallada es real, asi como el uso de todas
las fuentes bibliogréficas estan correctamente u debidamente referenciadas
y al mismo tiempo citadas, Dado que las mismas dan la importancia del
soporte tedrico, tanto las tablas, graficos y diagramas son reales en el

proyecto de investigacion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1:

Diagnostico del proceso productivo de los almacenes de servicio minero. Lima
2021.

Se realizd un diagnostico para analizar las causas que generan la baja
productividad para asi evaluar con mayor detalle la situacion actual de los procesos
de requerimientos de personal de apoyo. Con ello se busca hallar las causas que
generan la baja productividad y de esa forma proponer una alternativa de mejora

mediante la aplicacion de la gestién de la calidad (TQM).

Los instrumentos que fundamentan este diagnéstico realizado fueron la

observacion y entrevista, (Ver anexo, tabla 21y 22).

Como informacion inicial estadistica se tiene la cantidad de servicios realizados.
(Ver tabla 1).

Tabla 1: Cantidad de servicios por tipo de requerimientos del 2020.

Estibay ADOVO en Total, Porcentaje

Mes desestibade Enmantados Paletizados Enzunchados aﬁ)m);cen acumulado acumulado
materiales por servicio por mes
ene 59 21 48 58 29 215 6.13%
feb 66 25 54 53 35 233 6.64%
mar 77 28 61 59 38 263 7.50%
abr 55 21 34 27 25 162 4.62%
may 78 43 50 42 46 259 7.38%
jun 61 49 41 36 53 240 6.84%
jul 63 51 54 49 51 268 7.64%
ago 78 46 55 56 50 285 8.12%
set 79 55 51 58 62 305 8.69%
oct 121 71 81 70 78 421 12.00%
nov 133 61 61 35 71 361 10.29%
dic 189 77 54 101 75 496 14.14%

3508 100.00%
Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

Se detalla la cantidad de servicios realizados que fueron requeridos por los 14
supervisores en la operacion por tipo de servicio, en el cual se puede apreciar que
los servicios van variando acorde a la necesidad de los clientes y también por el

clima ya que se hace mas enmantados en tiempo de invierno, en el periodo 2020.

Mediante analisis de informacion se ha hallado los factores determinantes para
hallar el indicador de productividad de todos los servicios realizados como
numerador (cantidad de servicios realizados) y los costos por los recursos y

personal utilizados como denominador (Costos de servicios).

Tabla 2: Productividad del Almacen de servicio minero. Lima 2021 (Periodo 2020)

Cantidad de servicios

Productividad = Costos de servicios
Mes Cantidad de servicios Total,'cpsto Productividad
servicios
ene 215 S/ 48,132.50 4.47
feb 233 S/ 52,122.50 4.47
mar 263 S/ 57,767.00 4.55
abril 162 S/ 44,615.50 3.63
may 259 S/ 59,323.00 4.37
jun 240 S/ 52,803.50 4.55
Jul 268 S/ 54,574.50 491
Ago 285 S/ 60,566.00 4.71
Set 305 S/ 62,780.00 4.86
Oct 421 S/ 85,014.00 4.95
Nov 361 S/ 86,661.50 4.17
Dic 496 S/ 113,458.50 4.37

Fuente: Elaboracion Propia.
Interpretacion:

La tabla 2 de productividad se enumera las cantidades de servicios realizados cada

mes, los cuales se genera un costo total por servicios mensuales, los cuales por
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formula se logra dividirlos para obtener la productividad mensual, cabe recalcar que
la data obtenida es de todo el afio 2020 de manera mensual, es asi como se
evidencia una productividad baja, teniendo como 4.95% de productividad mas alta

en el mes de octubre del 2020.

Figura 1: Productividad 2020
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Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

En la figura 1, se puede observar que la productividad no guarda relacién con los
cotos generados por mes, por ello se puede evaluar una nueva propuesta de mejora
gue ayude a optimizar el servicio en costos, capacitacion del personal y asi elevar

la productividad

Asi mismo para tener un panorama mucho mas amplio y realizar un analisis con
mas profundidad, de la problemética que estad generando una productividad baja se
ha aplicado la herramienta de Ishikawa el cual esta sustentada o basada en una
interrelacion de causa efecto, al mismo tiempo otra herramienta de calidad usada
es el pareto, el cual es idoneo para acercarnos aun mas en el problema central de

la baja productividad de los almacenes de servicio minero.
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Figura 2. Diagrama de causa — efecto o Ishikawa en el area de almacenes extractivos.
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Figura 3. Diagrama de Pareto de baja productividad en almacenes extractivos.
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Interpretacion.

En la figura 2 del diagrama de causa efecto, claramente se detalla la medicién, el
medio ambiente, maquinaria, materiales, los métodos y la mano de obra, donde se
resaltan las posibles causas mas importantes que aportan para generar una baja
productividad en los servicios de almacenes de servicio minero, al mismo tiempo
en la figura 3 de pareto se puede apreciar que el 80% equivale a nueve posibles
causas principales que tiene que ser tratada para dar mejorar la productividad en

los servicios de almacenes mineros.

Objetivo especifico 2:
Elaborar la propuesta de la gestion de la calidad total para mejorar la eficiencia y

eficacia de los almacenes de servicio minero.

El almacen de servicio minero presentd multiples deficiencias en cuanto a los
procesos extractivos del servicio, por lo que serdn en consideracion para
referencia de la propuesta de mejora continua teniendo en cuanta la metodologia
PHVA, donde es necesario recalcar que dicha metodologia tendra mdultiples
acciones de mejoras considerando la cultura de la gestion de la calidad total
(TQM), en los procesos de las operaciones de almacenes extractivos para poder
mejorar la productividad en las operaciones de almacenajes de servicio minero
Lima 2021.

Planificar:

Teniendo en primera instancia, el proceso actual que esta adoptado por el almacen
de servicio minero, aclarando que el mismo se aplica de manera relativa por cada
supervisor y colaborador que pertenece a dicha area de trabajo, donde a

continuacion se presenta el diagrama de procesos del almacen de servicio minero
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Figura 4: Diagrama de procesos actual del servicio minero.

INGRESO RECEPCION ALMACENAMIENTO DESPACHO TRANSPORTE SALIDA

Fuente: Almacen de servicios minero.

Con las causas primarias mencionadas con anterioridad, se procede a la
segmentacion de las causas que estan generando la baja productividad en el
almacen de servicio minero, con la finalidad de darles la atencion y/o priorizar su

atencion inmediata,
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Tabla 3: Causas primarias, secundarias y propuesta de solucion.

CAUSAS
PRIMARIAS CAUSAS SECUNDARIAS

PROPUESTA DE SOLUCION

Comunicacion con Area que Provee
Control de Gastos personal
por el servicio
Rotacion de Personal de Apoyo

No Estandarizar las labores
Horas Muertas de

Personal
Procedimientos Descontinuados

Falta de Charla 05 min antes de
Falta de Labores
Capacitacion
herramientas
Desgaste de comunicacién

Capacitacion de Accidentes e Incidentes
Labores de
operacion
Falta de control de EPPS

Monitoreo del Espacios Definidos para Labores

personal de
apoyo

Falta de elementos de seguridad en
area de trabajo

Capacitacion de personal

Capacitacion de personal

Actualizacién de procedimientos

Actualizacién de procedimientos

Capacitacién del personal

Capacitacién del personal

Capacitacién del personal

Capacitacién del personal

Actualizacién de procedimientos
Actualizacién de procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Todas las causas primarias, mencionadas en la tabla 3, son las que se ha

determinado haciendo uso de la herramienta de calidad pareto, por lo que se ha

citado al control de gastos por el servicio, las horas muertas del personal, falta de

capacitacion de herramientas, capacitacion de labores de operacion y el monitoreo

del personal de apoyo, donde la propuesta de solucidén es capacitar al personal y

actualizar todos los procedimientos para su aplicacion adecuada por parte del

personal inmerso en el almacen de servicio minero.
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Tabla 4: Segmentacion de causas de la baja productividad para la planificacion.

CAUSAS PRIMARIAS CAUSAS SECUNDARIAS

PROPUESTA DE
SOLUCION

Comunicacién con area que provee
Control de gastos por el personal
servicio

Rotacion de personal de apoyo

Estandarizar las labores
Horas muertas de

personal
Procedimientos descontinuados

Falta de charla 05 min antes de

Falta de capacitacion Labores

herramientas

Desgaste de Comunicacion

Capacitacion de labores Accidentes e Incidentes

de operacion
Falta de control de EPPS

Espacios definidos para labores
Monitoreo del personal de

apoyo Falta de elementos de seguridad en
area de trabajo

Capacitacion del
personal

Actualizaciéon de

procedimientos

Capacitacién del
personal

Actualizacion de
procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion.

En la tabla 4 se procede a segmentar las causas primarias que afectan la

productividad como el control de gastos por el servicio, falta de capacitacion de

herramientas y capacitacion de labores de operacion,
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Hacer.

Se ha realizado un analisis de las causas primarias y secundarias y damos como propuesta de solucion algunos temas para

poder preparar un gantt de actividades para poder realizar la mejora propuesta. Para ello se requiere la difusion de esta fase de

ejecucion y establecer el compromiso, la mejora continua y el cronograma de asistencia para que todos puedan lograr el objetivo

de mejorar la productividad de los almacenes de servicio minero.

Tabla 5: Personal, Planificacion y Cronograma de Capacitacion.

Item Apellidos y nombres Cargo Responsabilidad Participacion Temas Fecha Dia Horario

1 Ventura Huaynate, Jose Operario Operativo Asistente Uso de herramientas 03/02/2022 S&bado 09:00am a 12:00pm
2  Castillo Marchan, Rubén Operario Operativo Asistente Planificacion de Area 10/02/2022 Sébado 09:00am a 12:00pm

Castro Reyes, Felix Operario Operativo Asistente Induccion de Operaciones 17/02/2022 Sébado 09:00am a 12:00pm
4  Reategui Valenzuela, Jose  Operario Operativo Asistente Trabajo en Equipo 24/02/2022 Sabado 09:00am a 12:00pm
5 Castrillon Vera, Humberto Operario Operativo Asistente IPERC 31/02/2022 Sé&bado 09:00am a 12:00pm
6  Ascencio Ugarte, Noe Operario Operativo Asistente PHVA 07/03/2022 Sé&bado 09:00am a 12:00pm
7  Sanchez Revilla, Jimmy Operario Operativo Asistente Planificacion de Actividades  14/03/2022 Sabado 09:00am a 12:00pm
8 Romero Calla, Roberto Operario Operativo Asistente Check List de Herramientas ~ 21/03/2022 Sabado 09:00am a 12:00pm
9 Delgado Frias, Paul Operario Operativo Asistente Designacion de Labores 28/03/2022 Sabado 09:00am a 12:00pm
10 Ore Huanca, Ernesto Supervisor Gestion Capacitador  Actividades de la Operacion ~ 04/04/2022 Sabado 09:00am a 12:00pm

Fuente: Elaboracion Propia.
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Dado ello se ha elaborado un Gantt de actividades para el desarrollo del plan de capacitacion de personal y actualizacion de los

procedimientos.

Tabla 6: Programacion de capacitaciones.

OPERACIONES EXTRACTIVAS
CLIENTE

REFPONZABLE DEL PROYECTO
SPONEOR

ALMACENES

ERNESTOORE HUANCA - LUIS CLLGLI so_

NG, CELE0 NAZARID PURIHUAMAN

Flan

I Real

I ¥ completado

Feal [mas alla del plan]

% Completa [maz all3 del plan)

Informe Academico: Propuesta de mejora

LU HAME WS4 D

LUHA ME LW 24 D

LU HA M JU W24 D

LU HA ML JU W28 D

LU HA ML JU S8 D

LU HA MU S8 D

LU HA ML JU S8 D

LU HA MU S D

LU HA MU S8 D

LU MA MUY E8 D

SEMANA1

SEMANA 2

SEMANA S

SEMAN 4

SEMANA 5

SEMANS &

SEMANA T

SEMANA &

SEMANA 3

SEMANA 10

ACTIMIDAD

CARAGITACIGH UZ0DEHERRAMIENTAS
CAFACITACIGN FALHIFICACISH DE AREA
CARACITACIGN INDUCCION DE OPERACIONES
CAFACITACIGN TRAEAJOEN ERUIFD
CARACITACION IPERE

CARACITACIOH PHYA

CAPACITACIGN FLANIFICACIONDE ACTIVIDADES
GARAGITACIGH CHEK LISTDE HERRAHIENTAS
CAFACITACIGN DESIGNACISHDELABORES
CARACITACION ACTINDADES DE LA OPERACION

FLAN
IHIZID

PLAH
DURACION

FREAL
IHIGID

REAL | PORCENTAJE

DURﬁCICIHi COMPLETADD

W[ 15 16

3l

43

Zh| ET( 28

H

3

5

i

di| df

dz[dz(dd

d7

44

50| 5

54

5k

L3l

(1]

B

L]

i

1
H 1 L
15 1 3
ik 1 L
2 1 1
% 1 L
43 1 1
5il 1 L
57 1 3
4 1 L5

Fuente: Elaboracion Propia.
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Verificar:

En tal sentido todas las actividades planificadas y ejecucion tienen que estar
debidamente verificada mediante hojas de control/ Check List u otra herramienta
que permita verificar el cumplimiento de cada actividad programada para poder
determinar si ello se estar4 cumpliendo y asi obtener el éxito deseado en la

propuesta.

Actuar:

Se ha revisado la propuesta de la aplicacion del TQM, tomado como herramienta
la metodologia PHVA, que, si habra congruencia con la mejora continua, al realizar
una simulacién con lo propuesto vemos que hay una mejora a partir de la
capacitacién del personal y reduccidon de costos segun los objetivos especificos
mejorando la eficiencia y eficacia y una mejora de la productividad orientado a

nuestro objetivo general.

Adicionalmente se menciona en la propuesta de mejora la proyeccion del

incremento de la productividad bajo esta propuesta.

Cantidad de servicios

Productividad = X 100

Costos de servicios

Tabla 7: Propuesta de mejora de la productividad.

Descripcién mes Qa;tos operativos y Cantuja.d de Productividad
administrativos propuestos servicios
ene S/27,167.00 215 7.91
feb S/27,167.00 233 8.58
mar S/27,167.00 263 9.68
abril S/27,167.00 162 5.96
may S/27,167.00 259 9.53
jun S/27,167.00 240 8.83
Jul S/27,167.00 268 9.86
Ago S/27,167.00 285 10.49
Set S/27,167.00 305 11.23
Oct S/27,167.00 421 15.50
Nov S/27,167.00 361 13.29
Dic S/27,167.00 496 18.26

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 5: Productividad propuesta.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

En la tabla 7 y grafico 5 se puede ver que la propuesta mejora la productividad de
4.95% a 18.26% en su periodo mas alto de servicios realizados si se aplica la nueva
modalidad de administracién de servicios de manipuleo en almacenes extractivos
de servicio minero, Lima 2021. El cual seria un aumento del 13.31% de

productividad.
Objetivo especifico 3:
Evaluar el costo beneficio de los almacenes de servicio minero, Lima 2021.

Se ha elaborado cuadros estadisticos con la informacién recogida para poder
determinar los gastos incurridos por cada tipo de servicio realizado por mes, asi
poder determinar la frecuencia de gastos operativos y administrativos que nos
ayude en conocimiento para efector de factor econémico en el analisis de estudio.
(Ver Tabla 8).
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Tabla 8: Gastos incurridos por descripcion de servicio en la Operacién 2020.

Estibay ADOVO en
Descripcion desestiba de Enmantados Paletizados Enzunchados POYO ¢
: almacén
materiales
Costo servicio unit. S/420.00 $/90.00 S/45.00 S/27.00 $/92.50
Estibay ADOVO en Total, Porcentaje
Mes desestibade  Enmantados  Paletizados Enzunchados arl)m};cen acumulado  acumulado

materiales por servicio por mes
ene S/24,780.00 S/1,890.00 S/2,160.00 S/1,566.00 S/2,682.50 S/33,078.50 5.54%
feb S/27,720.00 S/2,250.00 S/2,430.00 S/1,431.00 S/3,237.50 S/37,068.50 6.21%
mar S/32,340.00 S/2,520.00 S/2,745.00 S/1,593.00 S/3,515.00 S/42,713.00 7.15%
abr S/23,100.00 S/1,890.00 S/1,530.00 S/729.00 S/2,312.50 S/29,561.50 4.95%
may S/32,760.00 S/3,870.00 S/2,250.00 S/1,134.00 S/4,255.00 S/44,269.00 7.41%
jun S/25,620.00 S/4,410.00 S/1,845.00 S/972.00 S/4,902.50 S/37,749.50 6.32%
jul S/26,460.00 S/4,590.00 S/2,430.00 S/1,323.00 S/4,717.50 S/39,520.50 6.62%
ago S/32,760.00 S/4,140.00 S/2,475.00 S/1,512.00 S/4,625.00 S/45,512.00 7.62%
set S/33,180.00 S/4,950.00 S/2,295.00 S/1,566.00 S/5,735.00 S/47,726.00 7.99%
oct S/50,820.00 S/6,390.00 S/3,645.00 S/1,890.00 S/7,215.00 S/69,960.00 11.72%
nov S/55,860.00 S/5,490.00 S/2,745.00 S/945.00 S/6,567.50 S/71,607.50 11.99%
dic S/79,380.00 S/6,930.00 S/2,430.00 S/2,727.00 S/6,937.50 S/98,404.50 16.48%

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

S/597,170.50

100.00%

Como se observa en la tabla (8), se han detallado los gastos realizados de cada

mes por tipo de servicio en la operacion, donde se observa que la estiba y desestiba

de contenedores es lo que mas se incrementa en periodos de campafas de

nuestros clientes y también la que mas se gasta en la operacién en el periodo 2020.
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Tabla 9: Gastos administrativos de Personal para el control del servicio. Lima 2021

Costo Costo
Item Descripcion empresa Cantidad Costo total Observaciones
empresa
por hora
Supervisor de
1 operaciones S/5,300.00 S/22.08 2.00 S/44.17 Por hora
Gastos
2 administrativos  S/1,167.00 1.00 S/1,167.00 Por evento
Oficina S/950.00 1.00 1.00
Pc S/91.00 1.00 1.00
Equipo celular S/49.00 1.00 1.00
Epps S/77.00 1.00 1.00
. Por 14
1 Supervisor de S/5,300.00 S/22.08 2800  S/530.00 Supervisores
operaciones gue ocupan 2
hrs de su tiempo
a esta actividad
Gastos
2 administrativos S/1,167.00 1 S/1,167.00
3 Gastos calculados por mes 24 S/13,887.00 por 24 dias

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

En la tabla se observa que los gastos administrativos se conforman con el personal

administrativo que lo requiere en este caso 14 supervisores que lo requieren que

utilizan 2 horas. de su tiempo diariamente para solicitar, ejecutar, monitorear y

liquidar este servicio y los gastos por uso de equipos de computo, oficina, equipo

moviles y Epps para realizar esta actividad en el periodo 2020 en la empresa de

sector logistico. Lima 2021.
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Tabla 10: Gastos por servicio de requerimientos de personal de apoyo 2020

Costo servicios de

Descripcién Cost(_) perso_nal requerimientos de _Ggsto _ Cantidag de Tota_l,_costo
mes administrativo personal de apoyo administrativo servicios servicios s/.
ene S/13,887.00 S/33,078.50 S/1,167.00 215 S/48,132.50
feb S/13,887.00 S/37,068.50 S/1,167.00 233 S/52,122.50
mar S/13,887.00 S/42,713.00 S/1,167.00 263 S/57,767.00
abril S/13,887.00 S/29,561.50 S/1,167.00 162 S/44,615.50
may S/13,887.00 S/44,269.00 S/1,167.00 259 S/59,323.00
jun S/13,887.00 S/37,749.50 S/1,167.00 240 S/52,803.50
Jul S/13,887.00 S/39,520.50 S/1,167.00 268 S/54,574.50
Ago S/13,887.00 S/45,512.00 S/1,167.00 285 S/60,566.00
Set S/13,887.00 S/47,726.00 S/1,167.00 305 S/62,780.00
Oct S/13,887.00 S/69,960.00 S/1,167.00 421 S/85,014.00
Nov S/13,887.00 S/71,607.50 S/1,167.00 361 S/86,661.50
Dic S/13,887.00 S/98,404.50 S/1,167.00 496 S/113,458.50

Total S/859,391.76

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

En la tabla se puede observar la cantidad de servicios que se realizan, los gastos

por los servicios generados,

costo de personal

administrativo y gastos

administrativos, donde observamos que en diciembre fue el mes con mayor

cantidad de operaciones y gastos dado el cierre de campafia y contable de cada

cliente, en el periodo 2020.

35



Tabla 11: Cantidad de servicios y gastos generados por mes.

Productividad

Cantidad de servicios

Total, costo servicios

ene
feb
mar
abril
may
jun
Jul
Ago
Set
Oct
Nov
Dic

215
233
263
162
259
240
268
285
305
421
361
496

S/48,132.50
S/52,122.50
S/57,767.00
S/44,615.50
S/59,323.00
S/52,803.50
S/54,574.50
$/60,566.00
S/62,780.00
S/85,014.00
S/86,661.50
S/113,458.50

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 6:
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o
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Fuente: Elaboracion Propia.
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En la tabla 11 se puede apreciar la cantidad de servicios de manipuleo realizados

con los gastos que se originaron totalmente por cada mes, asi poder tener el

indicador productivo de este proceso en la operacién, en el periodo 2020.
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Por otro lado, se elabora la propuesta para mejorar los gastos financieros y a asi
también la rentabilidad de la empresa partiendo de que cada servicio tiene un

tiempo determinado el cual se menciona:

Estiba y desestiba de materiales: 01:30 h/min por cada uno.
Enmantados: 01:00 h/min por cada uno.

Paletizados: 00:30 min por cada uno.

Enzunchados: 00:30 min por cada uno.

Apoyo en Almacen: 08:00 hrs por cada uno.

Tabla 12: Propuesta de gastos administrativos y operativos fijos.

Item Descripcidn Costo empresa Cantidad Costo total Observaciones
por mes
Coordinador de
1 operaciones 3,500.00 1 S/3,500.00
2 gastos administrativos 1,167.00 1 S/1,167.00
oficina 950.00
pc 91.00
equipo celular 49.00
Epps 77.00
sub- total S/4,667.00
Personal altamente
Personal operativo para capacitado para
1 las diversas labores de  S5/2,500.00 9 S/22,500.00 operar las diversas
operacion operaciones de
servicio de manipuleo
total $/27,167.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

En la tabla 12 se puede ver la propuesta de administrar el servicio asignando 1
personal (coordinador de operaciones), 9 personas operativas (personal operativo
capacitado) y recursos adicionales como oficina, celular, Epps, PC entre otros a
tiempo completos y disponibilidad todos los dias del mes. La estimacion de la

valorizacién de tal fin, asciende a 27,167.00 soles mes a mes.
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Tabla 13: Cuadro comparativo de la propuesta realizada con los gastos efectuados

en el periodo 2020.

Gastos operativos y

Descripcion Gastos L Cantidad de
mes realizados 2020 administrativos Servicios Ahorro propuesto
propuestos
ene $/48,132.50 S/27,167.00 215 S/20,965.50
feb $/52,122.50 S/27,167.00 233 S/24,955.50
mar S/57,767.00 S/27,167.00 263 S/30,600.00
abril S/44,615.50 S/27,167.00 162 S/17,448.50
may $/59,323.00 S/27,167.00 259 S/32,156.00
jun $/52,803.50 S/27,167.00 240 S/25,636.50
Jul S/54,574.50 S/27,167.00 268 S/27,407.50
Ago $/60,566.00 S/27,167.00 285 S$/33,399.00
Set $/62,780.00 S/27,167.00 305 S/35,613.00
Oct S$/85,014.00 S/27,167.00 421 S/57,847.00
Nov $/86,661.50 S/27,167.00 361 S/59,494.50
Dic S/113,458.50 S/27,167.00 496 S/86,291.50

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 7: Cuadro comparativo de gastos propuestos.
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Interpretacion:

En el cuadro comparativo (Tabla 13) se puede observar que aplicando la propuesta
de asignar personal y recursos fijos no solo seria mas eficiente y productivo el
servicio sino mas econdmico para la empresa. El costo beneficio es de 1.72, lo que
representa, que por cada sol invertido la empresa ganaria 0.72 soles. En el grafico
6 se muestra claramente la tendencia de ahorro econémico que significaria a la
empresa aplicar esta propuesta. El gasto realizado seria S/. 64,818.21 y el beneficio
S/.37,651.21
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V. DISCUSION

Los resultados propuestos de esta investigacion, validan que la aplicacion del ciclo
PHVA en el area de almacenes extractivos de la empresa de servicio minero, lima
2021, incrementa la productividad. Por ello se han realizado algunas
comparaciones con otros estudios realizados por lo que nos ha servido en la
presente investigacion para poder aplicar esta metodologia. Pasamos a

mencionarlas.

Considerando el primer objetivo especifico el cual es diagnosticar el proceso
productivo de almacenes mineros, se detalla que hay falta de capacitacién del
personal, actualizaciébn de procedimientos y sobrecostos que generan la baja
productividad del &rea, con un indicador maximo alcanzado en el periodo 2020 de
4.95%. Sin embargo, al comparar con (Chalen 2017) que mediante su investigacion
“Aplicacion de un modelo de gestidon por procesos mediante la metodologia PHVA
para la optimizacion de procesos en la empresa xomer cia. Ltda.”, de la ciudad Rio
bamba, Ecuador donde la investigacion se basé en dos fuentes importantes para
lograr su objetivo donde se menciona que inicialmente tenia un valor agregado del
22% y terminada la etapa del disefio de metodologia PHVA, esto se incrementé en
un 27%. El cual podemos observar cédmo esto increment6 en un 5% el valor
agregado a dicha empresa, es donde radica la importancia de trabajar y aplicar la
metodologia del PHVA, es por ello que concuerda nuestra investigacion propuesta
de aplicacién de la metodologia PHVA, donde lograremos un incremento de la
productividad y la mejora de procesos en un 13.31%. asi mismo (Benzaquen 2017)
con el articulo, “La ISO 9001 y la TQM en las empresas peruanas”, sustentd su
estudio mediante los nueve factores de la metodologia de gestion de la calidad total
(TQM), dentro de los factores con mayor valor fue el liderazgo con 4.17% vy el factor
de enfoque hacia la satisfaccion del cliente con 4.01%, donde ha determinado que
toda organizacion que tiene implementado el TQM y los gestiona de la forma
correcta, influye positivamente en la confiabilidad de los productos o servicios que
brinda la empresa, por lo que estos resultados reafirman con los resultados de los
diagnoésticos obtenidos del proceso de produccidon en nuestra investigacion, el cual

es evidente la necesidad de capacitar al personal, actualizar procedimientos, hacer
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un seguimiento correcto de las actividades, hacer buen uso de los recursos
econdmicos asignados generando beneficios provechosos a la organizacion
mediante la metodologia PHVA, al mismo tiempo (Yumpo 2020), determino en su
estudio que hay una relacibn moderada entre la gestiéon de la calidad total y la
productividad, por lo que difiere de nuestra investigacion, ya que el TQM basado en
la metodologia PHVA, tiene una relacion directa sobre la productividad el cual es
de gran relevancia para determinar y poder medir la produccion y calidad del bien
0 servicio que genera toda organizacién. Ya que con la propuesta del PHVA se

logra un incremento significativo de la productividad a 18.26%.

También se ha planteado como segundo objetivo especifico el elaborar la
propuesta de la gestion de la calidad total (TQM), para mejorar la eficiencia y
eficacia de los almacenes de servicio minero, el cual es de mucha importancia ser
eficaz en cuanto a la administracién y uso de todos los recursos disponibles,
considerando que las organizaciones es necesario contar con la mejora continua
como cultura interna, por ello se ha optado por apoyarnos en la metodologia de
mejora continua el PHVA, para aumentar la productividad, Siendo asi que (Benites,
et al 2021) en su estudio ha tenido que acudir a una cultura de orden basandose
en la metodologia de 5’S, al mismo tiempo el clasificar la rotacidon de los materiales
ha sumado en gran manera donde la productividad de mano de obra aumento en
un 27% y la de materia prima aumentaron en un 33%, es por ello que hay una gran
necesidad de proponer la aplicacion del TQM y viendo asi una vez mas la
reafirmacion de nuestro estudio de investigacion para poder aplicarla, asi mismo
tenemos a (Yas, et al 2021) dicho estudio en Arabia Saudita recalco que es muy
importante tener un personal capacitado en todos los niveles, donde sea capaz de
poder relacionarse con los clientes internos y externos con la finalidad de poder
relacionarse de forma directa con el cliente para poder conocer sus necesidades y
poder satisfacerlos, donde vuelve a recalcar que el efecto del TQM es positivo,
logrando a que el desempefio y la productividad de toda organizacion sea el mas
optimo posible, es por ello que concuerda con nuestro estudio de propuesta de
aplicacion de TQM en los almacenes de servicio minero, para mejorar la

productividad.
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Considerando el tercer objetivo especifico de evaluar la propuesta de costo
beneficio de la propuesta de implementacién del TQM en los almacenes de servicio
minero, aplicando el ciclo PHVA se puede observar que aplicando la propuesta de
asignar personal y recursos fijos no solo seria mas eficiente y productivo el servicio
sino mas econdémico para la empresa. El costo beneficio es de 1.72, lo que
representa, que por cada sol invertido la empresa ganaria 0.72 soles. En la figura
6 se muestra claramente la tendencia de ahorro econémico que significaria a la
empresa aplicar esta propuesta. El gasto realizado seria S/. 64,818.21 y el beneficio
S/.37,651.21. Comparandola con (Londofio, M 2019) en su estudio titulado
“Implementacién de mejora continua en el sistema de almacenamiento y control de
inventarios para betmon”, siendo su principal objetivo implementar el ciclo de
mejora continua Deming en el proceso productivo para incrementar la
productividad. Con la inversion e implementacién de la actualizacién del software
de la empresa, sin embargo, los mas valioso fue tener un calculo de inventario
promedio con un nivel de seguridad de 99% obteniendo como resultado que betmon
disminuyo su inventario promedio en un 67%, por ello concluimos que el analisis
costo beneficio de esta inversion seré recuperada altamente en costos al no tener
skus inmovilizados y con ello se hard un mejor control y conteos en los inventarios
ciclicos. Se concluye que esta investigacién es muy importante para poder asegurar
el costo beneficio de la inversién traera mejores resultados economicos a la
empresa desde el primer mes de su implementacion dado que la nueva
configuracion de trabajo a través de una nueva metodologia del software
actualizado generara mayor eficiencia, eficacia y de esa forma mejorara la
productividad en la empresa sin embargo no coincidimos con el autor de esta
investigacion relacionada a nuestra propuesta ya que si bien es cierto mejorara el
proceso a través del ciclo de Deming PHVA, pero no la parte econémica mes a mes
como lo hemos planteado en nuestra investigacion. De igual forma si guarda
relacion con la secuencia de aplicacion de PHVA de forma clara y precisa para
tener claro las pautas a seguir para la aplicacion en nuestra investigacion, con la
investigacion de (Guillen, 2017), por otro lado, también tenemos a (Torres 2017), el
cual el articulo de estudio determino que una propuesta planificada y correctamente
estructura de la gestion de la calidad total, reduce significativamente los costos de

produccion, lo que significa muchos beneficios mas para la empresa, es donde se
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ha logrado una reduccién de S/. 67,049, antes de la investigacion y después fue
reducido a S/. 53,643, el cual equivale a un 20% de reduccién de costo, es por ello
gue guarda relacién con nuestra investigacion de la evaluacién del costo beneficio
de la propuesta de implementacion de la gestidon de la calidad total, haciendo uso
de la metodologia PHVA, considerando todo o mencionado las empresas hoy en
dia estan obligados a implementar y aplicar metodologias que generan y agregan
valor a sus negocios, esto tiene que nacer de la alta gerencia (liderazgo)como se
ha evidenciado en el estudio de (Benzaquen 2017) “La ISO 9001 y la TQM en las

empresas peruanas”.

Asi mismo se ha planteado como objetivo general el proponer la aplicacion del TQM
en los procesos de almacenajes extractivos para mejorar la productividad en
almacén de servicio minero. Lima 2021. Donde (Gutiérrez 2010) en su libro titulado
“Calidad total y productividad”, hace mencion que es muy usual medir la
productividad mediante dos componentes que son la eficiencia y eficacia, donde la
primera es lograr de optimizar los recursos minimizando siempre los desperdicios
de los recursos a emplear, mientras que el segundo es alanzar el objetivo planeado,
asi mismo plantea que toda organizacién tiene que tener una revision muy
constante de su productividad para ser competitivos en todos los medios, por ello
medir la productividad es muy importante para saber encaminar toda organizacion
en base a sus resultados, al mismo tiempo (Sanchez, et al 2020) el articulo titulado
“La relacion entre gestion de la calidad total (GCT) y gestion de la tecnologia /1+D
(GT/I+D) en empresas de manufactura en México”, hace mencion que el TQM y
GT, tienen una gran relacion ya que hoy en dia la tecnologia es sumamente
relevante para caminar en un mundo tan competitivo, por ello implementar
metodologias de mejora continua tiene que ir de la mano con la tecnologia, el cual

ayuda en la efectividad de los procesos.
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VI. CONCLUSIONES

1. Segun el diagndstico realizado al proceso se puede detallar que hay un

nivel de productividad inferior al deseado por la empresa después de
realizar el diagrama de Ishikawa y diagrama de Pareto se determind que
hay causas que generan la baja productividad de la empresa por ello hemos
evidenciado y sustentado esta informacion bajo los instrumentos de
entrevista y ficha de observaciébn para poder tener relevancia en la
investigacion y a partir de ello proponer la mejora en el proceso aplicando

el ciclo de Deming PHVA para mejorar la productividad de la empresa.

Se identifico con la metodologia PHVA, en la planificacion del proceso
actual, que hay carencia de capacitacion de personal y falta de
actualizacion de procedimientos, por ello se ha programado una primera
capacitacién con temas relacionados a las deficiencias que genera la baja
productividad, para ello se ha elaborado un diagrama de gantt para las
capacitaciones de forma trimestral, segun convenga el almacén, al mismo
tiempo se ha verificado que es necesario hacer un seguimiento mediante

un check list para el cumplimiento de cada actividad programada.

Se realiz6 la evaluacién de los gastos operativos y administrativos los
cuales ayudaron a detallar y hacer un correcto andlisis econémico, donde
en el periodo 2020 los gastos ascienden a un monto elevado, por ello segin
la entrevista y observacion realizada se ha determinado tiempos reales a
cada actividad, teniendo en cuenta ello se ha propuesto solo un coordinador
de operaciones y nueve personas operativas, el cual es beneficioso para la

empresa obteniendo un ahorro significativo en los procesos de almacenaje.

Se ha identificado que el personal operativo y personal coordinador, se
muestran sumamente interesados en las capacitaciones y actualizacién de
operaciones, (trabajo en equipo, mejoramiento continuo (PHVA),
planificacion de actividades segun tiempos), o que nos indica una relacion
positiva cuya finalidad es mejorar la productividad y lograr la mejora

continua en los procesos de la empresa.
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Vil.  RECOMENDACIONES

A la empresa, el difundir de manera oportuna y clara la mision, vision y valores de
la organizacion, para que los colaboradores se identifiquen y reconozcan el

objetivo y se comprometan para poder lograr lo propuesto por la alta gerencia.

A la empresa el tener una cultura de calidad, invertir en capacitaciones para sus
colaboradores, al mismo tiempo gerencia debe partir el liderazgo y gestar una
metodologia de mejora continua, para generar una empatia desde todos los
niveles de la organizacion, como también actualizarse y adaptarse a los cambios,

generando un trabajo en equipo y resultados positivos.

Es recomendable que, en cada area de trabajo, los encargados o jefes deben
hacer llegar de manera oportuna lo planificado y objetivos a alcanzar, ademas es
necesario hacer un seguimiento continuo a las capacitaciones y actualizaciones
de los procedimientos, para poder actuar con tiempo y cumplir con la meta

propuesta.

Considerar para una futura o posterior investigacion el costo beneficio que se
obtiene al trabajar con la metodologia PHVA, considerar que la gestion de la
calidad total su eficacia se incrementa, cuando es aplicado de la mano con la
gestion de la tecnologia.
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Tabla 14. Matriz de Correlacién de causas de baja productividad.

ANEXOS

item 6M Causas de Baja Productividad Cadigo co1 Cco2 C03 Cco4 Co05 Co6 Cco7 Cco8 C09 C10 C11 C12 C13 C14 Frecuencia
1 Mano de Obra Falta de Capacitacion de Personal Cco1 5 5 3 3 3 3 5 1 5 0 3 1 3 40
2 Método Control de Gastos por el servicio C02 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 61
3 Mano de Obra Horas Muertas del personal Co03 3 5 3 1 3 1 3 3 3 0 1 1 3 30
4 Método Estandarizar los procesos Cco4 1 3 1 1 3 1 1 3 3 0 1 1 1 20
5 Medicién Falta Monitoreo del personal de apoyo Co05 3 1 1 3 1 1 5 5 3 0 1 0 3 27
6 Mano de Obra Capacitacion de Labores Co6 3 3 5 3 1 1 1 3 3 1 3 1 1 29
7 Medio Ambiente Desgaste de comunicacion Cco7 3 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 12
8 Método Procedimientos Descontinuados co8 1 1 1 3 3 3 1 1 1 0 1 3 3 22
9 Medicién Falta de control de EPPS C09 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17
10 Medio Ambiente Accidentes e Incidentes C10 1 1 3 3 1 1 1 3 1 1 3 1 1 21
11 Medio Ambiente Espacios Definidos para Labores C11 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3 0 0 0 4
12 Método Falta de Charla 05 min antes de Labores C12 1 3 1 1 3 1 1 3 1 1 0 1 1 18
13 Método Comunicacion con Area que Provee c13 1 3 1 3 1 1 1 1 3 1 1 0 0 17
personal
14 Mano de Obra Rotacion de Personal de Apoyo Ci4 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 15

Niveles de Relacion Nivel
Fuerte 5
Media 3
Débil 1

Sin Relacién 0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Tabulacién de datos de las causas de la baja productividad en el area de almacenes extractivos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
item 6M Cédigo | Causas de Baja Productividad Cdédigo Frecuencia Acumulada Parcial Total

1 |Mano de Obra col Falta de Capacitacién de Personal col 40 40 12.01% 12.01%
2 | Método Co2 Control de Gastos por el servicio C02 61 101 18.32% 30.33%
3 | Mano de Obra Co3 Horas Muertas de Personal co3 30 131 9.01% 39.34%
4 | Método co4 Estandarizar las labores Co6 29 160 8.71% 48.05%
5 | Medicién Ccos Monitoreo del personal de apoyo Cco5 27 187 8.11% 56.16%
6 | Mano de Obra Cco6 Capacitacién de Labores cos 22 209 6.61% 62.76%
7 | Medio Ambiente co7 Desgaste de comunicacion ci10 21 230 6.31% 69.07%
8 | Método Cco8 Procedimientos Descontinuados Co4 20 250 6.01% 75.08%
9 | Medicidn C09 Falta de control de EPPS C12 18 268 5.41% 80.48%
10 | Medio Ambiente Cc10 Accidentes e Incidentes C09 17 285 5.11% 85.59%
11 | Medio Ambiente C11 Espacios Definidos para Labores C13 17 302 5.11% 90.69%
12 | Método C12 Falta de Charla 05 min antes de Labores Ci4 15 317 4.50% 95.20%

Comunicacién con Area que Provee
13 | Método C13 personal co7 12 329 3.60% 98.80%
14 | Mano de Obra C14 Rotacidén de Personal de Apoyo C11 4 333 1.20% 100.00%

Totales 333 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 16: Matriz de operacionalizacién de la variable independiente (TQM)

Var|ab'le Definicion Conceptual Deflnlqlon Dimensiones Indicadores Formulas Escala
Independiente Operacional
PLANEAR
Se define como, el La Gestion de la
limiento d 'l calidad total TQM esta INDICE DE IA = ACT R/ ACT. T
s cumplimientode los |\ 1 o a mejora de ACTIVIDADES ACT R: Actividades Realizadas | Razon
o req!'"snos hacia los todos los procesos de ACT. T: Actividades Totales
— clientes, de una .
o o o las areas de la
5 organizacion, en funcién organizacion situada
~ de todas las partes gcomo Sbietivo HACER
g interesadas afectadas . : .
S satisfacer la necesidad
= por su desarrollo. . :
© . del cliente. Asi lograr a
O Dejando a las
= A largo plazo el
< organizaciones que e
° . L sostenimiento y la
3 definan estos objetivos .
o mejorara de la
5 por SI mismos y productividad en el
= mejoren continuamente VERIFICAR
Q SuUS procesos para area de _almacenes CM = SC/NS
o . extractivos de la CONTROL Y ) - .
alcanzar la calidad total o SC: Servicios Conforme Razén
ISO 9001 (2015) €Mpresa Serviclos MONITOREO NS: Numero de Servicios
) mineros. Lima 2021 ’
ACTUAR

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17: Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente (Productividad).

Variable Definicion Definicion ) ) ) )
_ ) Dimensiones Indicadores Indicadores de Control Escala
Dependiente Conceptual Operacional
TSRD
o PSRD= ——X 100
La productividad, el TSPD
cual, es el objetivo

Medianero (2016), | principal en la aplicacion Promedio De

“se dice que esta del TQM, donde sera Eficacia Servicios PSRD: promedio del servicio diario. Razon

relacionada producto | obtenido, mediante la Realizados
) o Diario (PSRD TSRD: tiempo del servicio realizado diario.
con insumos que Relacion directa de lo iario ( )
permite medir la que entra y Sa'e, como TSPD: tiempo del servicio programado diario.
o productividad en también se puede decir
Productividad o .
términos fisicos que es, lo que se
quiere decir obtiene y los recursos PGOS= %X 100

unidades fisicas usados para obtenerlo, Promedio

producidas con con sus indicadores Cricioncs General De oS y y o .
unidades fisica de iciencia : promedio general de operacién de azon

insumo”.

respectivos. Donde se
utilizaran los datos
recogidos aplicando la

estadistica.

Operacion De
Servicios
(PGOS)

servicio.
TORS: tiempo de operacion real de servicio.

TSPD: tiempo de operacion programada de

servicio

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el mantenimiento productivo total y la satisfaccion del cliente.

VARIABLE / DIMENSION

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
(TQM)

Si

No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Planear, Hacer

N° ACTIVIDADES REALIZADAS
N°ACTIVIDADES TOTALES

X 100

Dimensién 2: Verificar, Actuar

__ N°SERVICIOS CONFORMES
T N° SERVICIOS TOTALES

X 100

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Si

No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Eficacia

N°TIEMPO DEL SERVICIO REALIZADO DIARIO
N° TIEMPO DE SERVICIO PROGRAMADO DIARIO ™ 100

Dimension 2: Eficiencia
N° TIEMPO DE OPERACION REAL DEL SERVICIO

N°TIEMPO OPERACION PROGRAMADO DEL SERVICIO x 100

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 8: Datos y firma del experto 1.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Ing. Acosta Linares Aldo Alexi DNI: 41609054
Especialidad del validador: Maestro en Gestion de Talento Humano 15 de 10 del 2021

1 . . . L.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 . . .
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante
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Figura 9: Datos y firma del experto 2.

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Ing. Tanta Cueva, Néstor Misael

Especialidad del validador: Ing. Industrial

1 . . ’ ..
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2 . . .
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

DNI:40397269

15 de 10 del 2021

Firma del Experto Informante
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Figura 10: Datos y firma del experto 3.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.: Mg. Bazan Robles, Romel Dario DNI:41091024
Especialidad del validador: Maestro en productividad y relaciones 15 de 10 del 2021
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Mg. Bazin Robles, Romel Dario
2 ) Estimado estudiante :
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Envio mis datos
dimensién especifica del constructo DNI:41091024  CIP.95735
Grado : Maestro en Productividad y Relaciones
Industriales

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo Adj Firma digital

( ._‘\)}‘/gl‘/' b

/

Firma del Experto Informante
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Tabla 19: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Variable

Técnica

Instrumento

Fuente /

Informacion

V. I

Gestion de la
calidad total, TQM

Andlisis de documentos

Entrevista

Formatos (anexos
5,6,7,8)

LA EMPRESA DE SERVICIO

Observacién

Check list

MINERO. LIMA 2021

V. D:

Productividad

Andlisis de

documentos

Fichas (anexo 9)

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 20: Método de andlisis de datos.

Objetivos especificos Técnica Instrumento Resultado
Analizar las funciones del Andlisis de ) )
Acta de informe Puestos de Trabajo
personal. documentos

Evaluar el proceso de operacion
para los servicios de
requerimiento de personal de

apoyo.

Observacion

Escala de medicion

Nivel de cumplimiento

Analizar el procedimiento para los

en el proceso operativo por perfil

del puesto

Observacién

o Andlisis de Formatos para las Veracidad de lo
requerimientos de personal de o )
3 y Documentos solicitudes Establecido
apoyo en el area de operacion.
Definir los procesos establecidos Niveles de

Escala de medicién

Competencia

definidos

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 21: Instrumento 1 entrevista.

Entrevista al personal a cargo de las operaciones

Entrevista

Con el unico fin de recoger informacion de campo detalladamente en el mismo lugar
donde se realizan las actividades de manipuleos de la empresa servicio minero, Lima
2021 para poder elaborar la investigacion de los servicios de que se brindan en
almacenes extractivos.

Cargo: Supervisor de Operaciones Fecha: 15-07-2021

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de esta entrevista, el cual tiene
un objetivo netamente académico. Esta entrevista es an6nima, se agradece por su
trasparente participacion.

Instrucciones: La entrevista consta de 10 preguntas. Por favor, responda cada una
de ellas segun su experiencia:

Preguntas:

1.- ¢Los requerimientos de personal de apoyo es fijo u otra area los provee?

Rpta: Los servicios de personal de apoyo no es personal fijo de almacenes, el area
que los provee son el &rea de servicios a la operacion.

2.- ¢El personal que es asignado a los servicios esta capacitado para hacer las
labores encomendadas?

Rpta: Generalmente no estad capacitado, hay que estar comunicando al area de
servicios a la operacion de la observacion.

3.- ¢El servicio realizado por el personal para todos los servicios abarca su
jornada laboral de 8 horas?

Rpta: En la gran mayoria de sus actividades encomendadas no abarca las 8 horas de
trabajo, sin embargo, se le liquida su servicio acorde al manipuleo realizado.

4.- ¢ El servicio realizado es liquidado por el sistema o control manual?

Rpta: El control se lleva manualmente y cada fin de semana se liquida en sistema
as400.

5.- Cree Ud. ¢Que el servicio es bueno o presenta observaciones?

Rpta: El servicio es pésimo a pesar de las observaciones realizadas no mejoran como
también no llegan a tiempo, no hay gestion del servicio.

6.- ¢, Todos los servicios requeridos por los responsables de operacion son
planificados?

Rpta: Los servicios son requeridos en horario normal de trabajo y algunos urgentes
gue se presentan se hacen en cualquier horario.
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7.- ¢ Existe horario de atencion para las solicitudes de personal de apoyo?

Rpta: Si, es méximo hasta las 16:00pm, para programar para el dia siguiente.

8.- ¢Existe un indicador que indique todos los servicios solicitados y cuantos
realizados?

Rpta: Si, se tiene un registro manual de requerimientos y en el sistema se refleja los
servicios realizados que se hicieron y los costos que demanda cada uno.

9.- ¢Existe en el procedimiento Check list de Epps del personal de apoyo?

Rpta: No, aun no se ha implementado.

10.- ¢Existe un tarifario por cada servicio realizado o la tarifa es por jornada
laboral?

Rpta: El servicio es por cada tipo de servicio realizado.

iMuchas gracias por su participacion!

Fuente: Elaboracion propia.

Mg. Bazin Robles, Romel Dario

Estimado estudiante :

Envio mis datos

DNI:41091024  CIP.95735

Grado : Maestro en Productividad y Relaciones
Industriales

Adj Firma digital
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Tabla 22: Instrumento 2 ficha de observacion.

Lista de observacion para levantamiento de informacion de la empresa servicio

minero, Lima 2021.

ftems Actividades SI NO Observacion

1 Supervisor esta a cargo de hacer los
requerimientos de personal de apoyo

2 Se realiza check list de Epps al personal X
Personal de servicios a la operacion tiene

3 capacitacién de sus responsabilidades X
La jornada laboral del personal de

4 servicios es de 8 horas X
Se cumplen todos los servicios requeridos

5
La liquidacion de los servicios se hace X

6 controladamente
Existe control de horarios de personal de X

7 servicios a la operacion

8 Se tiene una estadistica de las no X
conformidades del servicio.

9 Procedimiento de trabajo se encuentra X
actualizado

10 Se encuentra actualizado el IPERC de X
estas labores

Fuente: Elaboracion propia.

Mg. Bazin Robles, Romel Dario

Estimado estudiante :

Envio mis datos

DNI:41091024  CIP.95735

Grado : Maestro en Productividad y Relaciones

Industriales

Adj Firma digital

/ l/"' /, /\\\
( }_' l’)}"
( i

62



Figura 11: Flujograma de procedimientos

1. Busqueday
analisis de
referencias

4

2. Gestion del
Proyecto de
Investigacion

U

3. Disefio de
Instrumentos

l

|
|
|

4. Juicio de
Expertos

—

5. Evaluaciony
entrevista de campo

\.

6. Recopilacién de
datos

J

Ve

7. Sistematizacion de
resultados

~

8. Elaboracion de
tablas y graficos

9. Disefio y
propuesta de
mejora para el

Fuente: Elaboracion propia
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