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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Determinar en qué
medida el Sistema de Gestion de Calidad optimiza el servicio de agua del Canal de

Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

El disefio es experimental de tipo cuasi experimental, porque hubo manipulacién de
la variable independiente para una mejora de la variable dependiente. Mediante el
software SPSS version 25 realizamos los analisis estadisticos para determinar que
poner en practica el sistema de gestion de calidad tal que tuvo un impacto favorable
en el servicio. La poblacion se vincula a lo realizado por los 20 trabajadores en la
labor de tratamiento con mediciones de 2 meses desde noviembre a diciembre de

2020 antes de la mejora y 2 meses después de febrero a marzo del 2021.

Se concluye que, se tiene una mejora de 21.39% en relacion a la optimizacion del
servicio, también la mejora alcanzada de 35.50% en la atencién a los usuarios y
también la mejora fue de 14.41%, en la satisfaccion del usuario del servicio de agua

del Canal de Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Palabras clave: Sistemas, gestion, calidad, servicio, PHVA.
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ABSTRACT

The present research work has as general objective: To determine to what extent
the Quality Management System optimizes the water service of the Supply Channel

in Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

The design is experimental of a quasi-experimental type, because there was
manipulation of the independent variable for an improvement of the dependent
variable. Using SPSS version 25 software, we performed statistical analyzes to
determine what to implement the quality management system in such a way that it
had a favorable impact on the service. The population is linked to what was done by
the 20 workers in the treatment work with measurements of 2 months from
November to December 2020 before the improvement and 2 months after from
February to March 2021.

It is concluded that, there is an improvement of 21.39% in relation to the optimization
of the service, also the improvement reached of 35.50% in the attention to the users
and also the improvement was of 14.41%, in the satisfaction of the user of the water

service of the Supply Channel in Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Keywords: Systems, management, quality, service, PHVA.

viii



l. INTRODUCCION

El presente capitulo contiene la problematica del estudio, asi como la definicion del
problema, justificaciones, objetivos e hipétesis, de tal manera que se logre sustentar

de manera significativa el motivo de la investigacion.

Durante muchos afios el problema del mal uso de los recursos del planeta
constituye un reto para los diversos paises para evitar efectos adversos que alteren
el ecosistema. La intencion de proteger el recurso agua, se fundamenta tal que es
un factor de vida de especies del planeta. La importancia también se da porgue se
considera agua relevante para efectuar labores a nivel del agro, energia, industria

y otros que son primordiales con progreso social. (Burbano, 2016)

Segun Naciones Unidas (2016), en su informe anual, el aumento de la poblacion a
nivel de urbe, industrializacién, incremento de produccion y el alto consumo son los
causales de una alta demanda de agua con aumento anual. Al 2030 el mundo se
enfrentard a un déficit en el mundo en 40% de agua en un contexto desfavorable a
nivel climatico y por tanto este déficit tendra impacto a nivel de toda la cadena
productiva, lo cual sera desfavorable para el agro y las zonas industrializadas que

usan el recurso de manera permanente.

La Minera Yanacocha es una entidad dedicada a explotar las minas, de mayor
relevancia a nivel Latinoamérica, se encuentra en el departamento de Cajamarca a
800 kilometros de Lima. Su centro de operacion se da a 45 kilébmetros de
Cajamarca, de 3500 y 4100 metros sobre el nivel del mar. La empresa debe
considerar su responsabilidad ambiental, sobre todo, cuando dichas actividades
tienen incidencia en el cambio de los componentes naturales, (mineria, energia).
La Minera Yanacocha, a través del area de Responsabilidad Social, cuenta con las
areas: Responsabilidad Social, Medioambiente, Manejo de aguas, Mina, Proyectos
y Procesos, para estudiar este caso y ver de qué manera podemos solucionar este
problema. Hace aproximadamente 9 afos las plantas convencionales de
tratamiento de agua de excesos descargaban el agua tratada mediante la Poza

Buffer Pond de Carachugo en la cabecera de este canal. Desde la construccion



del reservorio San José, estas descargas se han direccionado a este reservorio

dejando sin descarga de agua tratada a la cabecera del Canal Tual.

Actualmente Minera Yanacocha, relacionado al suministro de agua al Canal TUAL,
las familias del centro poblado se benefician de una mejor disponibilidad de agua a
través de sistemas de tratamiento de ésmosis inversa y la articulacién comercial y
social a través de una mejor comunicacion. Las rutas aprovechan mejor el agua
garantizada para permitir el riego de las parcelas de los usuarios. Se han
establecido politicas para apoyar la inclusion de mas usuarios y la apertura
mediante la optimizacion de los servicios para satisfaccion de las necesidades de
otros sectores de la comunidad, proporcionando asi un plan de gestion de
seguridad, ambiente de planificacion. Hay un servicio duradero de responsabilidad

social y aceptacion.

En octubre de 2006, el Consejo Ambiental (CONAM), el principal organismo
ambiental del Peru, otorgdé a Yanacocha un certificado de sapiencia exitosa como
parte del premio nacional a la produccion mas limpia y eficiencia ambiental. Lo
gue demuestra el creciente interés por el agua en las operaciones de Yanacocha.
Al recibir este tipo de reconocimiento, Cajamarca puede estar seguro de que la

empresa esta haciendo lo correcto.
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Figura 1. Proceso de oro de principio a fin

Fuente: Minera Yanacocha (2019)



La problemaética presente al tratar el agua se da por lo siguiente: no se realiza un
buen control de calidad en planta de tratamiento, se observa que el personal no
estd bien entrenado para las labores que se realiza en el servicio de agua en el
canal de suministro en la minera Yanacocha. También se tiene retrasos en las
labores por la carencia de materiales para dar operatividad al canal de suministros.
No se tiene controles adecuados en la labor realizada, el personal no realiza un
eficiente trabajo, falta de auditorias para mejorar el servicio, se requiere mejorar los
procedimientos de servicio para no retrasar el suministro a todos los beneficiarios.
Es preciso que en cuanto a las maquinarias los equipos estén operativos y se tenga
orden en su distribucion. Respecto al medio ambiente es necesario un monitoreo
en los insumos que se utiliza para que el tratamiento que se de en el canal permita
abastecer a todos los beneficiarios y al mismo tiempo tener control ambiental. En
las mediciones se requiere un mejor control quimico. Dado que las maquinarias y
equipos es preciso estén operativas para cumplir con el servicio se observo la falta
adecuacion de Planta EWTP (Excess Water Treatment Plant) a Planta de AWTP
(Acid Water Tratament Plant), falta hacer una Poza Buffer Pond (Poza de
amortiguacion y descarga de Agua tratada de Clase lll), falta derivar lineas de
descarga del proceso de tratamiento, implementacion de dosificacion de reactivos
guimicos para el proceso de tratamiento, equipos descalibrados (pH metros,
flujbmetros y sensores de nivel), asi como Equipos fuera de operacion. Con ello se
direcciona el buen servicio para que los pobladores dispongan del agua para sus
riegos y se evite dafios en las plantaciones por falta de riego. En relacion a
materiales e insumos: es preciso que se tenga los suficientes reactivos para el
tratamiento en las Plantas de procesos, de tal manera que la disponibilidad del agua

sea permanente.
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En la figura 2, se tiene las causas que generan el deficiente servicio de agua,
mediante el modelo de Ishikawa 6M, en los cuales se identifican se plasma las
causas que tienen influencia con la problematica identificada en el area de

estudio.

Tabla 1. Causas del deficiente tratamiento de agua

Relevancia Frecuencia

Eventos
acumulada acumulada (%)

No se realiza un buen control de

soluciones acidas

Entrenamiento inadecuado 17 29 22%
Carencia de materiales 16 45 34%
Carencia de control 16 61 46%
Deficiente labor del personal 15 76 58%
Falta de auditorias 14 90 68%
Mal procedimiento en servicio 8 98 74%
Personal con falta de experiencia 7 105 80%
Alta rotacion de personal 6 111 84%
Equipos fuera de operacion 4 115 87%
Mal uso de floculantes 4 119 90%
Deficiente control ambiental 3 122 92%
Deficiente registro de inventarios 3 125 95%
Incremento de uso de reactivos 2 127 96%
Desorden con los equipos 2 129 98%
oo s 9o coldad o L [
o e s " L |
Ry IR S I

En latabla 1, se tiene el detalle de las causas del deficiente servicio de agua de
mayor frecuencia a menor frecuencia, con los que se identifica que 8 son las
causas vitales que genera el 80% de los inconvenientes los cuales seran

considerados para la propuesta de mejora.

Con los valores identificados se construye el diagrama de Pareto con la finalidad
de observar graficamente el comportamiento de las causas y al mismo tiempo

identificar las que son mas relevantes para el presente estudio.
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Figura 3. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 3, las causas significativas estan ubicadas a la izquierda
de la linea vertical que corta la linea horizontal y las causas a la derecha son
causas triviales que no fueron consideradas en el presente estudio debido a la

poca relevancia que tienen para la problematica.

Una vez identificada la problematica se establecié como problema general: ¢ En
gué medida el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO 9001: 2015
optimiza el servicio de agua del Canal de Suministro en Minera Yanacocha,
Cajamarca 2021? Los problemas especificos son:

¢En qué medida el sistema de gestion de la calidad segin norma ISO 9001:2015
optimiza la capacidad de respuesta del servicio de agua del canal de suministro

en Minera Yanacocha, Cajamarca 20217

¢En qué medida el sistema de gestion de la calidad segun ISO 9001:2015
optimiza la satisfaccion de los usuarios del servicio de abastecimiento de agua

del canal de suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021?



Sobre la justificacion del estudio, Arbaiza (2014), afirma “Una investigacion debe
tener un impacto social, debe ser beneficiosa para la investigacion, la ciencia 'y
las personas involucradas” (p.72). En este sentido, existen las siguientes

justificaciones:

Tiene justificacion practica ya que pretende solucionar problemas actuales en la
disposicion de productos farmacéuticos, por lo que es necesario aplicar
conocimientos de logistica de distribucién para mejorar la eficiencia, en ese
aspecto se esta prestando atencion al pedido y al tiempo de envio. Al respecto,
Snyder (2019), mencion6 que lo que hacen los investigadores es evaluar el

aporte a la investigacion.

También se justifica metodoldégicamente, ya que la investigacién puede analizar,
aplicar y experimentar métodos investigativos para que pueda dar respuesta a
las interrogantes planteadas en el problema, asi como lograr los objetivos y
validar las hipotesis planteadas por el investigador donde finaliza este estudio, el
cual contribuye al conocimiento cientifico a través de una metodologia
establecida y adecuadamente disefiada para futuras investigaciones. Al
respecto, Boru (2018) aclaré que la metodologia de investigacion es adecuada,

incluyendo decisiones de tiempo, ponderacion e integracion de la investigacion.

Por su parte, se justifica econOmicamente, ya que el objetivo de poner en practica
la calidad permite reducir los costos operativos existentes en el proceso de

tratamiento de agua en la empresa minera Yanacocha.

También se justifica socialmente racional, ya que tiene en cuenta las
necesidades de las personas que requieren el servicio de agua en la zona
influencia, lo que permite su uso con fines agricolas. Por su parte, Fabregues,

Nha, Escalante, Guetterman y Fetters (2020),

Como objetivo general se tiene: Determinar en qué medida el sistema de gestidn
de calidad optimiza el servicio de abastecimiento de agua del canal de suministro

en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.



Son objetivos especificos:

Determinar en qué medida el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO
9001: 2015 optimiza la capacidad de respuesta del servicio de agua del Canal

de Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Determinar en qué medida el Sistema de Gestion de Calidad segin norma ISO
9001: 2015 optimiza la satisfaccion del usuario del servicio de agua del Canal de

Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Como hipétesis general se tiene que: El Sistema de Gestion de Calidad optimiza
significativamente el servicio de agua del Canal de Suministro de Minera

Yanacocha, Cajamarca 2021.

Son hipotesis especificas:

El Sistema de Gestién de Calidad optimiza significativamente la capacidad de
respuesta del servicio de agua del Canal de Suministro en Minera Yanacocha,

Cajamarca 2021.

El Sistema de Gestién de Calidad optimiza significativamente la satisfaccion del
usuario del servicio de agua del Canal de Suministro en Minera Yanacocha,

Cajamarca 2021.



. MARCO TEORICO

En el capitulo se tiene antecedentes de origen nacional e internacional, el nivel

tedrico referido sobre la calidad y el tratamiento del agua.

Al respecto como antecedentes nacionales tenemos las tesis de los siguientes
investigadores: Arista, R. y Gonzales, P. (2018), en su tesis sobre gestion de
calidad, su objetivo es implantar la gestibn de calidad segin norma ISO
9001:2015 para incrementar la productividad en la entidad. Al respecto el estudio
es experimental, siendo pre experimental. La poblacion lo conformo los procesos
en entidad Inversion y Servicio General. En conclusion, se tuvo aumento del
sostenimiento de productividad econdémica de 27.39% y 29.87%, considerando
rendimiento productivo segun cajas de conservas cuyos picos van de 0.13% y

0.12% rechazando productos con fallas.

Cuyutupa, N. (2017), en su tesis de gestion de calidad el objetivo fue determinar
cémo implementar la gestion de calidad segun la ISO 9001:2015 mejorando la
produccion en la entidad SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. El estudio es
aplicado, descriptivo, cuantitativo y con disefio cuasi experimental. El poblado
conformé la produccién diaria en estructuras de acero, cuyo periodo de medicién
fue 30 dias. En conclusién, la calidad tuvo una disminucion a 0 las fallas, quejas
y reclamaciones y pedidos con entregas a destiempo, al reducir sus costos de

0.64 kg/$ y logrando que el precio de las ventas se incremente en 0.89 kg/$.

Reyes, B. y Sulca, B. (2018), en su tesis sobre la calidad, su objetivo se asocia
a aplicar herramientas de Calidad calculando la eficiencia de Planta donde se
tratan aguas residuales en el poblado de Sihuas. El estudio es aplicado,
descriptivo, cuantitativo y cuasi experimental. Las poblaciones conformaron los
catorce procesos de la Planta de tratamiento de aguas residuales. En conclusion,
se logro la constancia de fallas y la eficiencia del proceso, siendo 51,6% previo
a implementar el plan de mejora, y 73,7% luego de ejecutar aspectos de

correccion. La mejora fue de 22,10% en la eficiencia de la PTAR.

Castillejo, R. (2017), en su tesis sobre gestion de calidad, el objetivo fue precisar
la accion precisa habida en el sistema de gestion de la calidad y productividad

en la entidad de construccion. El enfoque investigativo es cuantitativo, haciendo

10



gue la poblacion segun 25 colaboradores de la entidad. En el estudio se concluye
gue es relevante la relacion de la gestion de calidad y productividad ya que la
buena productividad lograda en la produccion de pavimento rigido esta

relacionada con la gestion de calidad.

Respecto a los antecedentes internacionales se tiene el de Granizo, C. (2018),
en su tesis referido a los procesos su objetivo fue optimizar mediante el
automatizar procesos relevantes. El estudio es aplicado considerando datos
reales segun encuesta y tabla de tiempo determinando que la entidad reducia
sus ingresos debido a una mala optimizacién de procesos impactando en la
reduccion de productividad. En conclusién, logro eliminar diversas funciones y
procesos que no generan valor, con reduccion de tiempo en las labores,
restructurando funciones, eliminando registros manuales, captando mas clientes
y con incremento de los ingresos, tal que, se demostrd el aumento de produccién

a nivel de la entidad en estudio.

Hernandez, J. (2019), en su tesis de gestion de calidad, su objetivo es elaborar
la proposicion del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma I1SO
9001:2015. Al recopilar la informacién se hizo la entrevista a los trabajadores y
se hizo un diagnastico, al definir la planeacion y luego estructurar la sugerencia
con fines de cumplir diversos aspectos. Se concluye, evidenciando al no contar
segun sistema de gestion, organizar efectla actividades diarias haciendo posible
gue sus procesos sean confiables a sus clientes y sus trabajadores tengan un

adecuado ambiente laboral.

Mena, A. (2016), en su tesis de gestion de calidad el objetivo fue el disefio de
Sistema de Gestion de Calidad segun la ISO 9001, en la entidad Consultora y
asesoramiento del agro. La investigacién mixta, fue combinada en investigacion
cuantitativa y cualitativa. Las poblaciones se dieron con los colaboradores de la
organizacion dado el desarrollo investigativo con 7 integrantes conformados en
la entidad. En conclusion, segun los logros alcanzados se identificé la relacion
segun situacion presente en la entidad y la Norma ISO 9001: 2015 haciendo
posible la ejecucion de documentos que faltan en el Sistema de gestion de
Calidad.
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Pérez, D. (2017), en su tesis del sistema de gestion de calidad el objetivo se
baso en tener un modelo de gestion de la calidad adaptado a lo necesitado por
empresa disefiando la propuesta del contexto explicado. La tesis es aplicada,
segun procesos, el ciclo PHVA, liderando, gestionando recursos, gestionando
riesgos. Se concluye, que al analizar la norma ISO 9001:2015 se precisa que la
entidad presenta un recorrido vasto para cumplir con la norma (58.8%) o similar
gue implica contar con el esforzarse implementando el exitoso sistema de
calidad. Segun define la norma, su logro se da por contar con documentos, con

entendimiento y aplicacién para los que conforman la entidad.

Narvaez, N. (2016), en su tesis de la gestion de calidad su objetivo se relaciono
a una buena calidad segun la adecuada gestion en servicios tecnolégicos de
informacion. El estudio se considera explicativo segun el manejo informativo de
la gestion de calidad. En conclusién, generaron 267 documentos definidos que
generan los centros de informacion requerida. Una parte de los documentos que

se tiene se conformaron con formatos definidos y las plantillas.

Lépez, K. y Roa, A. (2016) en su estudio sobre gestion de calidad su objetivo es
desarrollo de Sistema de Gestion de Calidad en la entidad de Tecnologia bajo el
lineamiento del NTC ISO 9001:2015. ElI método es aplicada y explicativa. Se
concluye con medir, analizar y mejoras permitiendo la organizacion contar con
informacion segun requerimientos de los clientes tal que el servicio siendo
disefiado y realizado bajo parametros segun establecido y con la seguridad de
lo que los clientes buscan, segun las herramientas con las que se miden y su
adecuado analisis cuyos logros del cliente hara posible un mejor nivel de

competitividad.

Luego de antecedentes se tiene como marco tedérico orientado a las variables de

la calidad y optimizacién del proceso.

Al respecto la Gestion de Calidad se tiene las siguientes definiciones: Baca, et

al. (2014), precisaron que:

La gestién de calidad se origina con el aseguramiento de la calidad. Ambos se
consideraron en la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO). La
ISO, organizacion no gubernamental, es lider desarrollando el estandar

internacional y se integran segun comité técnico, tal que se responsabiliza de
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normalizar el dmbito de especialidad. Actualmente cuenta con 163 paises
conformado por sectores nacionales estandarizados. Un sistema es un grupo de
elementos que se relacionan o hay interaccion. La gestion son labores
coordinadas dirigiendo y controlando la organizacién y la calidad siendo un

conjunto de caracteristicas que cumplen los requisitos. (p. 113)

Segun ISO 9000 (2015), precis6 que la gestion de la calidad viene a ser un
conjunto de elementos de una entidad en los cuales hay vinculos con fines de

establecer politicas, objetivos y procesos para alcanzar los objetivos (p. 41).

Al respecto en la gestion de la calidad es preciso controlar un procedimiento
documentado fijando el control para poder aprobar siempre que sea pertinente

antes de su emision.

/\

Politica Son los lineamientos generales sobre el SGC,
definidos y establecidos por la Gerencia General

/ Manuall £ Enuncia la Politica y describe el SGC

MAYOR Objetivos, Metas > Establecen los objetivos y metas entre otros y
JERARQUIA coémo lograrlos
Y
! : ;
.. - > Comprenden los de Gestién y Operacionales
/ Procedimientos N ; e

/ Instrucciones/Especificacion - \ Describen actividades en forma

En el formato se
encuentran todos los
parametros a controlar
en un proceso, cuando
contiene datos se
convierte en registro.

Formatos / Registros

Figura 4. Jerarquia de los documentos del sistema de gestion de la calidad

Fuente: Norma ISO 9001:2015

Un sistema de gestion de calidad son actividades fundamentales que lleva
consigo para obtener la calidad de los bienes o servicios de una compaiiia, 0
mas que todo que cumplan con las perspectivas del cliente (Mas, et al, 2018,
p.2).

Rose, K. (2008), precis6 que “La gestiéon de calidad integra labores de

organizacion considerando las politicas de calidad, objetivos y responsabilidades
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de tal manera que se logre satisfacer la necesidad de acuerdo a lo requerido” (p.
63)

Camisén C., Cruz S. y Gonzales T. (2006), mencionaron que “Se hace uso para
describir el sistema que se asocia al conjunto de variables validas poniendo en
practica de diversos principios, practica y técnica mejorando la calidad”. (p. 211)
Por su parte, Molinero, Charki, Jeoffrion y Lyonnet (2018), precisaron que las
acciones del proceso de Calidad buscan garantizar la confiabilidad de los
resultados medibles a través de métodos y equipos controlados; asegurar la
trazabilidad del trabajo de investigacion; contribuir a la conservacion a largo

plazo de los datos; garantizar la calidad de los materiales biolégicos.

Shaharudin, Hassam, Akbar y Abdul (2018), En cuanto a la gestion de la calidad
segun la norma ISO 9001, se basa en ocho principios de gestién de la calidad,
gue son: enfoque al cliente, el liderazgo, enfoque a los procesos, la participacion
de las personas, la gestion de la mejora, el enfoque factico para la toma de

decisiones y las relaciones con proveedores mutuamente beneficiosas.

Sanson (2018), menciono que los principios de gestion de calidad se enfocan en
el cliente; Liderazgo; la participacion de todos; enfoque basado en procesos;

mejorar; toma de decisiones basada en evidencia y gestion de relaciones

Saule (2018), sefala que el sistema puede realizar la gestion de calidad en todas
las etapas, desde la investigacion de mercado de empresa a empresa y el

establecimiento de requisitos de calidad.

Krajcsak (2019), menciond que, en cualquier entidad de calidad, la intencién de
mejorar la calidad del servicio se refleja explicita o implicitamente en el sistema
de valores de gestion, que la organizacion buscara entender claramente las

necesidades y requisitos del cliente.

En relacion al enfoque de la calidad, Camisoén C., Cruz S. y Gonzales T. (2006),

consideraron tres aspectos:

Principio que asumen y guien la accion en la entidad
Las précticas tal que son labores integradas para llevando a la practica los
principios.
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Las técnicas, dado que hacen efectivas las practicas.

En este caso se considera un principio orientado al cliente, que se asume
en los enfoques, conduciendo a que la entidad realice practicas de lograr
informacion segun necesidades, expectativa y satisfaccion del cliente. (p.
211)

ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO

ASEGURAMIENTO
o CCT

Figura 5. Enfoques de Gestion de la Calidad
Fuente: Camisén C., Cruz S. y Gonzales T. (2006, p. 211)

Aspectos que se toma en cuenta al implementar un modelo de gestién de

calidad

Segun Flores (2014), precisoé lo siguiente:

» Diagnastico y evaluacion de la situacion actual
Organizacion de equipo para el proceso de implementacion
Informar y entrenamiento

Definir el factor, parametro y elemento medible

Elaboracién de guia de calidad

V V V V V

Efectuar la supervision interna y verificar los resultados alcanzados

Respecto a la implementacién de la gestion de calidad el autor Flores (2014),

menciond 7 etapas fundamentales las cuales son:

Primera: Planificacion, que tiene que ver con los criterios a tomar en cuenta

en la implementacion.
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Segunda: Comunicacion, en la que intervienen los responsables y
trabajadores para precisar las labores segun el modelo de gestion de
calidad

Tercera: definir las responsabilidades del equipo y la formacion, que tiene
relacion con la formacion de los grupos de trabajo en el modelo de gestion
de la calidad.

Cuarta: diagnéstico actual, que determina la situacion actual de la empresa.
Quinta: Definir el sistema de gestion de la calidad, que es la etapa en la que
se realizardn las tareas especificadas a través de procesos o
procedimientos.

Sexta: Implementar la gestion de la calidad, adoptar procedimientos y
normas para una gestion eficaz de la calidad.

Séptima: Evaluacion, seguimiento y mejora continua, que define el curso

de accioén con las medidas correctivas necesarias.

Beneficios y ventajas de implementacion 1SO 9001
Es preciso mencionar que si un equipo de trabajo esta motivado eso beneficia
significativamente a la empresa. Al respecto las mejoras segin Camisén C., Cruz
S. y Gonzales T. (2006, p. 212), se manifiestan como sigue:

» En la organizacion interna: El manejo de la informacion es més fluido

» Mejor rendimiento en actividades: Con ello se mejora el rendimiento

» Mejor rendimiento en aplicaciones comerciales: con la ISOO mejora la

imagen

» Economia y reduccion de desechos: Reduce las no conformidades

» Mayor satisfaccion de los clientes: Con la ISOO se establecen requisitos

» Mayor control de la administracion: Se dan soluciones antes de haber fallas.
Identificando lo bueno de la norma ISOO 9001:2015 toda organizacién debe
considerar:

> El propésito a los cambios y lo que genera potencialmente

» Lo integro de la gestion de calidad

» Contar con recursos econémicos

» Dotar de responsabilidad a la direccion de la empresa
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Dimensiones de gestidon de calidad:

Dimensidn 1: Planificar

En esta fase se crean indicadores, sus valores iniciales seran cuantificables, se
definen metas a alcanzar, luego se podra observar el progreso tras la mejora.
(Hernandez y Vizan, 2013, p. 61)

Dimensién 2: Hacer

Se implementaran todas las mejoras utilizando como herramienta las técnicas
del Lean mas adecuadas para cada etapa en particular, una vez establecidas las
mejoras, se ejecutara la organizacion de todo el personal, con la finalidad de
intensificar la capacitacion y motivacion de los mismos. (Hernandez y Vizan,
2013, p. 61)

Dimension 3: Verificar

Comprobar resultados y sacar conclusiones. Se usan nuevamente las técnicas
aplicadas en la dimension planificar con la finalidad de obtener nuevos valores
de los indicadores y observar si se han obtenido los objetivos planteados. De no
obtener los resultados deseados se investigaran las causas y se plantearan

nuevas propuestas. (Hernandez y Vizan, 2013, p.62)

Dimension 4: Actuar

Asegurar lo conseguido mediante estandarizacion y formacion. Se debera
implementar las lineas piloto con el resto de las lineas de la empresa.
(Hernandez y Vizan, 2013, p. 62)

Optimizacién de Procesos

Optimizacién de procesos, implica implementar mejoras y redistribuir labores
asignadas al personal, participando diversas areas de la entidad. Al respecto La
secretaria de la Fundacion Publica (2016), precisé que “El esfuerzo de optimizar
se focalizan en procesos primordiales y no en el total de proceso sustantivo, tal
que se tenga buenos resultados al ser optimizados”. (p. 26)

Diaz, E. (2012), menciono respecto a optimizacion de procesos:
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“Es el desafio que enfrenta una entidad para desarrollar procesos eficientes y
gue se repitan logrando implementarlos con eficacia. Para ello es preciso el
modelado de procesos identificando cuellos de botella y lograr mejorar” (p. 5)
AWE, OKOLIE y FAYOM
Awe, Okolie y Fayom (2020), mencionaron que la optimizacién de procesos en
una entidad es relevante para su permanencia en el mercado, siendo
determinante en la sociedad puesto que tiene impacto en el servicio desde el
trato al cliente hasta el logro de un servicio versatil y efectivo generando
satisfaccion, también contribuye al medio ambiente, tal que ser& beneficioso para
la sociedad.
Sujova A, Marcinekova K. y Hittmar S. (2017), mencionaron que:
Implementar diversas actividades de innovacion, no solo de productos sino
también de procesos. El supuesto de una gestion eficaz y una mejora
empresarial sostenible son: medicion, evaluacion, control y optimizacién de
los procesos empresariales. La eficiencia y la eficacia son parametros clave

de la mejora de procesos. (p. 2)

Proceso de Desamralio ,-Dfs:";c;\.\ Proceso de Fabricacion Administracion y Apoyo

= |deas del producio do ) =Programacion de frabsjo de Procesos

» Disefiar \&specific./ Gestion de Recursos. *Organizacion.

= Redaccion : e =Flujo de materiales Mgmt. =Planificacion E stratégica

= Sisiemas de gestion de «Gestion de Stock. «Gestion Financiera.

?rg;i?g:;n de'ia planta =Planeadon sucesionde =Administracion de

= Vanantes de Gestion orde"es. Rarmonal

« Gestién del Cambio =Revision material disponible. »Contabilidad

= Puesta en marcha sene Momt. T~ - N B I

- p— 3 - ‘\-A /',‘ .\ -
\Nlmn =\ al m ) m S\ 4 \
(EntradaJ : } L: | } "» :v \';.' Salidas |

Proceso de compra ', J|u Lt L/ / Lf L/ LJ 7\ J

«E leccion del proveedor | = l,/ S

/contrato de Mgmt AN ’

=Planificacion logistica. < ™ Procesami eplo de pedldos

»Gestion de la recepcidn de r O-rden regstro de ingresos

ereancias «Calculo del precio . ‘

= Transporte Mgmt. =Fecha entrega del calculo .

*Geslion cadena de L = : *Despacho de optimizacion.

abastecimiento. (Orden™  -E nviglde Aot

-Derecno_:'r. de aduana. j‘\ d:«;lh ) ;(?eensi::n de refaciones con los

=Evaluacion de proveedor ‘\__,---"’ .

Figura 6. Procesos de negocios en organizacion industrial

Fuente: Diaz, E. (2012, p. 5)
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En cuanto a la variable Servicio, existen las siguientes definiciones:

Pérez (2010) mencioné que las organizaciones dirigen su atencion a las
necesidades y expectativas de los clientes, buscando siempre la forma de
satisfacerlas, por ello buscan lograr una mayor eficiencia operativa (p.2)

Awe, Okolie y Fayom (2020), preciso que los sistemas de distribucién de agua
todavia se operan utilizando supuestos simplificadores y analisis rigido-estatico.
Como resultado, los sistemas no se prueban bajo diversas condiciones. Esto
generalmente genera fallas alarmantes en la satisfaccion de la demanda real
durante el funcionamiento del sistema en situaciones de la vida real.

Wangden, Choden, Tshering y Tenzin (2020), mencionaron que el servicio de
distribucion de agua se ha convertido en una necesidad esencial en la vida. El
sistema de distribucién es una parte importante para el agro para el sistema de
riego.

Tayfur (2017), precis6 que, en referencia al servicio de distribucion de agua, hay
modelos que se pueden utilizar en la planificacion, el disefio y la operacion de
proyectos de recursos hidricos.

En el servicio se tiene brechas que son relevantes para para que a nivel de lo
gue se propone gracias a lo que se propone de manera que se tenga estrategias
valorativas que se puede realizar para bien del servicio a los usuarios. Al
respecto Baca (2019) menciona que las brechas relevantes son:

Las dimensiones de la variable Servicio son las siguientes: La brecha del
conocimiento, del disefio, del desempefio del servicio, de la comunicacién y la

brecha del usuario o cliente.

—-{ Servicio esperado Il

1 $ Brecha del diente
| servicio percibido |
5

a Servicio Brecha 4 Lo que se
- entregado *—— comunicaal
= ¥ ¥ Brecha 3 consumidor
l especificaciones |
§ Brecha2
[ Percepcion del
gerente

Figura 7. Las cinco brechas del servicio

Fuente: Baca, 2019
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Al respecto son determinantes para el servicio ya que la poblacion beneficiaria
debe contar con un servicio esperado que cubra la demanda que ellos tienen,
sobre el servicio percibido, se considera la opinién de los beneficiarios en cuanto
a su satisfaccion de sus necesidades de tal manera que aseguremos un éptimo
servicio. En relacion al servicio entregado es propicio que se regule de acuerdo
a las necesidades de los pobladores, pues esta en juego el sostenimiento de sus
plantaciones. En relacién a las especificaciones es preciso cumplan con la
normativa que se tiene para que la calidad del agua no dafie las plantaciones,
sino, sean productivo. En tal sentido, de acuerdo a lo que la gerencia evalla el
servicio hay acciones operativas que se puede considerar para cumplir con los

acuerdos establecidos con la comunidad para un buen servicio.

Dimension 1: Capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta es ser capaz de entregar un servicio rapidamente y

guerer ayudar a los clientes. (Pérez, 2010)

Dimensién 2: Satisfaccion del usuario

Toda organizacion necesita definir claramente los clientes que tiene y sobre esa
base disefiar estrategias para satisfacer sus necesidades. Para ello, requiere de
recursos humanos adecuados y relevantes a los procesos y disefios de la
empresa (Pérez, 2010)
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Il. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Previamente los investigadores Kivunja y Bawa (2017), mencionaron que la
metodologia es el término amplio que se utiliza para referirse al disefio, métodos,

enfoques y procedimientos de investigacion utilizados en una investigacion.
Aplicada.

Por su naturaleza es variedad aplicada, reune aspectos metodolégicos
necesarios, asi mismo, se utilizaron diversos conocimientos con fines de
aplicarlos a grado de gestion de calidad. Se sustenta teéricamente por Baena
(2017), tal que “en la exploracion laboriosa, siendo utilitaria, se da a entender
casos concretos que requiere soluciones precisas” (p17). Por su constituyente
Igwenagu (2016), es la investigacion sistemética de los métodos aplicados a un
campo de estudio. Comprende el estudio del conjunto de métodos y principios

asociados con una rama del conocimiento.
Nivel

Fidias (2012), mencion6 que “El grado de investigacion es dilucidador dado que
rastreo la razon de sucesos segun relaciones de causa y efecto” (p. 20). Por
consiguiente, se tiene en cuenta la prospeccion dilucidadora visto que de forma
progresiva se investigara mejorar el tratamiento que se da al agua segun Canal

de suministro de Minera Yanacocha,
Enfoque

De acuerdo al marco De Pelekais, El Kadi, Seijo y Newman (2015), mencionaron
gue los estudios cuantitativos plantean hipétesis, planifican el disefio mediante
el envio de indagaciones, miden conceptos, atributos o caracteristicas incluidos

en hipoétesis, se transforma en utilidad numérica. (pag. 171)

De acuerdo con el marco, la investigacion es cuantitativa, ya que las mediciones

se tomaran en forma numérica mediante procesamiento estadistico.

21



3.1.2 Disefio de investigacion

Segun Jilcha (2019), el disefio de la investigacion esta dirigido a allanar un marco

espléndido para un analisis.

En disefno practico, Fidias (2012), menciona que “La investigacion experimental
implica someter a personas u objetos a determinadas acciones, reacciones o
procesos (Variables Independientes), analizando aquellos logros que se

generan. (Variable Dependiente). (p. 34)

La presente se considera un estudio cuasi experimental con pre-test y pos-test
tal que hay manipulacion de variable independiente con el fin de lograr el objetivo
favorable de la variable dependiente, igualmente es longitudinal porque los datos

se agrupan en un momento determinado para observar ciertos cambios.
G: 01x 02

G: periodo de estudio

X: Estimulo, Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO 9001: 2015

O1: Medicion Previa

O2: Medicion Posterior

Por su alcance Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), consideraron “en el
disefio longitudinal, aprobaran la recoleccion de datos en periodos 0 momentos

diferentes de manera repetitiva”. (p. 159)

3.2 Variables y operacionalizacion

Variables

Variable independiente: Sistema de gestion de calidad basada en Norma 1SO
9001:2015

Un sistema de Sistema de Gestion de Calidad son actividades fundamentales
gue se lleva consigo para obtener calidad de los haberes o servicios de una
empresa, 0 mas que todo que cumplan con las perspectivas del cliente (Mas, et
al, 2018, p.2).
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Dimensiones de la permanente:

Dimensiones de la variable:

Dimensidn 1: Planificar

En este periodo se crean los indicadores, sus valores abreviados son
cuantificables, se establecen objetivos futuros y luego se observa la
transformacion tras la mejora. (Hernandez y Vizan, 2013, p. 61)

Indicador: Nivel de cumplimiento (NC)

NC= PME x 100
PMP

PME: Plan de Mejora Ejecutado
PMP: Plan de Mejora Programado

Dimension 2: Hacer

Se implantaran todas las mejoras utilizando como herramienta las técnicas del
Lean mas adecuadas para cada etapa en particular, una vez establecidas las
mejoras, se ejecutara la organizacion de todo el personal, con la finalidad de
intensificar la capacitacion y motivacién de los mismos. (Hernandez y Vizan,
2013, p. 61)

Indicador: Objetivos logrados (OL)

OL=TDSE x 100
TDSP

TDSE: Total dias de Servicio Ejecutado
TDSP: Total dias de Servicio Programado

Dimensién 3: Verificar

Comprobar resultados y sacar conclusiones. Se usan nuevamente las técnicas
aplicadas en la dimension planificar con la finalidad de obtener nuevos valores
de los indicadores y observar si se han obtenido los objetivos planteados. De no
obtener los resultados deseados se investigaran las causas y se plantearan

nuevas propuestas. (Hernandez y Vizan, 2013, p. 61-62)
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Indicador: Cumplimiento de auditorias (CA)

CA=TISE x 100
TISP

TDSE: Total Inspecciones de Servicio Ejecutado
TDSP: Total Inspecciones de Servicio Programado

Dimension 4: Actuar

Asegurar lo conseguido mediante estandarizacion y formacion. Se debera
implementar las lineas piloto con el resto de las lineas de la empresa.
(Hernandez y Vizan, 2013, p. 61-62)

Indicador: Acciones correctivas (AC)

AC= ACA x 100
ACP

ACA: Acciones Correctivas Aplicadas
ACP: Acciones Correctivas Programadas

Variable dependiente: Servicio”

Pérez (2010) menciondé que las organizaciones dirigen su curiosidad a las
necesidades y expectativas de los clientes, buscando siempre la forma de

satisfacerlas, para ello buscan lograr un mejor desempefio. (p.2)

Dimensiones

Dimension 1: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la capacidad de brindar un servicio rapidamente y
la voluntad de ayudar a los clientes. (Pérez, 2010)

modelo: atencion de usuarios

Indicador: Atencién de usuarios (AU)
AU= NUAT x 100
NTU

AU: Atencion de Usuarios
NUAT: Numero de Usuarios Atendidos a Tiempo
NTU: Numero Total de Usuarios
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Dimension 2: Satisfaccion del usuario

Cada entidad debe identificar los clientes que tiene y en base a ello crear
estrategias para satisfacer sus necesidades, ya que esto requiere un desarrollo
humano integral que incluya procesos y disefios en la empresa. (Pérez, 2010)

pauta: Usuarios satisfechos

Indicador: Usuarios satisfechos (US)
US=(1- UAR) x 100
UA

US: Usuarios Satisfechos
UAR: Usuarios Atendidos con Reclamo
UA: Usuarios Atendidos

Operacionalizacién de variables

Al respecto se hizo la matriz de operacionalizacién para definir las dimensiones
de las variables y sus indicadores respectivos que van acompafiadas de sus
férmulas que nos permite ganar los resultados para su comparacion respectiva

en los periodos antes y después de la mejora. (Anexo 2)
3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacioén

Andrade, Cabezas y Torres (2018), mencionaron que “conforman grupos de
integrantes con detalles comunes de los cuales se logran obtener conclusiones
valorativas en la investigacion” (p. 88). Por su parte Taherdoost (2016), preciso
gue es el conjunto completo de casos de los que se extrae la muestra del

investigador se denomina poblacion.

En el presente estudio la poblacion esta conformada por el servicio de agua en
el Canal de Suministro de TUAL de la minera en estudio para los 700 pobladores
agricultores, durante 2 meses antes de noviembre a diciembre de 2020 y 2

meses después de febrero a marzo del 2021.

Criterios de inclusion: La poblacion que forma parte del estudio esta
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considerada en labores efectuadas de lunes a sabado.

Criterios de exclusién: La poblacidon no se considera los horarios nocturnos a

partir de las 10pm a 6am.
3.3.2 Muestra

Valderrama (2015), consideré que es un subgrupo que representa a la

poblacion, de tal manera que tienen los atributos poblacionales. (p. 184)

Se consider6 de tipo intencional de tal manera que se tiene por muestra el
servicio de agua en el canal de suministro TUAL durante 4 meses de estudio
para el servicio a 700 pobladores agricultores siendo los meses de noviembre a

diciembre del 2020 y de febrero a marzo del 2021.
3.3.3 Muestreo

Segun Valderrama (2015), “el muestreo consiste en elegir una fraccion de
poblacion para la estimacion de los parametros”. (p. 182). También Bhatt (2020),
precisO que el muestreo es el proceso de medir las caracteristicas de la
poblacién mediante el estudio de solo una parte o una porcion de la poblacion
elegida. Es relevante considerar lo mencionado por Taherdoost (2016)
precisaron que los investigadores tampoco tienen tiempo ni los recursos para
analizar a toda la poblacion por lo que aplican la técnica de muestreo para reducir
el numero de casos.

En la investigacién, el muestreo es no probabilistico porque se considera toda la

muestra seleccionada de manera integral.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Tenemos a Baena (2017), tal que precisé que “los instrumentos constituyen un
respaldo que hacen posible que las técnicas empleadas cumplan la mision”. (p.
68)

En el estudio se hace uso del método de observacion de campo tal que se realiza
el registro sistematico el cual es valido y confiable en funcion de los indicadores
de variables, constituyendo la fuente primaria, mediante las fichas de recoleccion

y fichas técnicas para los reportes de mediciones del tratamiento del canal de
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suministros. Se considera fuente secundaria las tesis, revista cientifica y

articulos asociados al estudio realizado.

Instrumento

Respecto a los instrumentos de recoleccién de los datos, se tiene a Valderrama
(2015) quien afirmo que “los instrumentos son valiosos para obtener y contar con
la informacién” (p.195).

Al respecto los instrumentos de medicién al recolectar datos sobre Sistema de
Gestion de Calidad basada en norma ISO 9001: 2015 y servicio de agua del
Canal de Suministro, considerando:

« Cronogramas

v Formatos (Anexo 5)

v Fichas de recoleccién de datos (Anexo 7)
«/ Check List de Control de Calidad (Anexo 8)
Validez

Respecto a la validacion y confiabilidad de datos Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), precisaron que se hacen mediciones de variables y se obtienen
logros significativos. (p. 200).

En el estudio se hizo la validacion con el juicio de tres expertos, evaluando y
comprobando los instrumentos que se utilizan tal que permite obtener opiniones
valiosas de los especialistas y también las recomendaciones para alinear a lo

gue se busca aportar en el area de estudio. (Anexo 4)

Tabla 2. Validez de los expertos

Grado Nombre
Magister Romel Dario Bazan Robles
Magister Marcial Zufiga Mufioz
Magister Roberto Farfan Martinez

Fuente: Elaboracion propia
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La unidad de andlisis en la investigaciéon lo conforma el Canal de Suministro en

Minera Yanacocha.
Confiabilidad

Hernandez, et al. (2014), precisaron que la confiabilidad admite medir el grado
de aplicacién repetida aplicada al mismo objeto de estudio de tal manera que

se obtiene resultados.

Al respecto la confiabilidad se cumplié puesto que al medir la gestion de calidad
basada en la norma ISO 9001: 2018 y el servicio, la recoleccién de datos fue
confiable y valorativa, dado que se recolect6 informacién de manera directa del

area de estudio.

3.5 Procedimiento
Modo de recoleccion de datos
En la tesis se realiza la recoleccion de datos en las fichas correspondientes
mediante las coordinaciones con el responsable del area y con el personal del
area. Al respecto se hicieron las reuniones definiendo las mejoras respecto al

problema habido.

Analisis situacional de la empresa

Yanacocha, empresa que opera en la mina Yanacocha, la mina de oro mas
grande de América Latina, ubicada en la provincia y departamento de
Cajamarca, 800 km al noreste de la ciudad de Lima, Perd. Su area activa se
encuentra a 45 km al norte del distrito de Cajamarca, entre los 3500 y 4100
metros sobre el nivel del mar. Minera Yanacocha es una empresa peruana
especializada en la produccion de oro. Sus operaciones incluyen la extraccion
de tres depdsitos superficiales activos en la provincia de Cajamarca, Pera: Cerro
Yanacocha, La Quinua y Chaquicocha. Asimismo, se estan realizando
operaciones de salvamento y relleno en las minas Carachugo, San José y Maqui

Magqui.
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Accionista Fauﬁﬁpaniﬁn Accionas Procedencia

Mewrnont Second Capidal Corporation 34,05% G656 484 745 Estades Unidos
Compafa Minera Condesa SA 45,85% G5B 043994 Pl

Figura 8. Composicion accionaria

Fuente: Yanacocha

El tratamiento de aguas acidas se realiza en funcion del caracter ambiental
segun convenio vigente con la empresa. Tratamiento de aguas acidas: En el
tratamiento de aguas acidas se utilizan reactivos que permiten neutralizarlas y
tratarlas de forma admisible. Con la ayuda de la lechada de cal, se separan
aglomerados y coagulantes, metales y otras particulas que afectan la calidad del
agua y asi se devuelve al medio ambiente agua clase Ill en las condiciones
adecuadas, como exige la ley. Tratamiento de aguas residuales: antes de
regresar al medio ambiente, pasa por un sistema de tratamiento de dsmosis
inversa (el exceso de agua se empuja a través de un sistema de presion, se filtra
a través de un filtro de membrana especial muy fino, sin el uso de productos
guimicos reactivos y recombina, atrapa metales y otras sustancias, permitiendo

el paso del agua sin liquido nocivo para el medio ambiente

La Misién de la empresa es transformar los medios minerales en valor
compartido para nuestras partes interesadas y liderar la industria para el
rendimiento de los accionistas, seguridad, responsabilidad social y gestion

ambiental.

La Vision de la empresa es ser reconocida como un organismo lider y
consolidada en disciplina ambiental, responsabilizada con la mejoria de los
pueblos dentro del area de influencia y el manejo sostenible de los recursos
naturales, en una comunidad donde los pueblos vivan en equivalencia y pureza

y en acorde con la naturaleza.

Inclusion: Se crea un ambiente donde los colaboradores tienen la oportunidad

de contribuir, fructificar y tratar juntos para implementar nuestra estrategia.

Los valores que se pone en practica en la empresa son:
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Seguridad: Cuidamos nuestra salud, seguridad y bienestar, gestionamos los
riesgos y elegimos comportamientos mas seguros para lograr el objetivo de Zero

Harm.

Sostenibilidad: Somos un catalizador de recursos moderados, demostrado en
términos de transparencia y respeto por nuestros grupos de interés y

administradores responsables del medio ambiente.

Integridad: Actuamos éticamente y respetamos las costumbres, la cultura y las
leyes donde sea que operemos. Prohibimos estrictamente el soborno y solo
usamos medios apropiados y legales en nuestras relaciones con funcionarios

gubernamentales, nuestros socios y proveedores.

Responsabilidad: Cumplimos con nuestros compromisos, demostramos

liderazgo y desafiamos el statu quo cuando es inevitable.

La estructura organica de la empresa es de tipo funcional donde cada area es
responsable a las labores operativas que son de su facultad, considerando que
se debe obrar en funcién de las salidas de la empresa de forma conjunta. (Anexo
3)

Respecto a la problemética en el Centro Poblado de Tual, se encuentra en el
Distrito: Cajamarca, Provincia: Cajamarca, Region: Cajamarca, Ubigeo: 060101
en la Latitud Sur : 7° 3'43.7" S (-7.06213665000), Longitud Oeste: 78° 33' 11.6"
W (-78.55323364000), Altitud: 3431 metros sobre el nivel del mar, su cuenca
hidrica estd compuesta por un Canal que abastece a setecientos usuarios
directos dentro de la area de influencia de la Mina, debido a la falta de agua en
la cabecera de dicho canal, situado a pocos metros del Buffer Pond Carachugo
(Poza de amortiguamiento de agua tratada), solicitaron a la minera Yanacocha
el abastecimiento por intermedio de una descarga permanente de agua tratada

de 75 Lt/seg. (270m3/h) para uso agricola y ganadero para la comunidad.

En esta localidad, por las caracteristicas del ciclo climatico que se da en la sierra
de nuestro pais, debido a la época de estiaje (ausencia de lluvias) requieren
satisfacer las necesidades agricolas para el auto sostenimiento cotidiano como

también para la alimentacién del ganado.

La industria minera, que debe regirse al respeto del medio ambiente, considerar

las necesidades hidricas de las comunidades aledafas, en los objetivos de
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desarrollo sostenible, “El agua limpia y saneamiento”, “Vida de ecosistemas
terrestres”, tienen como objetivo garantizar el suministro y la gestion sostenibles
del agua y el saneamiento para todos. El agua libre de impurezas y accesible es
una parte esencial del mundo en el que queremos vivir. Hay suficiente agua dulce

en el planeta para hacer realidad este suefio.

OVERVIEW Yanacocha

Tk, Alcalinizador N. 1
Tk, Estabilizador N, 1

Clarificador N. 1
Tk, Rebose

p A

Tk, Alimentador N. 1 l

Tk. H2504

REJUMADERO1 Y
EACORENTWAR

550 m3/h
—_—

¢

Buffer Pond o
Poza Amortiguadora

Tk, Pre-Tratamiento N. 1 + =
Recirculacion de Lodos

Tk, Over flow

Figura 9. Flow Sheet planta de tratamiento AWTP

Fuente: Yanacocha

Cabe mencionar, que hace aproximadamente 9 afios las plantas de tratamiento
de agua de Excesos, descargaban mediante la Poza Buffer Pond en la cabecera

de este canal (Canal Tual).
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Cabecera del Canal Tual

Figura 10. Cabecera del canal de Tual: Falta de agua en la cabecera del canal
de Tual

Fuente: Yanacocha

Hace aproximadamente 9 afos las plantas de tratamiento de agua de excesos,
descargaba mediante la poza Buffer Pond en la cabecera de este canal (canal
Tual).

Buffer pond Carachugeo :{f‘"

£

—’ > : .
/ 4 —.".) 2 o

Figura 11. Descarga de agua tratada de Buffer Pond al canal de Tual

Fuente: Yanacocha

32



Desde la construccion del reservorio San José, estas descargas se han
direccionado mediante un sistema de bombeo a este reservorio dejando sin
descarga de agua tratada a la cabecera del Canal Tual.

i

Figura 12. Bombeo de agua tratada al reservorio San José

Fuente: Yanacocha

Se busca aumentar el rendimiento en los sistemas agricolas prediales, mediante un
adecuado servicio de dotacion de agua para riego agricola, el aumento de la
produccion e ingreso de las familias ubicadas en las zonas de influencia. Los
cultivos que se desarrollan son: papa, trigo, maiz, lenteja, cebada, arveja, haba y
ocas; utilizando la tecnologia del agricultor. Se estima que en campafa grande se
manejan los 8 cultivos; y en campafa chica solamente tres cultivos: papa, lenteja
y arveja. La programacion de siembras y cosechas, tanto para la campana grande

y chica es de 137 has y 68.5 has respectivamente.

33



Recoleccion de datos pre test de las variables
Variable: Sistema de gestion de la calidad

Tabla 3. Pre test de planificar

Plan de Plan de

meiora Meiora Planificar Promedio
mel ; %) )
ejecutado programada

Semanal 4 8 50.00%
Noviembre Semana 2 5 8 62.50%
2020 Semana 3 4 8 50.00%
Semana 4 6 8 75.00%

53.13%
Semanal 4 8 50.00%
Diciembre Semana 2 3 8 37.50%
2020 Semana 3 4 8 50.00%
Semana 4 4 8 50.00%

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados se tiene que, en el planificar el promedio logrado fue de

53.13% resultando bajo el nivel alcanzado en el periodo de estudio.

Tabla 4. Pre test de Hacer

Total dias Total dias .
. . .. Promedio
Periodo de servicio servicio Hacer (%) %)
ejecutado programada
Semanal 5 7 71.43%
Noviembre Semana 2 5 7 71.43%
2020 Semana 3 4 7 57.14%
Semana 4 5 7 71.43%
66.07%
Semanal 4 7 57.14%
Diciembre Semana 2 4 7 57.14%
Semana 4 5 7 71.43%

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la dimension hacer se logré alcanzar un promedio de 66.07%

siendo bajo el resultado para asegurar un buen servicio.
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Tabla 5. Pre test de verificar

Total dias Total dias

Periodo de servicio servicio Hacer (%) Pro(r:}(;dlo
ejecutado programada k

Semanal 10 15 66.67%
2020 Semana 3 9 15 60.00%
Semana 4 11 18 6111%

65.56%
Semanal 12 15 80.00%
Diciembre Semana 2 11 15 73.33%
2020 Semana 3 9 15 60.00%
Semana 4 9 18 50.00%

Fuente: Elaboracion propia

En relacién a la dimensién verificar se tiene un promedio alcanzado de 65.56%
siendo un valor bajo para asegurar la inspeccion que se requiere de acuerdo a

lo requerido para asegurar un buen servicio.

Tabla 6. Pre test de Actuar

Acciones Acciones

. . . P i
Periodo correctivas correctivas Actuar (%) ro(r:/sdlo
aplicadas programada

Semanal 9 12 75.00%
Noviembre Semana 2 8 12 66.67%
2020 Semana 3 8 12 66.67%
Semana 4 7 12 58.33%

66.67%
Semanal 8 12 66.67%
Diciembre Semana 2 9 12 75.00%
2020 Semana 3 8 12 66.67%
Semana 4 7 12 58.33%

Fuente: Elaboracion propia

En lo referente a la dimension actuar tenemos un promedio alcanzado durante
el periodo de estudio de un 66.67% tal que el valor logrado es bajo para los fines
de actuar inmediatamente con acciones correctivas frente a los inconvenientes
habidos.
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Variable: servicio

Tabla 7. Pre test de la capacidad de respuesta

NUamero de

. NUmero Capacidad d .
. usuarios Promedio
Periodo . total de repuesta
atendidos a ) (%)
. usuarios €]
tiempo
Semanal 15 25 60.00%
Noviembre Semana 2 13 25 52.00%
2020 Semana 3 14 25 56.00%
Semana 4 13 25 52.00%
54.50%
Semanal 14 25 56.00%
Diciembre Semana 2 13 25 52.00%
2020 Semana 3 12 25 48.00%
Semana 4 15 25 60.00%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la variable servicio, en el presente estudio se logré alcanzar un
promedio de 54.50% tal que es un valor bajo para atender oportunamente las

necesidades de los usuarios para el servicio que se brinda.

Tabla 8. Pre test de satisfaccion del usuario

Namero de NG c idad
: usuarios umero Ao Promedio
Periodo . total de de repuesta
atendidos a ; (%)
. usuarios (%)
tiempo
Semanal 4 15 73.33%
Noviembre Semana 2 3 13 76.92%
2020 Semana 3 5 14 64.29%
4 4 1 .23%
Semana 3 69.23% 70.70%
Semanal 5 14 64.29%
Diciembre Semana 2 4 13 69.23%
2020 Semana 3 3 12 75.00%
Semana 4 4 15 73.33%

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la satisfaccion del usuario se tiene que el promedio obtenido resultd
un promedio de 70.70%, con lo cual se tiene demostrado que hay una cantidad

significativa de usuarios que presentan reclamos por diversos factores.
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Tabla 9. Pre test de servicio

. Servicios Total . Promedio
Meses Periodo . Servicio (%)
conformes servicios (%)

Semana l 11 15 73.33%

Noviembre Semana 2 10 13 76.92%

2020 Semana 3 10 14 71.43%
Semana 4 9 13 69.23% 72 34%

Semana 1 11 14 78.57%

Diciembre Semana 2 9 13 69.23%

2020 Semana 3 8 12 66.67%

Semana 4 11 15 73.33%

Fuente: Elaboracion propia

Al respecto en la variable servicio se tiene un servicio promedio alcanzado de
72.34% tal que resulta un porcentaje bajo para los fines de optimizar el servicio

de agua.

Desarrollo de la implementacion

A nivel de la gestion de calidad es preciso plantear labores que permita optimizar
el servicio de agua al canal de suministros en la minera Yanacocha, para lo cual
dado que se asocia a la calidad se implemento el planificar, hacer, verificar y

actuar.
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Tabla 10. Actividades programadas en la implementacién

Actividad

Desarrollo de la propuesta 6|78 3/4/5/0]/12/2[7[8|9[3|4/5/0[1]2[7][8]9]4]|5]|6

Propuesta de mejora
Acuerdo de gerencia para la
mejora

Aprobacién de mejora

Implementacién de la propuesta
Recopilacién de informacion
(pre test)

Evaluacién de la informacion
Implementacién de la gestién de
calidad

Planificar accione relativas al
servicio de agua

Hacer labores en el marco del
servicio de agua

Programa de verificacion de
servicio de agua

En fase de actuar definir
acciones correctivas
Recoleccidn de informacion (pos
test)

Comparacion de resultados
Evaluar los resultados
econémicos que implicé la
mejora

Evaluacion del costo beneficio
en servicio de agua

Acciones complementarias

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se consideran actividades que se toman en cuenta en el proceso de
implementacion de la mejora y luego las incluye en la propuesta de mejora para
ponerlas en practica en el periodo posterior a la auditoria a partir de febrero de
2021.

En tal sentido se considerd un presupuesto para este fin para poder realizar de
manera efectiva el proceso de mejora que implica invertir recursos econémicos
para asegurar el optimizar del servicio de agua para los moradores de la zona

de influencia.
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Tabla 11. Presupuesto de materiales

‘ \[o] Materiales Costo total (S/.)
1 Utensilios de limpieza 400.00
2 | Accesorios para el canal de suministros 1200.00
materiales para medicion de calidad de

3 agua 1400.00
4 Repuestos 800.00
5 | Materiales de oficina 400.00
6 | Accesorios para equipos de medicion 120.00

TOTAL, S/. 4320.00

Fuente: Elaboracién propia

Al respecto, de acuerdo al presupuesto de los materiales se tiene una inversion
de S/. 4320.00 que es utilizado para garantizar la gestion de calidad.

Tabla 12. Presupuesto de capacitacion

Capacitacioén

ST 1o Costo total
Integrantes hora Horas (S/.)
(S1.) '
Importancia Gerente
la gestién de Supervisor 500.00 4 2000.00
calidad Operarios
Implementacién | Gerente
de lagestion de | Supervisor 500.00 4 2000.00
calidad Operarios

Asesor externo de calidad

Asesor externo de calidad 600.00 2400.00

Total (S/.) 6400.00
Fuente: Elaboracion propia

Al respecto, de acuerdo al presupuesto de capacitacion se tiene como resultado
con una inversion de S/. 6400.00 que es utilizado para lograr dar la orientacion

correcta con fines de mejorar el servicio a los beneficiarios.

Tabla 13. Resumen de presupuesto de inversion para la implementacion

Descripcion ‘ Costo (S/.)

Materiales 4320.00
Capacitacion 6400.00
Total (S/.) 10720.00

Fuente: Elaboracion propia

Considerando la parte fundamental del presupuesto de inversion para la

implementacion se tiene un total de S/. 10720.00 que es lo minimo necesario
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para concretar la optimizacion del servicio de agua al canal de suministro en la

minera Yanacocha.
Desarrollo de la propuesta

Se establecen pasos en el desarrollo de la propuesta considerandolos que el
estudio se asocia a la implementacién de la gestion de calidad y como
herramienta se hizo uso de la norma ISO 9001: 2015, considerando la mejora
continua mediante el PHVA como herramienta directriz del desarrollo de la

propuesta.

Paso 1: Implementacion de la gestion de calidad

En esta fase se establecen aspectos relacionados a la calidad del servicio,
considerando como tal las labores que se realizan en el servicio de agua del

canal de suministros.

> Se aprobo a nivel de alta direccion asignacion de recursos para disponer
de los materiales necesarios para mantener el servicio de agua de manera
permanente.

> A nivel del personal se brindé las facilidades segun sus requerimientos
para que su desempefio sea mejor

» Con mejor comunicacion con el personal se pudo mejorar las relaciones
laborales delegando responsabilidades para que asuman sus labores sin
presion de la alta gerencia, generando un clima laboral idéneo

> En la infraestructura o el ambiente donde se trabaja se acondicion6 mejor
con equipamiento con medidas de seguridad y sus accesorios para su
proteccion personal

> Se establecié seguimiento a las labores dotando de equipos informéaticos
para el manejo digital de la informacién y el registro de programaciones
segun los usuarios para evitar los cortes de servicio por tiempos
prolongados en épocas de tratamiento del canal y en los mantenimientos

programados de los equipos.
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> Se implantdé la mejora de las comunicaciones entre el personal, jefe
inmediato y gerencia para la toma de decisiones en eventualidades que
se presenten en el servicio

> El manejo de informacién sera digitalizado y se compartird por la intranet
para tener la informacion actualizada en tiempo real. En tal sentido se hizo
una reunion para socializar todo lo mencionado, logrando finalmente

culminar con un acta de los acuerdos tomados. (Anexo 9)

Paso 2: Planificar acciones respecto al servicio de agua

Respecto al servicio de agua se establecieron directivas que favorezcan la
incorporacion de mas usuarios y se de apertura mediante la optimizacion del
servicio de tal manera que cubra la demanda de otros sectores de la comunidad
y de esta forma se tenga el servicio permanente. En tal sentido la apertura del
proyecto mediante el acta de constitucidén responde a las labores de planificacion
segun lo que se busca plantear como alternativa viable. (Anexo 10). Luego
mediante el plan de direccion del proyecto se definieron los objetivos, alcances,
organizacion, método, costo, calidad, organizacién, riesgo, plan de contratos,
plan de gestion de seguridad, plan de medio ambiente, responsabilidad social y

aceptacion. (Anexo 11).

Paso 3: Hacer labores en el marco del servicio de agua
Respecto al servicio de agua se establecio lo siguiente

» Cambio de Bombas de mayor potencia

> Instalacion de una nueva bomba

> Ampliacién del tanque a mayor capacidad

> Trabajos de instalaciones eléctricas e instrumentacion
Paso 4: Programar verificaciones del servicio

Durante el servicio en coordinacién con el representante de la comunidad de
Tual se hacen las verificaciones respectivas en los puntos de distribucién y al

mismo tiempo se verifica las bondades del agua para evitar tengan
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contaminantes que dafien el cultivo por sus componentes quimicos téxicos para

las plantaciones.

Figura 13. Control del agua a nivel de laboratorio

Se procede con el control del agua a nivel de laboratorio con la finalidad que se
tenga un control exhaustivo de sus componentes en salvaguarda de los cultivos.

Figura 14. Control en los puntos de acceso del agua

Como parte de la cultura de calidad se hacen verificaciones en los puntos de
acceso para comprobar las caracteristicas del agua que corrobore con los
resultados obtenidos en el laboratorio.

Se procede con el checklist de control de calidad para direccionar el proyecto y
comprobar el cumplimiento del control de calidad. (Anexo 12). Luego se solicitd
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el informe de avance semanal con la finalidad de corroborar lo planificado para
la semana de labores (Anexo 13). También para contrastar con la informacion
solicitada semanalmente se incorporé el informe mensual comprobando

estadisticamente el porcentaje de cumplimiento (Anexo 14).

Paso 5: Definir acciones correctivas

En esta fase se establecié acciones correctivas segun el aporte de los usuarios
en cuanto a la calidad del agua y el caudal que responda a la capacidad de
servicio que se tiene para atender la demanda requerida por los usuarios de la
localidad. Se realizo solicitud de cambio frente a inconvenientes presentes en el
servicio (Anexo 15). Finalmente, para corroborar con la calidad del servicio se
hizo la prueba hidraulica en poza de buffer pond con revestimiento de geo
membrana. (Anexo 16).

Paso 6: Recoleccién de informacion
Recoleccién de datos pos test de las variables
Variable: Sistema de gestion de la calidad

Tabla 14. Data pos test de planificar

Plan de Plan de

. . ) Planificar Promedio
Periodo mejora Mejora (%) %)
ejecutado programado . .
Semanal 7 8 87.50%
Marzo Semana 2 7 8 87.50%
2021 Semana 3 8 8 100.00%
Semana 4 7 8 87.50%
89.06%
Semanal 7 8 87.50%
Diciembre Semana 2 8 8 100.00%
2020 Semana 3 6 8 75.00%
Semana 4 7 8 87.50%

Fuente: Elaboracion propia
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En relaciéon a la dimension planificar se tiene un mejor porcentaje cuyo promedio
fue de 89.06% siendo mejor el resultado que permite un mejor logro del plan

realizado.

Tabla 15. Data pos test de hacer

Plan de Plan de e .
. . . Planificar Promedio
Periodo mejora Mejora %) %)
ejecutado programado . 0
Semanal 6 7 85.71%
Marzo Semana 2 6 7 85.71%
2021 Semana 3 6 7 85.71%
Semana 4 7 7 100.00%
91.07%
Semana 1l 7 7 100.00%
Abril Semana 2 6 7 85.71%
2021 Semana 3 6 7 85.71%
Semana 4 7 7 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la dimension hacer se tiene que el promedio de porcentaje de

91.07% result6 favorable para el servicio realizado.

Tabla 16. Data pos test de verificar

Total de Total de
Periodo inspecciones | inspecciones Verificar Promedio
de servicio d servicio (%) (%)
ejecutado programado
Semanal 16 18 88.89%
Marzo Semana 2 17 18 94.44%
2021 Semana 3 16 18 88.89%
Semana 4 15 18 83.33%
93.06%
Semanal 17 18 94.44%
Abril Semana 2 18 18 100.00%
2021 Semana 3 18 18 100.00%
Semana 4 17 18 94.44%

Fuente: Elaboracion propia
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Segun los resultados alcanzados en la dimensién verificar se tiene que el
promedio obtenido en el periodo de estudio fue 93.06% tal que se logra mejor

inspeccion en el servicio que se ejecuta.

Tabla 17. Data pos test de actuar

Acciones Acciones .
. . . Actuar Promedio
Periodo correctivas correctivas
: (%) (%)
aplicadas programadas
Semanal 11 12 91.67%
Marzo Semana 2 11 12 91.67%
2021 Semana 3 12 12 100.00%
Semana 4 11 12 91.67%
93.75%
Semanal 12 12 100.00%
Abril Semana 2 12 12 100.00%
2021 Semana 3 10 12 83.33%
Semana 4 11 12 91.67%

Fuente: Elaboracion propia

En la dimension actuar se tiene que en promedio logrado en el actuar se tiene
gue un valor de 93.75% tal que se tiene mayor atencion puesta en las acciones

correctivas.

Variable: Servicio

Tabla 18. Data pos test de capacidad de respuesta

: , Capacidad
Usuarios NUumero .
. . (0[] Promedio
Periodo atendidos a total de
tiempo usuarios respuesta (%)
P (%)
Semanal 22 25 88.00%
Marzo Semana 2 23 25 92.00%
2021 Semana 3 24 25 96.00%
Semana 4 23 25 92.00%
90.00%
Semana 1l 22 25 88.00%
Abril Semana 2 21 25 84.00%
2021 Semana 3 22 25 88.00%
Semana 4 23 25 92.00%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla se tiene que la capacidad de respuesta en el servicio tuvo un
promedio de 90.00% tal que se demuestra que es mejor la atencion a los

usuarios beneficiarios de los servicios.

Tabla 19. Data pos test de satisfaccion del usuario

SEUENIES Satisfaccion
. atendidos Usuarios ) Promedio
Periodo . del usuario
con atendidos )
(%)
reclamos
Semanal 2 15 86.67%
Marzo Semana 2 1 13 92.31%
2021 Semana 3 2 14 85.71%
Semana 4 3 13 76.92%
85.11%
Semanal 2 14 85.71%
. Semana 2 3 13 76.92%
Abril 2021
Semana 3 2 12 83.33%
Semana 4 1 15 93.33%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se tiene que el promedio logrado en la satisfaccion del usuario fue de
85.11% tal que se logra una mejora atencion con menos reclamos por el servicio
brindado.

Tabla 20. Data pos test de servicio

Meses Periodo Servicios Total de Servicio Promedio
conformes servicios ) )

Semanal 14 15 93.33%
Marzo Semana 2 13 14 92.86%
2021 Semana 3 14 14 100.00%
Semana 4 12 13 92.31%

92.90%
Semana 1 12 14 85.71%
Diciembre Semana 2 12 13 92.31%
2020 Semana 3 14 15 93.33%
Semana 4 14 15 93.33%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se tiene que en el servicio se tiene que el promedio logrado fue de

92.90% tal que se tiene que los servicios brindados son mas conformes.
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3.6 Método de analisis de datos

Valderrama (2015) precisé “que se hace posible el evaluar las hipotesis
planteadas, tal que es valido el analisis respectivo” (p. 230)

Estadistica descriptiva:

Segun Hernandez y Mendoza (2018), “consideraron la descripcion y analisis
informativo cuantitativo, de la poblacién en estudio”. (p. 311)

Por su parte Cérdoba (2003), menciondé que “los métodos estadisticos
asociados al resumen y descripcion de los datos, siendo tablas, gréficos y el

analisis a través de calculos” (p.1).

El tratamiento que se hace estadisticamente tiene que ver con la conclusién
valida y decidir correctamente. Al respecto, es importante el orden, descripcion
y sintesis de datos logrados. Se hace medicion cuantitativa minimizando
parametros logrados. Las figuras con la estadistica hacen posible una buena

interpretacion para buenas conclusiones.

Estadistica inferencial:

Se tiene que Hernandez et al. (2014), “Se considera que es una forma de validar

las hipétesis estimando parametros” (p.299).

Mediante esta herramienta se quiere hacer inferencia, generalizando los
detalles analizados mediante la muestra, para lo cual se realiz6 la prueba de
normalidad y prueba de hipotesis segun los resultados logrados en la
normalidad sea T-student o Wilcoxon, con las que se logra comprobar las

hipotesis.

3.7 Aspectos éticos
En el presente estudio se considera diversos autores para el marco teérico y
método que son citados de manera integral, respetando la procedencia de la
informacion utilizada que consolida el estudio, asi como articulos cientificos y
estudios en otro idioma que refuerzan y dan profundidad al estudio. Se mantiene
también la confidencialidad del manejo de informacidon que proporciona Minera
Yanacocha S.R.L. ya que son solo utilizados para fines académicos. Asi mismo

el contenido del trabajo se registré previa verificacion con el programa Turnitin
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dando la autenticidad del estudio y dando cumplimiento con la norma ISO 690
con la que se construyé la tesis. Al respecto Moravcsik (2019), preciso que
muchos profesionales asumen el deber ético de proteger la investigacion
vulnerable y demostrar la importancia de la ética en las investigaciones. Se
cuenta en el estudio con la carta de autorizacién de la empresa en estudio.
(Anexo 6)
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IV. RESULTADOS

Anélisis descriptivo
Variable Sistema de Gestién de Calidad

Tabla 21. Comparativo de variable servicio

Estadistico
Media 72,3388
95% de intervalo de Limite inferior 68,9639
confianza para la media Limite superior 75,7136
Media recortada al 5% 72,3075
Mediana 72,3800
Servicio antes Varianza 16.296
Desv. Desviacion 4,03681
Minimo 66,67
Méximo 78,57
Rango 11,90
Rango intercuartil 6,79
Asimetria ,281
Curtosis -,807
Media 93,7313
95% de intervalo de Limite inferior 89,8864
confianza para la media Limite superior 97,5761
Media recortada al 5% 93,8286
Mediana 93,0950
. ’ Varianza 21,151
SEMIEID elespuics Desv. Desviacion 4,59900
Minimo 85,71
Méaximo 100,00
Rango 14,29
Rango intercuartil 6,02
Asimetria -,059
Curtosis ,646

Fuente: Elaboracion propia

Segun a esta tabla, se tiene servicio antes de la gestion de calidad con una media
de 72.33% antes de mejora y después de mejora de 93.73%, mostrando un
incremento significativo reflejando la optimizacién del servicio. Por su parte, la

media, que representa el valor central, tiene un rango de 72,38-3,09%. Entre las
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medidas de dispersion, la varianza aumenté de la media de 16,29 a 21,15.
Finalmente, la distancia tiene una variacion de 4.03 a 4.59.
Tabla 22. Comparativo de capacidad de respuesta

Estadistico
Media 54,5000
95% de intervalo de Limite 50,9531
confianza para la media inferior
Limite 58,0469
superior
Capacidad de Media recortada al 5% 54,5556
respuesta antes Mediana 54,0000
Varianza 18,000
Desv. Desviacién 4,24264
Minimo 48,00
Maximo 60,00
Rango 12,00
Rango intercuartil 7,00
Asimetria ,045
Curtosis -,940
Media 90,0000
95% de intervalo de Limite 86,9040
confianza para la media inferior
Limite 93,0960
Capacidad de _ superior
respuesta después Media recortada al 5% 90,0000
Mediana 90,0000
Varianza 13,714
Desv. Desviacién 3,70328
Minimo 84,00
Maximo 96,00
Rango 12,00
Rango intercuartil 4,00
Asimetria ,000
Curtosis ,000

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla, se tiene que la capacidad de respuesta antes tuvo una media de
54.50% antes de la mejora y después de la mejora sera un 90.00% con lo cual
se observa un incremento significativo que refleja un buen servicio por la
satisfaccion de los usuarios. Por su parte, la media, que representa el valor
central, experimentd una variacion de 54,00 a 90,00%. Entre las medidas de

dispersion, la varianza se redujo de la media de 18,00 a 13,71. Finalmente, la
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brecha vario de 4.24 a 3.70, la cual se observd que disminuia hasta el punto en

gue habia menos variacion en los datos.

Tabla 23. Comparativo de satisfaccién del usuario

Estadistico
Media 70,7025
95% de intervalo de Limite 66,7368
confianza para la media inferior
Limite 74,6682
superior
Media recortada al 5% 70,7133
Mediana 71,2800
Satisfaccioén del Varianza 22,501
usuario antes Desv. Desviacién 4,74357
Minimo 64,29
Maximo 76,92
Rango 12,63
Rango intercuartil 9,06
Asimetria -,317
Curtosis -1,296
Media 85,1125
95% de intervalo de Limite 80,0185
confianza para la media inferior
Limite 90,2065
superior
Satisfaccion del Media recortada al 5% 85,1111
usuario después Mediana 85,7100
Varianza 37,126
Desv. Desviacién 6,09312
Minimo 76,92
Méximo 93,33
Rango 16,41
Rango intercuartil 12,38
Asimetria -,146
Curtosis -,853

Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla, se tiene que la satisfaccién del usuario antes conté con una
media de 71.28% antes de la mejora y después de la mejora sera un 85.71% con
lo cual se observa un incremento significativo que refleja una mejor satisfaccion

de los usuarios. Por otro lado, la mediana que representa el valor central tuvo
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una variacién de 71.28% a 85.71%. De las medidas de dispersion la varianza
aumento respecto a la media de 22.50 a 37.12. Finalmente, la desviacion, tuvo
una variacion de 4.74 a 6.09 observando un aumento tal que hay una relativa

mayor variabilidad de los datos.

Analisis inferencial
Validacién de la hipotesis General

Prueba de normalidad

Se considera como regla de decision:

Si p > a 0.05, entonces los datos de la muestra provienen de una distribucion
normal.

Si p <a0.05, entonces los datos de la muestra no provienen de una distribucion

normal.

Tabla 24. Prueba de normalidad del servicio antes y después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Servicio antes ,154 8 ,200 ,959 8 ,798
Servicio ,285 8 ,055 ,860 8 ,120
después

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla se eligio al estadistico Shapiro Wilk, por lo que, al procesar
los datos del servicio, el antes y el después obtuvieron una significancia mayor
a 0.05, a diferencia de la regla de decision, los datos provienen de una

distribucion normal, resultado del parametro.
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Prueba de hipotesis

Ho: El Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 no
optimiza significativamente el servicio de agua del Canal de Suministro de Minera

Yanacocha, Cajamarca 2021.

Ha: El Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001: 2015
optimiza significativamente el servicio de agua del Canal de Suministro de Minera

Yanacocha, Cajamarca 2021.

Tabla 25. Estadistica emparejada de la variable servicio.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error

Media N Desviacion promedio
Servicio 93,7313 8 4,59900 1,62599
después
Servicio antes 72,3388 8 4,03681 1,42723

Fuente: Elaboracion propia

Segun lo logrado en la tabla respecto a la media se observa que hubo un
aumento significativo haciendo evidente que hubo mejor servicio de agua en el
canal de suministros en la minera en estudio. Luego se procedi6 con la prueba
de hipotesis mediante el estadigrafo T Student ya que los datos son

paramétricos.

Tabla 26. Prueba T-student de la variable servicio

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. Desv. 95% de intervalo de : ol Sig.

confianza de la diferencia

Desvi Error (bilateral)
acion promedio B B
Inferior Superior
Servicio
después 7,046 2,491 15,501 27,283 8,5 7 ,000

Servicio 91 46 13 87 86 7
antes

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en la tabla, el nivel de significancia T-Student del servicio antes

y después, da un valor de 0,000, siendo la hipétesis nula la razén de rechazo y

aceptandose la hipétesis alternativa, mejorando el valor medio, el promedio del

servicio es 21,39. %, concluimos deduciendo que: El Sistema de Gestidén de

Calidad basada en norma ISO 9001: 2015, optimiza significativamente el servicio

de agua del Canal de Suministro de Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Validacion de la hipotesis especifica 1

Prueba de normalidad

Se considera como regla de decision:

Si p > a 0.05, entonces los datos de la muestra provienen de una distribucion

normal.

Sip <a0.05, entonces los datos de la muestra no provienen de una distribucion

normal.

Tabla 27. Prueba de normalidad de capacidad de respuesta antes y después

Kolmogérov-Smirnov

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadisti Estadisti
co gl Sig. co gl Sig.
Capacidad de X
respuesta antes 222 8 200 912 8 366
Capacidad de
respuesta después 205 8 ,200° 931 8 522

*_ Esto es un limite inferior de la significancia verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Segun esta tabla se eligi6 al estadigrafo Shapiro Wilk, por lo que, al procesar los

datos de satisfaccion del usuario, se obtiene un nivel de significancia mayor a

0.05 antes y después por lo que, comparando con la regla de decision, los datos

provienen de una distribucion normal, resultandos parameétricos.
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Prueba de hipotesis

Ho: El Sistema de Gestion de Calidad basado en norma ISO 9001: 2015 no
optimiza significativamente la capacidad de respuesta del servicio de agua del

Canal de Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Ha: El Sistema de Gestion de Calidad basado en norma ISO 9001: 2015 optimiza
significativamente la capacidad de respuesta del servicio de agua del Canal de

Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Tabla 28. Estadistica emparejada de capacidad de respuesta

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media Desviacion promedio

Capacidad de

respuesta después 90,0000 3,70328

1,30931

Capacidad de
respuesta antes 54,5000 8 4,24264 1,50000

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo que se ha logrado en la tabla en comparacion con la media,
se puede ver que ha habido un aumento significativo, lo que indica una mejor
capacidad de respuesta. Luego, la prueba de hipotesis se procedié utilizando el

estadigrafo T Student ya que los datos son paramétricos.

Tabla 29. Prueba T-student de capacidad de respuesta

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Si
95% de intervalo de 9.
Desv. Desv. confianza de la t | (bila
Media Desvia Error . . 9 tera
cion romedio diferencia )
P Inferior Superior
Capacidad de
respuesta 35,500 4,985 1,762 31,331 39,668 20,13 7 ,00
después - o 0
Capacidad de 00 69 71 86 14
respuesta
antes

Fuente: Elaboracion propia
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Segun lo obtenido en la tabla, la significancia segun T-Student, de la capacidad
de respuesta antes y después resulté un valor de 0.000, siendo motivo de
rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipétesis alterna, mejorando la media de
la capacidad de respuesta en 35.50%, por tanto, concluimos deduciendo que: El
Sistema de Gestién de Calidad basada en norma ISO 9001: 2015 optimiza
significativamente la capacidad de respuesta del servicio de agua del Canal de

Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Validacién de la hipo6tesis especifica 2

Prueba de normalidad

Se considera como regla de decision:

Si p > a 0.05, entonces los datos de la muestra provienen de una distribucion
normal.

Si p <a0.05, entonces los datos de la muestra no provienen de una distribucién

normal.

Tabla 30. Prueba de normalidad de satisfaccion del usuario

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistic . Estadistic .
gl Sig. gl Sig.
(0] 0]
Satisfaccion del .
: ,210 8 ,200 911 8 ,361
usuario antes
Satisfaccion del .
. ) , 164 8 ,200 ,910 8 ,357
usuario despues
*. Esto es un limite inferior de la significancia verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Segun esta tabla se eligié al estadigrafo Shapiro Wilk, por lo que, al procesar los
datos de satisfaccion del usuario, se obtiene un nivel de significancia mayor a
0.05 antes y después por lo que, comparando con la regla de decision, los datos

provienen de una distribucion normal, resultandos paramétricos.
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Prueba de hipotesis

Ho: El Sistema de Gestion de Calidad basada en norma ISO 9001: 2015 no
optimiza significativamente la satisfaccion del usuario del servicio de agua del

Canal de Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021

Ha: El Sistema de Gestion de Calidad basado en norma ISO 9001: 2015 optimiza
significativamente la satisfaccion del usuario del servicio de agua del Canal de

Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Tabla 31. Estadistica de muestras emparejadas de satisfaccion del usuario

Estadisticas de muestras emparejadas

Media [\ N .
Desviacion promedio

Desv. Desv. Error

6,09312 2,15424

Satisfaccion del 85,1125
usuario después

70,7025 8 4,74357 167711

Satisfaccion del
usuario antes

Fuente: Elaboracion propia

Segun lo logrado en la tabla respecto a la media se observa que hubo un
incremento significativo, mostrando claramente la satisfaccion de los usuarios.
Luego, la prueba de hipétesis se realiza utilizando el estadigrafo T Student ya

gue los datos son paramétricos.

Tabla 32. Prueba T- student de satisfaccion del usuario

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. 95% de intervalo de
Desv. Error confianza de la Sig.

Desviacio promedi diferencia (bilater

Media n (o] Inferior Superior

Satisfaccion

del usuario 14,4100 6,08179 2,15024 | 9,3255 | 19,49450 | 6, | 7| ,000
después - 0 0 7
Satisfaccion g

del usuario
antes

Fuente: Elaboracion propia
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Segun lo obtenido en la tabla el nivel de significancia segun T-Student, de la
satisfaccion del usuario antes y después, da el valor de 0.000, lo cual es la causa
de rechazo de la hipétesis nula y se aprobd la hipétesis alterna, mejorando la
media de la capacidad de respuesta en un 1.14%, por tanto concluimos que: Los
sistemas de gestion de la calidad basados en la norma ISO 9001:2015 optimizan
significativamente la satisfaccion del usuario del servicio de agua del Canal de

Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.
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V. DISCUSION

En referencia a la discusion, en este capitulo se pone en consideracion las
mejoras logradas a través de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015. tal que dichas mejoras se comparan con otros estudios
para demostrar que en ambos casos hubo mejoras significativas en relacion al
servicio que se brinda, considerando que en la medida de los logros alcanzados
se aporta a la empresa con estudios coherentes amparados en el proceso
cientifico dando a conocer que mediante una mejor gestion el servicio de agua
en el canal de suministro se valora significativamente considerando que el
servicio a la comunidad debe ser prioridad y la forma de realizar el servicio debe
incorporar de manera permanente aspectos vinculados a la calidad de agua,
puesto que es importante para que el fin fundamental por el cual se brinda el
servicio es abastecer a mas pobladores que puedan acceder para el riego de sus
terrenos agricolas y para alimentacion de su ganado principalmente en época de
estiaje. Se pone de manifiesto que los acuerdos del servicio se establecen segun
acuerdos con la comunidad en cuanto al abastecimiento como la poblacién
beneficiaria, dejando abierta la posibilidad de incorporar a mas beneficiarios con
otros canales de suministros cuya finalidad es beneficiar a todos los usuarios de

la comunidad. Por lo que se menciona lo siguiente:
Primero:

En referencia al objetivo general, referido a la optimizacién del servicio mediante
el sistema de gestion de calidad basada en norma ISO 9001: 2015, en la
presente investigacion se evidencié un éptimo servicio tal que en la tabla 26, tal
gue se logré determinar que el nivel de significancia es menor al valor permitido
en la regla de decision por lo que su resultado es 0.000, siendo aceptada la
hipdtesis del investigador, rechazada la hipétesis nulay a la vez se da a conocer
la diferencia de medias obtenida siendo esta de 21.39% el cual demuestra que
se optimizé el servicio de agua al canal de suministro en la minera Yanacocha.
Al respecto se deduce que el servicio durante el tiempo de estudio, permitid
comprobar que la conformidad del servicio mejord, permitiendo que los
beneficiarios estén conformes en mayor porcentaje del servicio de agua, lo que

favorece a la comunidad porque a nivel de riego se cuenta con el servicio que
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favorece a la agricultura, permitiendo que los productos que fueron sembrados
puedan germinar satisfactoriamente y tener el soporte del agua para su sano
crecimiento y por tanto genere los ingresos a los pobladores para el sustento de
su familia. Al mismo tiempo valoramos el estudio efectuado por el investigador
Reyes, B. y Sulca, B. (2018), cuya investigacion esta relacionada con la calidad,
tal que su objetivo se asocio a aplicar herramientas de Calidad calculando la
eficiencia de Planta donde se tratan las Aguas Residuales en la localidad de
Sihuas. Por lo expuesto, logré que la constancia de fallas y la eficiencia del
proceso mejore, tal que al hacer las comparaciones se tiene que inicialmente se
tenia el 51,6% previa a la implementacion del plan de mejora, y posteriormente
se logré obtener un 73,7% después de realizar las correcciones pertinentes. Por
ello se tuvo como mejora el porcentaje de 22,10% en relacién a la eficiencia de
la PTAR. En tal sentido se valora el logro alcanzado por el autor que al comparar
con lo obtenido en la presente investigacion se deduce que fueron en ambos
casos significativos ya que resolvieron la problematica existente en ambas

entidades.

Segundo:

En referencia al primer objetivo especifico, referido a la capacidad de respuesta
mediante el sistema de gestion de calidad basada en norma ISO 9001: 2015, en
relacion a la presente investigacion se evidencié una mejor atencién de usuarios
tal que en la tabla 29, se comprueba que se logré determinar que el nivel de
significancia obtenida, es inferior al valor permitido en la regla de decisién de tal
manera que su resultado es 0.000, por lo que se puede aceptar la hipétesis del
investigador rechazando la hipétesis nula y al mismo tiempo revelar la diferencia
de medias obtenida siendo esta de 35.50% el cual demuestra que la atencion al
usuario fue significativamente mejor en beneficio de la comunidad. Se pone
énfasis en los resultados logrados debido a que en la medida que se brinde mejor
el servicio y se brinde atencién a los usuarios y compromiso con la poblacion de
Minera Yanacocha en el abastecimiento de agua, se cumple una labor social
relevante, ya que los pobladores dedicados al agro tienen como prioridad el riego
de sus parcelas agricolas para evitar que las plantaciones puedan perderse y

cada cosecha realizada satisfactoriamente es vital para el sostenimiento de sus
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familiares y con los recursos que ingresan pueda realizar otra campafa en el
siguiente periodo. Al mismo tiempo valoramos el estudio efectuado por el
investigador Arista, R. y Gonzales, P. (2018), quien, en su tesis sobre gestién de
calidad, su objetivo fue establecer la gestion de calidad segun norma ISO
9001:2015 para incrementar la produccion en la entidad mencionada. Al respecto
el estudio es experimental, siendo pre experimental. En conclusion, se tuvo
aumento del sostenimiento del en productividad econdémica de 27.39% vy
29.87%, considerando que la productividad segun cajas de conserva cuyos picos
van de 0.13% y 0.12% rechazando productos con fallas. Es relevante hacer
presente que en la media que se tenga en practica la gestion de calidad el
seguimiento a los logros es aspecto fundamental que en ambos casos se deber
realizar, porque se debe sostener en el tiempo las mejoras logradas para bien
de las empresas y al mismo tiempo de los usuarios o publico objetivo al cual esta

direccionado el servicio.

Tercera:

En referencia al segundo objetivo especifico, relacionado con la satisfaccion de
los usuarios a través del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2015, en la
presente investigacion se evidenciéo mas usuarios satisfechos tal que en la tabla
32, por lo que se puede determinar que el nivel de significancia es inferior al
valor permitido en la regla de decisién tal que su resultado sea 0.000, con lo que
se logré aceptar la hipoétesis del investigador rechazando la hip6tesis nula y al
mismo tiempo se da a conocer la diferencia de medias obtenida siendo esta de
14.41% el cual demuestra que hay mas usuarios satisfechos siendo valorativo la
labor del servicio brindado del abastecimiento de agua al canal de suministro
para su actividad de agricultura y para alimentacion de su ganado. En este caso
se puso énfasis en atender de manera permanente a los usuarios siempre
manteniendo una estrecha relacion entre los representantes de la empresa y los
pobladores beneficiarios del servicio adquiriendo el compromiso de abastecer al
canal de suministro durante todo el afio e incluyendo inclusive en época de
estigje. A la vez valoramos el estudio realizado por el investigador Cuyutupa, N.
(2017), tal que en su tesis de gestion de calidad el objetivo fue determinar como

implementar la gestion de calidad segun la 1SO 9001:2015 mejorando la
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productividad en la entidad SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. En conclusién, la
calidad tuvo una disminucion a 0 las fallas, quejas y reclamaciones y pedidos
con entregas a destiempo, al reducir sus costos de 0.64 kg/$ y logrando que el
precio de las ventas se incremente en 0.89 kg/$. En tal sentido, se observa que
en ambos estudios los objetivos se lograron cumplir y también su aporte es

significativo ya que se evita inconvenientes con los usuarios.

Finalmente, el aporte tedrico de los autores de ambas variables fue
importante, puesto que permitié definir de manera contextualizada los
indicadores para las mediciones respectivas lo que permitié lograr buenos
resultados en la investigacién, El agua a abastecer al canal de suministro en esta
Planta seria aguas de calidad de Clase Il con bajo contenido metalico, segun

las necesidades y flujo requerido.

Si ejecutamos estamos solucionando problemas de falta de agua en
época de escases de lluvias para su temporada de agricultura y alimentacion de
ganado, el tratamiento de aguas con controles operativos de mayor confiabilidad
y a la vez solucionamos el problema de la descarga de agua al Canal de

suministro.

La planta de tratamiento de Yanacocha Norte implementd y mejoré el tratamiento
tradicional de las soluciones de cianuro de la EWTP (Planta de Exceso de Agua)
suprimida e integracion de nuevos sistemas con tecnologia de punta del
tratamiento de aguas por 6smosis inversa. El exceso de agua con cianuro de la
plataforma de lixiviacion se trata mediante un sistema de bombeo de alta presion
gue fluye a través de una membrana especial muy fina que captura eficazmente
el contenido de metales y otras sustancias y permite el paso del agua sin el uso

de reactivos quimicos.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de un proceso estadistico y un logro significativo que incluye resultados
en estadistica descriptiva e inferencial, se realizé una interpretacion en dos

partes, dando las siguientes conclusiones:
Primera:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la hipotesis general, en la que se
destaca la optimizacién del servicio, segun la Tabla 26, en los resultados
obtenidos en la prueba t-student se tiene una mejora del 21,39% con respecto a
la optimizacion del servicio, cuya significancia fue de 0,000. En tal sentido se
pudo aceptar la hipétesis alterna tal que: El Sistema de Gestion de Calidad
basada en norma ISO 9001: 2015 optimiza significativamente el servicio de agua

del Canal de Suministro de Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.

Segunda:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la primera hipotesis especifica, donde
se destaca la mejor atencién del usuario, segun la tabla 29, extraida de la prueba
T-student, existe una mejora del 35.50% en la atencién de los usuarios, con un
nivel de significancia de 0,000. Por tanto, se dedujo que: El Sistema de Gestidn
de Calidad basada en norma ISO 9001: 2015 optimiza significativamente la
capacidad de respuesta del servicio de agua del Canal de Suministro en Minera

Yanacocha, Cajamarca 2021.
Tercera:

Para la segunda hipétesis especifica relacionada con la satisfaccion del usuario,
segun la Tabla 32, el resultado de mejora es del 14,41%, con un valor de
significacion de 0,000, por lo que se ha validado la hipétesis alterna y
cumpliéndose: El sistema de gestion de calidad segun la norma 1SO 9001:2015,
optimiza significativamente la satisfaccién de los usuarios del servicio de agua

del Canal de Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

Establecieron directivas que favorecen la incorporacion de mas usuarios y se de
apertura mediante la optimizacion del servicio de tal manera que cubra la
demanda de otros sectores de la comunidad y de esta forma se tenga el servicio
permanente del plan de gestion de seguridad, plan de medio ambiente,

responsabilidad social y aceptacion.

Al término de la investigacion y habiendo logrado optimizar el servicio de agua al
canal de suministro en minera Yanacocha, se plantea las siguientes

recomendaciones:

Primera:

Se recomienda mejorar aun mas la optimizacion del servicio, para que los
usuarios se beneficien en mayor porcentaje dado que es valido para sus fines
de cumplir en la calidad de agua, establecidas por las autoridades
reguladoras que indica que esta debe ser agua de clase lll (uso para la
agricultura y ganaderia, es decir: son aptas para riego de vegetales crudos y
bebida de ganado) agricolas y de sobrevivencia, tal que favorece la labor de

los ciudadanos.

Segunda:

Se recomienda dinamizar la labor en el canal de suministro y hacer los
estudios técnicos para ampliar el servicio a mas ciudadanos con mejores
oportunidades para ellos y sus familiares, para lo cual se recomienda
impulsar la mejora continua que es mejorar la eficiencia de los sistemas
agricolas de cultivo, proporcionando suficiente agua para los sistemas de
riego presurizados, aumentando la produccién y los ingresos de los hogares

ubicados en el area de influencia.

Tercera:
Se recomienda para la satisfaccién del usuario incorporar mayores recursos
a realizar estudios para ampliar la cobertura del servicio con nuevos canales

de suministro que amplie la cobertura a la comunidad.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Sistema de Gestion de Calidad segiin norma ISO 9001: 2015 para optimizar el servicio de agua del Canal de Suministro en Minera Yanacocha, Cajamarca 2021

Preguntas de
investigacion

¢En qué medida la aplicacion
de un sistema de gestién de
calidad optimiza el proceso de
tratamiento de agua en el
canal de suministro de la
minera Yanacocha, Cajamarca
20217

¢En qué medida la aplicacion
de un sistema de gestién de
calidad optimiza la medicion
del proceso de tratamiento de
agua en el canal de suministro
de la minera Yanacocha,
Cajamarca 20217?

Objetivos

Determinar que la
aplicacion de un sistema de
gestion de calidad optimiza

el proceso de tratamiento
de agua en el canal de
suministro de la minera

Yanacocha, Cajamarca 2021.

Determinar que la
aplicacion de un sistema de
gestion de calidad optimiza
la medicidn del proceso de
tratamiento de agua en el

canal de suministro de la
minera Yanacocha,

Cajamarca 2021.

Hipotesis

La aplicacién de un

sistema de gestion de

calidad optimiza el

proceso de tratamiento
de agua en el canal de
suministro de la minera
Yanacocha, Cajamarca

2021

La aplicacién de un

sistema de gestion de

calidad optimiza la

medicién del proceso
de tratamiento de agua

en el canal de

suministro de la minera
Yanacocha, Cajamarca

2021

¢En qué medida la aplicacion
de un sistema de gestion de
calidad optimiza la evaluaciéon
del proceso de tratamiento de
agua en el canal de suministro
de la minera Yanacocha,
Cajamarca 20217

Determinar que la
aplicacion de un sistema de
gestion de calidad optimiza
la evaluacion del proceso de

tratamiento de agua en el
canal de suministro de la
minera Yanacocha,

Cajamarca 2021.

La aplicacion de un

sistema de gestién de

calidad optimiza la

evaluacion del proceso
de tratamiento de agua

en el canal de

suministro de la minera
Yanacocha, Cajamarca

2021
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Tabla 33. Matriz de operacionalizacion

NC= PME x 100
Planificar Nivel de PMP
cumplimiento PME: Plan de mejora ejecutado
PMP: Plan de mejora programado
Un sistema de gestion de | El sistema de gestion
i , - : OL =TDSE x 100
| \éa”ab'df% calidad son  actividades | de  calidad  son Objetivos TDSP
ndependie i
npte. fundamentales que se lleva ?C)C:]'::esen g:j:nto SZ Hacer logrados TDSE: Total dias de servicio ejecutado
consigo para obtener la calidad control de  calidad TDSP:  Total dias de servicio programado _
Sistema de los kzl,enes 0 SErvICios ge una | alcances de la gestion CA =TISE x 100 Elchas de Razén
de compaiia, o0 mas que todo que | de calidad y el TISP observacion
L. cumplan con las perspectivas cumplimiento de Verificar Cumplimiento TISE: Total inspecciones de servicio
Gestion del cliente (Mas, et al, 2018, | actividades de auditorias ejecutado
de p.2). (Hernandez y Vizan, TISP: Total inspecciones de servicio
Calidad 2013 programado
AC = ACA x 100
Actuar Acciones ACP
correctivas ACA: Acciones correctivas aplicadas
ACP: Acciones correctivas programadas
AU = NUAT x 100
. . El servicio es un NTU
Perez (20.10) menciona que las proceso  para la | Capacidad de Atencion de AU: Atenci6n de usuarios
Variable organizaciones  dirigen  SU | gatisfaccion total de respuesta usuarios NUAT: Nimero de usuarios atendidos a
Dependie atencion a las necesidades y | los requerimientos y tiempo
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lograr un mejor desempefio | fespuesta Y| satisfaccion Usuarios . . .
(.2) satisfaccion de del usuario satisfechos US: Usuarios satisfechos

usuario (Pérez, 2010)

UAR: Usuarios atendidos con reclamo
UA: Usuarios atendidos




Anexo 3. Organigrama de la minera Yanacocha
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Anexo 4. Validaciones de expertos

ler. Experto: Marcial Zuiiga Mufioz

CARTA DE PRESENTACION

Grado acadeémica:
Presents

Asunta: VALIDACICON DE IMSTRUMENTOS A TRAVES OE JUICIZ OE
EXPERTD.

M= &5 muy grato comunicanme con ust=d para expresarle nuestro saludo ¥
asl misma, hacer de su conacimiento que ya; Herbart Cliver Wargas Sandoval d= |a
escusla profesional de Ingeniena Industial en la sede Lima Este, requiero validar
los instrureentos con los cuales recogerd informacion necesaria para poder
desarrollar nusstra investigasion w con la cusl aptars al Tiula Profesionsl,

El fifulo de mi tesis de investigacidn es: "Sistema de Gestiogn de Calidad segun
norma 50 3001 2015 para optimizar el senvicie de agua del Canal d= Suministro
=n Minera Yanacocha, Cajamarca 20217, ¥ siendo imprescindible contar con la
aprobacion d= docentes especializados para poder aplicar los insfrumenios en
mencién, hemos considerado conwenisnte recumir 3 usted, ante su connodada
experiencia en temas educativas yia investigacion educativa.

El expedientz de validacian, gue le hacamos llagar contiena:

- Caria de presenfacion.

Ciefiniciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion dz las variables.

- Cerificado de walidez de contenido d= los instrurmentos.

Expresandolz nuestros sentimizantas da respeto y consideracion nos despedimaos de
usted, no sin antes agradecere por la atencion que dispense a la prasente.

Atentament=.

‘Wargas Sandoval, Herbert Cdiver
CML: 03863030



DEFIMICION CONCEPTUAL DE LAS VARIASLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: “Sistema de gestion de calidad basada en Norma IS0
2001-2015°

Un sistema de gestion de calidad son acfividades fundamentales que se leva
consige para obtener ks calidad de los bienes o servicios de una compania, o mas
qus tedo que cumplan con |as perspeciivas del cliente (Mas, ef al, 2018, p.2).
Dimensiones de |a variable:

Dimension 1: Flanificar

En esta fase =& crean los indicadores, sus valores iniciales seran cuantificables, se
definen los objetwos a alcanzar para lusge observar |a evolucion después de la
mejora. (Hemandsz y Vizan, 2013, p. 81)

Dimension 2: Hacer

Sz implantaran todas las mejoras utilizando como herramienta las tecnicas del Lean
mas adecuadas para cada etapa en particular, una vez establecidas laz mejoras, se
giecutara |z organizacion de todo el personsl, con la finalidad de intensificar la
capacitacion y motivacion de los mismos. (Hemandez v Vizan, 2013, p. 81)

Dimension 3- \erficar

Cornprobar resultados v sacar conclusionss. Se usan nuevamente las técnicas
apficadaz en ls dimensicn planificar con la finalidad de obtener nueves valores de
los indicadores y obsarvar si se han obtenido los objetvos plantzados. Oe no
obtener kos resultados deseados se investigaran las causas v se plantearan nuevas
propusstas. (Hemandez y Vizan, 2013, p. 61-682)

Dimension 4: Actuar

Asegurar lo conseguido mediante estandarizacion y formacion. Se debera
implementar las lingas pilote con 2l resto de las lineas de |z empresa. (Hemandez
y Wizan, 2013, p. 61-62)
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Yariable Dependiente: “S=rvicio”
Fersz (2010) menciona gue lzs organizaciones dirigen su stencicn 3 las
necasidsdes y expactativas de sus clientes, buscando siempre como satisfacerlas,

para ello buscan lograr wn mejor desempeno (p.2)
Dimensiones de la variable: Servicio

Dimension 1: Capacidad de respuesta
Capacidsd de respuesia es poder ofrecer con rapidez un senvicio v |la woluntad de
ayuda sl chente. (Pérez, 2010}

Dimension 2: Satisfaccion del usuario

Cada organizacién tiene que identficsr al cliente que posss v de scuerdo 3 eso
crear estrategias para satisfacer sus necesidades, para esto requiere del recurso
numano adecuads en el cual estan ireolucrado kos procesos y disehos en la
empresa. (Pérez, 20100

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable independiente: Sistema de gestiin de calidad

ESCALA
DEFMNICION HERRAMENT
T DEFINICION CONCEFTUAL OPERACIONAL | CIMENSIONES INTHCADORES FORMULA A OE
MEDICION
E NC= PUE x 100
" P | Nt i
= cumplimignty | FAE: Plan de mejora eizcatado
5 PP Flan de mejora programado
Q
“
i . - .
E Un sistema de gestion de calided | Ey Ei;tfm;je OL=TOSEx 100
€ |zon aclividades fundamentgles | 983U Objetfvos TogF
" ) ) calidad zon Hacer bardas | TOSE: Total s o senvieia ejecutado
g fue 58 [eV3 Consgo PAR | acciones que TOSP:  Total dias de senvicis programado &
m | obienerls calidad de los bienes o se toman en §
L] . cuanto 8
% senvicios de una compania, o control da CA=TI5Ex 100 E
B | mas que todo que cumplan con calidad, . TIEP [ Razén
] k . d . ' gleancesdela | Verificar Cumpleriznta L]
o] a5 perspertivas del clints (Mas, ge;ﬁén de de auiois TISE: Total inspecsiones de senvicio ejscutsdo 4
8 |etal 2013, p2). calidad y &l TISP: Total inspeceiones de senvicio programada 5
U cumplimienta L
S de acfividades, |
£ {Heréndez y
b Vizan, 2013
5 (= AChe 0
n ACP
: Actuar Adcnes
E BOECOES | A pociones camsctvas aplicadas
% ACP: Arciones comectivas programadas
i
5
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Variable dependiente: Sarvicio

DEFINICION ESCALADE
V4RIAELE | DEFINICION CONCEFTUAL OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADORES FORMULA HERRAMENTA | “pemicion
A= NUAT % 100
B WTU
Bl servicio es un | Caparidsdde | piencignde | ALEAlencion de usuaris
proceso pam la | respuesia JE—— NUAT: Numesa de usuarios atendidos a
: i safisfaccion fofal tizmpo
Ferez. {2[!_"10) I"I'IEHGI\:.H?E que las da ks NTL: Numero total de usuarios ‘.g
8 organizaciones  diigen  su . T
% | sotencién & las necesidades y | FEAUEAMmEntos y H
E expeciafivas de sus clientes necesifates  de
p ! “lls  clientes Raztn
e buscando  siempre  como | ol o g 1
E sficfacerlas, pars ello buscan | copacidad  de E
Ingrar un mejor desempefio (p.2) | respuests ¥ LS = (1- LLAR) = 100 i
i . ] A i
:?J;;a:martlp de Satisfam'qn del U._auanus US: Ususrios ssfisfechas
2010 e usuano satisfechos | LAR: Usuarios atendidos can reclamo
LAz Usuarios atendidos

CERTIFIGADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de gesfién de calidad basada en norma IS0 9001: 2013 y servicio

N DIMENSIONES f items Partinencia! |Relevancia® | Claridad® Supgerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADA EN 1A NORMA IS0 9001-2015
1| DIMENSION 1: Plarificar S5 [No| 5 | No| S | No
NC= BME x 100
Fve X X X
2 | DIMENSION 2: Hacer S5 | No| S | No | S | No
0L = TO5Ex 100
) X X X
3 | INMENZION 3: Verifizar
' X X X
4 | DIMENSION 3: Achiar S5 [No| 5 | No| S | No
AC = ACAR 100
oo X X X

VARIABLE DEPENIVENTE: SERVICID

1 [ DIMENSION 1: Capacidad de respuesta S No | 5 | No | 8 | No
A= AT ¢ 100
i X X X
2 | DIMENSON 2: SaticFaocion del usuatia Si No | 5i | No | Si | No
US= (1. ARy » 100
gt X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de comregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Ma: Ing® Mg. Marcial Zilfiga Mufoz DNI: 06105726
Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones industriales

'Partinencia: E| itam comesponde al conospia tebtica fomnulads. Lima 13 de mayo del 2021

Relpvancia: £ ftem es apropiada para represantar al componente o
dimensizh espasifica d=l constructn -
*Claridad: Se erfiandz sin dficultad aljuna el eunciadodel fiem, es — Lt
CORcisD, axacdy y diech - ‘

Wata: Suficiercia, e dioe sufiiencia cuardo los flems planteades
san suficientas para madir la dimersidn
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2do experto: Roberto Farfan Martinez

CARTA DE PRESENTACION

Grado academico:
Presents

Asunta: VALIDACICON DE IMSTRUMENTOS A TRAVES OE JUICIZ OE
EXPERTO.

M= &s muy grato comunicanme con ustsd para expresarle nuestro saludo y
asl misreo, hacer de su conacimiento que ya; Herbert Oliver Wargas Sandoval d= 1a
escusla profesional de Ingeniena Industrial en la seda Lima Este, requiero validar
los instrureentos con los cuales recogerd informacion necesaria para poder
desarrollar nusstra investigacion y can la cual optare el Tiula Profesional,

El titulo de mi tesis de invesfigacidn es: "Sisterna de Gestidn de Calidad segun
norma |50 9301 : 2015 para optimizar el servicio de agua del Cansl d= Suminisiro
=n Minera Yanacocha, Cajamarca 20217, ¥ siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para pader aplicar los insfrumenios en
mencicn, hemos considerado conweniente recumir 3 usted, anfe su connotada
experiencia en fernas educativas yio investigacion educativa.

El expedientz de validacian, gue le hacamos llagar contiena:
- Carta de pressnfacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion dz las variables.
- Gertificado de valider d= contenido d= los instrumsantos.

Expresindclz nuestros sentimizntos de respeto y consideracion nos despedimas de
usted, no sin antes agradecare por la atencion que dispense a la prasente.

Atentaments.

“fargas Sandowal, Herbert Ciliver
C.M.I: 03863089
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DEFIMICION CONCEPTUAL DE LAS VARIASLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: “Sistema de gestion de calidad basada en Norma IS0
2001-2015°

Un sistema de gestion de calidad son acfividades fundamentales que se leva
consige para obtener ks calidad de los bienes o servicios de una compania, o mas
qus tedo que cumplan con |as perspeciivas del cliente (Mas, ef al, 2018, p.2).
Dimensiones de |a variable:

Dimension 1: Flanificar

En esta fase =& crean los indicadores, sus valores iniciales seran cuantificables, se
definen los objetwos a alcanzar para lusge observar |a evolucion después de la
mejora. (Hemandsz y Vizan, 2013, p. 81)

Dimension 2: Hacer

Sz implantaran todas las mejoras utilizando como herramienta las tecnicas del Lean
mas adecuadas para cada etapa en particular, una vez establecidas laz mejoras, se
giecutara |z organizacion de todo el personsl, con la finalidad de intensificar la
capacitacion y motivacion de los mismos. (Hemandez v Vizan, 2013, p. 81)

Dimension 3- \erficar

Cornprobar resultados v sacar conclusionss. Se usan nuevamente las técnicas
apficadaz en ls dimensicn planificar con la finalidad de obtener nueves valores de
los indicadores y obsarvar si se han obtenido los objetvos plantzados. Oe no
obtener kos resultados deseados se investigaran las causas v se plantearan nuevas
propusstas. (Hemandez y Vizan, 2013, p. 61-682)

Dimension 4: Actuar

Asegurar lo conseguido mediante estandarizacion y formacion. Se debera
implementar las lingas pilote con 2l resto de las lineas de |z empresa. (Hemandez
y Wizan, 2013, p. 61-62)
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Yariable Dependiente: “S=rvicio”
Fersz (2010) menciona gue lzs organizaciones dirigen su stencicn 3 las
necasidsdes y expactativas de sus clientes, buscando siempre como satisfacerlas,

para ello buscan lograr wn mejor desempeno (p.2)
Dimensiones de la variable: Servicio

Dimension 1: Capacidad de respuesta
Capacidsd de respuesia es poder ofrecer con rapidez un senvicio v |la woluntad de
ayuda sl chente. (Pérez, 2010}

Dimension 2: Satisfaccion del usuario

Cada organizacién tiene que identficsr al cliente que posss v de scuerdo 3 eso
crear estrategias para satisfacer sus necesidades, para esto requiere del recurso
numano adecuads en el cual estan ireolucrado kos procesos y disehos en la
empresa. (Pérez, 20100

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable independiente: Sistema de gestiin de calidad

ESCALA
DEFMNICION HERRAMENT
T DEFINICION CONCEFTUAL OPERACIONAL | CIMENSIONES INTHCADORES FORMULA A OE
MEDICION
E NC= PUE x 100
" P | Nt i
= cumplimignty | FAE: Plan de mejora eizcatado
5 PP Flan de mejora programado
Q
“
i . - .
E Un sistema de gestion de calided | Ey Ei;tfm;je OL=TOSEx 100
€ |zon aclividades fundamentgles | 983U Objetfvos TogF
" ) ) calidad zon Hacer bardas | TOSE: Total s o senvieia ejecutado
g fue 58 [eV3 Consgo PAR | acciones que TOSP:  Total dias de senvicis programado &
m | obienerls calidad de los bienes o se toman en §
L] . cuanto 8
% senvicios de una compania, o control da CA=TI5Ex 100 E
B | mas que todo que cumplan con calidad, . TIEP [ Razén
] k . d . ' gleancesdela | Verificar Cumpleriznta L]
o] a5 perspertivas del clints (Mas, ge;ﬁén de de auiois TISE: Total inspecsiones de senvicio ejscutsdo 4
8 |etal 2013, p2). calidad y &l TISP: Total inspeceiones de senvicio programada 5
U cumplimienta L
S de acfividades, |
£ {Heréndez y
b Vizan, 2013
5 (= AChe 0
n ACP
: Actuar Adcnes
E BOECOES | A pociones camsctvas aplicadas
% ACP: Arciones comectivas programadas
i
5
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Variable dependiente: Sarvicio

DEFINICION ESCALADE
V4RIAELE | DEFINICION CONCEFTUAL OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADORES FORMULA HERRAMENTA | “pemicion
A= NUAT % 100
B WTU
Bl servicio es un | Caparidsdde | piencignde | ALEAlencion de usuaris
proceso pam la | respuesia JE—— NUAT: Numesa de usuarios atendidos a
3 i satisfaocion total tizmpa
Ferez. [2[!_"10) I"I'IEHGI\:.H?E que las da ks NTL: Numero total de usuarios ‘é
8 organizaciones  diigen  su . ]
% | sotencién & las necesidades y | FEAUEAMmEntos y g
" ) necesidages  de
E expectafivas de sus clientes, . dlizntes Razén
e buscando  siempre  como | ol o g o
E sficfacerlas, pars ello buscan | copacidad  de E
Ingrar un mejor desempefio (p.2) | respuests ¥ LS = (1- LLAR) = 100 i
i . ) A i
i?&;“:ﬂa?P , de Safistaceidn del Usuarins 1US: Usuarios safisfachos
a01) ez usLario satisfechos | LAR: Usuarios atendidos can reclamo
LAz Usuarios atendidos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Sistema de gestion de calidad basada en norma 50 9001: 2015 y servicio

H" DIMEHSIONES /itemns Perti 1 Y’ i Claridad? Sug
VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTIONDE CALIDAD
BASADA EN L A NORMA IS0 90012015
1 DIKENSION 1: Planfficar Si No | Si No | Si Ho
E x x x
2 DIMENSION 2 Hacer Si No Si No | Si Ho
oL = TOSEx 100
TOSP X X X
3 DIMENSION 3: erficar X X X
CA= T.I:IE-: 100 x x x
4 DIMENSION 3: Letuar Si Ho Bi o 5i Ho
AC = ACAX 10 x x x
ACP
VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO
1 DIMENSION 1: Capacidad de Bi Ho Bi Ho | Si Ho
A= NUAT ¢ 100
NTU X X X
2 | DIMENSON 2 Satisfaccior del usuario Si No | Si No | Si Ho
S = (1- LAR) x 100
'-. fren X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia); . S| HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable[ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable[ |
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Ing Myg. Roberto Farfan Martinez DHI: 02617808
Especialidad del validador: Maestro en GERENCIA DE PROYECTOS DE INGENIERIA
{Pertinencia: El item comezponde al concepto tedrico formulada. .
TRelevancia- El fter o5 apropiads para representar al companente o Lima 11 de mayo del 2021
dimenzion ezpecifica del constructo
Claridad: 3¢ entiends in dificuttad alyuna el enunciado del item, es
concizo, exacto y directo
Hota: Sificiencia, 2 dice suficiencia cuanda oz Ttems planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para teditla dimension
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3er experto: Romel Dario Bazan Robles

CARTA DE PRESENTACION

Grado academico:
Presents

Asunta: VALIDACICON DE IMSTRUMENTOS A TRAVES OE JUICIZ OE
EXPERTO.

M= &s muy grato comunicanme con ustsd para expresarle nuestro saludo y
asl misreo, hacer de su conacimiento que ya; Herbert Oliver Wargas Sandoval d= 1a
escusla profesional de Ingeniena Industrial en la seda Lima Este, requiero validar
los instrureentos con los cuales recogerd informacion necesaria para poder
desarrollar nusstra investigacion y can la cual optare el Tiula Profesional,

El titulo de mi tesis de invesfigacidn es: "Sisterna de Gestidn de Calidad segun
norma |50 9301 : 2015 para optimizar el servicio de agua del Cansl d= Suminisiro
=n Minera Yanacocha, Cajamarca 20217, ¥ siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para pader aplicar los insfrumenios en
mencicn, hemos considerado conweniente recumir 3 usted, anfe su connotada
experiencia en fernas educativas yio investigacion educativa.

El expedientz de validacian, gue le hacamos llagar contiena:
- Carta de pressnfacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion dz las variables.
- Gertificado de valider d= contenido d= los instrumsantos.

Expresindclz nuestros sentimizntos de respeto y consideracion nos despedimas de
usted, no sin antes agradecare por la atencion que dispense a la prasente.

Atentaments.

“fargas Sandowal, Herbert Ciliver
C.M.I: 03863089
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DEFIMICION CONCEPTUAL DE LAS VARIASLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: “Sistema de gestion de calidad basada en Norma IS0
2001-2015°

Un sistema de gestion de calidad son acfividades fundamentales que se leva
consige para obtener ks calidad de los bienes o servicios de una compania, o mas
qus tedo que cumplan con |as perspeciivas del cliente (Mas, ef al, 2018, p.2).
Dimensiones de |a variable:

Dimension 1: Flanificar

En esta fase =& crean los indicadores, sus valores iniciales seran cuantificables, se
definen los objetwos a alcanzar para lusge observar |a evolucion después de la
mejora. (Hemandsz y Vizan, 2013, p. 81)

Dimension 2: Hacer

Sz implantaran todas las mejoras utilizando como herramienta las tecnicas del Lean
mas adecuadas para cada etapa en particular, una vez establecidas laz mejoras, se
giecutara |z organizacion de todo el personsl, con la finalidad de intensificar la
capacitacion y motivacion de los mismos. (Hemandez v Vizan, 2013, p. 81)

Dimension 3- \erficar

Cornprobar resultados v sacar conclusionss. Se usan nuevamente las técnicas
apficadaz en ls dimensicn planificar con la finalidad de obtener nueves valores de
los indicadores y obsarvar si se han obtenido los objetvos plantzados. Oe no
obtener kos resultados deseados se investigaran las causas v se plantearan nuevas
propusstas. (Hemandez y Vizan, 2013, p. 61-682)

Dimension 4: Actuar

Asegurar lo conseguido mediante estandarizacion y formacion. Se debera
implementar las lingas pilote con 2l resto de las lineas de |z empresa. (Hemandez
y Wizan, 2013, p. 61-62)
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Yariable Dependiente: “S=rvicio”
Fersz (2010) menciona gue lzs organizaciones dirigen su stencicn 3 las
necasidsdes y expactativas de sus clientes, buscando siempre como satisfacerlas,

para ello buscan lograr wn mejor desempeno (p.2)
Dimensiones de la variable: Servicio

Dimension 1: Capacidad de respuesta
Capacidsd de respuesia es poder ofrecer con rapidez un senvicio v |la woluntad de
ayuda sl chente. (Pérez, 2010}

Dimension 2: Satisfaccion del usuario

Cada organizacién tiene que identficsr al cliente que posss v de scuerdo 3 eso
crear estrategias para satisfacer sus necesidades, para esto requiere del recurso
numano adecuads en el cual estan ireolucrado kos procesos y disehos en la
empresa. (Pérez, 20100

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable independiente: Sistema de gestiin de calidad

ESCALA
DEFMNICION HERRAMENT
T DEFINICION CONCEFTUAL OPERACIONAL | CIMENSIONES INTHCADORES FORMULA A OE
MEDICION
E NC= PUE x 100
" P | Nt i
= cumplimignty | FAE: Plan de mejora eizcatado
5 PP Flan de mejora programado
Q
“
i . - .
E Un sistema de gestion de calided | Ey Ei;tfm;je OL=TOSEx 100
€ |zon aclividades fundamentgles | 983U Objetfvos TogF
" ) ) calidad zon Hacer bardas | TOSE: Total s o senvieia ejecutado
g fue 58 [eV3 Consgo PAR | acciones que TOSP:  Total dias de senvicis programado &
m | obienerls calidad de los bienes o se toman en §
L] . cuanto 8
% senvicios de una compania, o control da CA=TI5Ex 100 E
B | mas que todo que cumplan con calidad, . TIEP [ Razén
] k . d . ' gleancesdela | Verificar Cumpleriznta L]
o] a5 perspertivas del clints (Mas, ge;ﬁén de de auiois TISE: Total inspecsiones de senvicio ejscutsdo 4
8 |etal 2013, p2). calidad y &l TISP: Total inspeceiones de senvicio programada 5
U cumplimienta L
S de acfividades, |
£ {Heréndez y
b Vizan, 2013
5 (= AChe 0
n ACP
: Actuar Adcnes
E BOECOES | A pociones camsctvas aplicadas
% ACP: Arciones comectivas programadas
i
5
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Variable dependiente: Servicio

DEFINICION ESCALADE
vaRIZELE | DEFINICION CONCEFTUAL OPERACIONAL | DIMENSIONES INCHCADCRES FORMULA HERRAMIENTA MEDICION
ALl = HUAT = 100
B WTU
Bl seniio 25 un | Capatidsdde | pgancidnge | AL Atencion de ususrios
proceso para la|  respuests - NLIAT: Nimeno de usuarios atendidos a
: i satisfaccion total tigmpo
:‘erez. [2[!_1‘10) menc:?i?a Que s do s NTU: Numero total de usuarias ‘-g
a rganizaciones iigen  su . 7
% |stencitn a las necesidades y | FEAUEMIENE ¥ g
E expectafivas de sus clientes, reczsifats de
3 pecialivas O |l clientes Razn
! buscando  siempre  com | i s | M
E safisfacerlas, para ello buscan capacidad  de E
Ingrsr un mejor desemperio (p.2) | respuesta ¥ LS = {1 LLAR) = 100 ]
icFani i
smlsf?mrlpl e Satistaccian del Usuarios US: Usuarios sagi_;fem%a;‘
;Eﬁann Perez | ™ i satisfechos | (JAR; Usuarins atendidos can reclamo
o Ut Ustarios atenidos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

: Sistema de gestion de calidad hasada en noma IS0 8001: 2015y servicio

H° DIMENSIONES | items Perti 1 |Rel t | chridad Sugerencias
VFARIABLE INDEPENDIENTE : SIS TEMADE GESTIONDE CALIDAD
BASADA EX LA NORMAISQ 3001:2015
1 DIMENSION 1: Planificar Si No | Si | Ho | Si Ho
NC=PME = 100
EME X x x
2 | DIMENSION Z Hacer Si No | Si | No | Si | No
oL = TDSEx 100
TOSP X X X
3 | DIMENSION - Verficar
CA=TISEx 1
TISP
4 | DIMENSION 3. Actuar Si No | Si | No | Si | No
o X X X
1 | DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No No | Si | No
All=NUAT €100 X X X
NTU
2 | DIMENSON Z Satisfaccion del usuatio Si No | Si | No | Si | Ne
'.3::|-||_||J_:\£=IEIJ x x x
Observaciones (precisar si hay suficiencia);,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [3] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Ing®, Romel Dario Bazan Robles
Especialidad del validador: Maestro en Productividad v Relaciones industriales

"Pertinencia; El item comesponde al concepto tedrico fomulado,
Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o
dimenzion ezpecifica del congtruct

Claridad: Se entiende zin dificutad alguna el enunciado del item, ez
concizo, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando log items plarteados
son suficientes para medirla dimenzion

DHNI: 41091024

Lima 03 de mayo del 2021

PP

Firma del Experto Informante.




Anexo 5. Formatos de instrumentos

Formato de recoleccién de datos de variable independiente: Gestion de calidad basado en norma ISO 9001: 2015

Variakle Independiente : Gestion de CALIDAD BASADA EN NORMA [SOO S001: 2015
. ' ' | | ' | | | | | | | |

Meses  Periodo Plnffica (%)  promedio {%) TDSE Hacer (%) Fromedio (%) TISE VE{,,E““
semana | #DIID! #DIvi | #0101 #0101
toygn LsEmane 2 #DIVID! #DIvV | #0101 #0101
semana 3 #DIVID! #DIv! #1101 #DIVID!
semana 4 #DIVIDI #DIVA| #D1/01 PYR
semana | #DIIDI #DI| #0101 PYRII
oo A SETANG 2 #DII #DIV| #0101 PYRTI
semana 3 #DIVIDI #DIVA| #0101 #DWIDI
semana 4 #DIVIDI #DIV| #0101 #0001

Periodo Plnffica (%)  promedio {%) TDSE Hacer (%) Fromedio (%) TISE VE;:;“ Temedio A';::]“’
semana | #DM10! #DIvi|
teh- seMmana 2 #oM10! #olvi|
semana 3 #0M0! #Dlvi|
semana 4 #iDII0! #iD1
semana | #i0DVI01 #OWVI|
mar?] semana 2 #iDIV/01 H#iDIVI
sermana 3 #onol #Hovia|
semana 4 FDIV/0! #iDivio|




Formato de recoleccién de datos de variable independiente: Servicio

Variable Independiente : SERVICIO

Meses Periodo '::T_:::_:g:(f; pro(r::)dlo “'uﬁ%} (%) PI’O(r;I:)dIO s:‘.issuf::ﬁzs Atencio.n de Servicio
usuarios

semana #HONWO! #DMW/O! #REFI

oY-20 semana 2 #D1W0! #iDW /0] #REFI
semana 3 #DIW0I #DMWal #REFI

semana 4 #DIW/0! #DIW/0! #REFI

semana 1 #DIWDI #DMNWAI #REFI

iciembre 2O,semana 2 #HDIV/0! #DIV/0! #REFI
semana 3 #D1W/O #FiD W/l #REFI

semana 4 #HDIW! #DWal #REFI

. Atencion de promedio (1- UAR) (%) Promedio Usuarios Servicio
A usuarios(%) (%) UA (%) satisfechos ~ Atencion de (%)
usuarios

semana 1 #DIWDI #DMNWAI
feb-21 semana 2 #HDIV/0! #DIV/0!

semana 3 #D1W/O #FiD W/l

semana 4 #HDIW! #DWal

semana 1 #DI1V/0 #iDW /0]

semana 2 #HDONWDI #DMNWAI
mar-21

semana 3 #HDIW/O! #DIY/0!

semana 4 #DI0 #DIWial




Anexo 6. Carta de autorizacion para la investigacion

Newmont.

Carta N® 10— 2022 RI&G- AAFE

Cajamarca, 25 de mayo del 2022

L)

A Jesks Cruz Escobado

Coordinador del Taller de Inwestigacitn — Escusda de ing Industrial
Univarsidad Céaar Wallejs

Pressnis.-

O muesira consldaracdian:

Siva |a presanie para saludaio y manifesiare nuestro agradecimiento a nombre de
Mewmont ¥anacocha por habemos considarado cHmo Una opcion para & desamilo y
crecimiento profesional de sus estudantes.

Asimismo, confiMmamos que nuesira rpresentada ha decidido aceptar & desamolio dal
t=na de tesls Hhulada: "Sisisma ds Dacton de Calldad cag0mn noamrss 130 8004 201 E para
ciptmizar sl carviols da agues dsl Caral des Zuminichro am Minsra Yamsoooha, Calamaroa
2021~, que Investigara el Bachiller die la Escusla Académicd Profeslonal de Ingenieria
Indi=irial de 3 Universidad Cesar Vale{o

®  Horbort Olver Varges Samdoval [0entificado con Ol caaa3onas

La Informacien teindada pam 3 elaboRcon de I3 tesls debe ser considerada
esticEmenie PﬂEﬂl’E’E acadamicos, debisndosa guamarla Mesena EﬂTE'E-IIHﬂE'I'lE.
excapto ourante ¥ 0o para @ acto publico oe susientcien. Adunto fomato oe
confidencialidad para la frma respeciva del estudlanie.

Sin oiro particular, aprovecho la oportunidad para expresans mis sentimienios de
especial conslderacion y estima.

Adentammenbe,

= ! -H..".
-
Hahll Hirsh Carm s

Gerents Senbor ds Politicas Publhcas
¥ Asuntos Gubsrmameniakss

[TTESTY SRS AT T1 - — L SSEREA RE TP TN R T TTYAe S  SA SRR U S e
LBkt T, [RL-0] TO5-R0T Baw PR 15020620 1 o, Lo P D (™ 2 e g P B L 20, o d
e



Anexo 7. Base de datos de las variables

Wariab e independiente : Gestion de CALIDAD BASADA EN NORMA 1500 8001: 2013

Total de Total de

- Plande mejora F'af'”e . medi : Tutald?alsde Totald?alsde Promedia . Inspeccones dg inspeccionss  Verfiear Promeda : Acciorlas MDF.ES Actuar Promedo
Neses  Periody gty mejora Planificar( , Neses  Periodo ;eW|C|o servicle  Hacer [ v Neses | Peiode sl | desevido | % "%'I_' Neses  Periods corrgctwas correctivas % -I‘-"il-l'-
programada gecutado  programady deatay | pogenats aplicadas  programass

seman | 4 i a0.00% semana | 5 1 1143% semang 1 ll 15 i Th semenaf | 0 1 T00%
Hiviembre semana ? ] i fi2 0% Howi embre |_semana 2 i I 1143% Noviembre | semana2 il 1 1133 Noviembre| semana2| & 1 fi 7%
D20 [semana3 4 i a0.00% AN | semanad 4 1 o714 28 | semanad ] 1 A.00% 0 |semanad| & 1 fif 7%
semanad f i T0.00% semanad h 1 1143% semana 4 1l 1 i11% semanad| 7 1 i 31%

51 fi6.07% fia i i 6%
it — 4 i o i semana | 4 . 1t - semang 1 i 5 0.00% - sémana | i 0 fit 7%
- seman ! ] i I750% - semana? | 4 I o714 0 semana2 il i 1133 m semana2 | 0 1 Th00%
semana 3 4 i 0. 00% semanad 5 7 1143% semana 3 ] 1 G0.00% semanad| & 11 fi 7%
semanad 4 i 50 00% semanad § 1 1143% semana 4 9 1 a0.00% semanad | T 1 16 31%

Plende

Total de Total &

Total dias dg Total dizs de Arciongs  Acciones

Neses  Periody Plae?emiom mejora Planificar( prorm”;dm Meses  Periodr  semico | semicie  Hacer (% Prorg;dm Neses  Perodo msp:;;ﬁcni;s k m:f :Emis ‘u’egfécar P“:"Tﬁ'j[' Meses  Periody  comsclvas  comectivas A;L:ar D
Fi q Fi Fi Il [ n Fi [
programada gecutado  programady dectady | pugranado aplicadas  programass
semani | I i 37 0% Semana | f I B 11k Semana | i 1t 30.80% semana | 11 12 I.67%
Mazo [semana? 1 i i7.30% Mamo |semana’ f 1 1.1k Mamo  |semana? il 1t Ddddh Mamo [semana? | 11 12 16T
0 |semans 3 i i 100.00% M Jsemang 3 f I B 71 A Jsemana 3 1 1t 3050 NN lsemanad |12 1 100.00%
semanad 1 i A7.50% semanad 1 1 100.00% semana 4 15 18 3130 semanad | 1 1 i.67%
semana 1 ! B A7 50% B SemAn | ! ! 100.00% il semana | i 1t Ba44h Wil semang | 1 1 100.00% i)
Bonl  (semana? i i 100.00% Bbil  |semana 2 f { B 1% il [semana ? 1h 1t 100.00% Boil  (semana 2 11 11 100.00%
A fsemang 3 f i 15.00% MM (semana ) f I 3.1k D1 Jsemanad It 1t 100.00% A lsmanad |10 1 B 33%
semanad 1 i A7 30% semanad 1 1 100.00% semanad 1 1t Ddddh semanad | 1 12 IliE:




Base de datos utilizada en el procesamiento estadistico

Variable Dependients : SERVICIO
N Y I Y

Nimers de ;
: Ustarios | Nimerototal  Capacidad de e Usga.noa. Usuarios  Satisfaccisn el s Servicios Total Servicio | Promedio
Meses Periodo . : Ly promedio (%) Meses atendidos con : = Promedio (%] o
atendidos & de usuarios | respuesta (%) —— atentidos  wswario (%) confommes servicios (%) (%)
tiempo '
samana 1 15 Pl f0.00% 4 18 T333% 11 18 T333%
ol semana 2 13 gl h200% ol i 13 T6.92% el 10 13 T6.92%
samana 3 14 Pl B6.00% i 14 fid 20% 10 14 T143%
semanad 13 ph 1200% . 4 13 f9.23% i 13 f9.23%
samana 1 14 Pl B6.00% oL i 14 fid 29% L 11 14 057 % i
. semana 2 13 Pl 200% . 4 13 fi9.23% . i 13 f9.23%
L o T 5 4800k fv 20 3 1 75.00% f-2 ) 1 B.67%
semanad 15 ph G0.00% 4 11 1333% 11 11 7333%

Numero de (e
: Usbarios | Nimerototal  Capacidad de - 1T L Usuarios  Satisfaccion del e Servicios Total Servicio | Promedio
Periodo . ; . promedio (%) Meses atendidos con ) e Promedio (%] o
atendidosa | de usuarios | respuesta (%) T atentidos  usuario (%) confommes SErvicios (%) [%]
tiempo '
semana | Py i B5.00% ! 15 66T 14 15 1331 %
Mazo  |semana? i ) 32.00% Marzo 1 13 125% Mamn 13 4 B2 6%
N Samand 3 L] 2 B6.00% 1N ! 4 15 71% plIp 14 4 100.00%
semand 4 A i 2200% . i 13 16.00% 12 13 1131h
semana | Py 3 B500% L ! 4 (ERAE el 12 4 (ERRE B
Al 5emana 2 ) 2 24.00% Abril i 13 16.00% Abril 12 13 1231h
N 5emana 3 py] Pl B500% plIK| ! 1l 13 33% plIPYl 1 15 B333%
semand 4 A i 200% 1 15 11.3%h 1 15 113%




Anexo 8. Check List de Control de Calidad.

MANUAL PM&B

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP CONSULTING GROUP

o ANEXO 4-B. Checklist de Control de Calidad

Yamcod‘a CHECKLIST DE CONTROI DE CALIDAD DE P, s ef 3
SR W2 INGENIERIA
| —
Nro de Orden de Servicio Fecha I
Nombre del Servicio

Marque con una X sl es que cumple el item

re valdado a solcitud da trabsjo y los entragables finaes desarmolisdos satisfacan
completamente lo que elChente ha solhcdaco en ls sohctud de servicio.

5 Ha revizado minucozementa Joz antragebks y nocontienan aroras ontograficos, ni
iattss de ortegrafis.

3 Los ertregsbles prporcinados muestran s ingenieria o construccicn en forma clars,
que es facl de entanderpars los Clentes.

105 planos y documentos contiznen ¢l sello con el logo de Obminss. asi msmo existen
eyencasy vstas ce perfl, planta y secciones en forma ¢lara.

5 Los entregables pmporcanados contenan algin apone adicional 8 b soletado poral
Chente o contribuyan con slguna soluzidn téenica novedosa.




Anexo 9. Actade reunidén

Yanacocha

MANUAL

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP

PM:B

CONMILTING GROUP

¢ ANEXO 3. Acta de Reunion

Yanacocha ACTA DE REUNION PMB
Nombre del Proyecto Gerento do Proyecto Fochy
DO/NVNVAA
Asistieron No Asistieron
Nro. Responsabie Ouracién
2. Acusedos

Temd AcuerdofActividades 3 realiza Kesponsable Exado Fecha Entrega
Neo. Rego Severidad|  RespuestaaSegulr Respoasble Disparador Contingencla |  Estado
. Problema Ltrategia de Selicion Responuable il Stado
Neo. Entregable Atectads Cous Acclones Realizadas Rezuitado Odtenido “m“”“"'“"'




Anexo 10: Acta de constitucién del proyecto

Yana',oclj_zl _

MANUAL

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP

PM:B

CONSULTING GROUP

e ANEXO 1. Acta de Constitucion del Proyecto

_Yanacocha

ACTA DE CONSTITUQON DEL PROYECTO

s B

(-

L. Jmtificadén del Proyecto

(- -

Cewripiitn dol Alcancs

f
00009!0000000

©© 00 00 @O L




Hites Fecha Programads
S3el
S3pe?
Saged
Kaged

Operaciones

00 0O O

SEtACOONes Ot Proyecto

9. Interesados Qave
Wicscion Ceogrifica Impacto
Dafos del Reguisito Pociolon
Stakeholde Pals do Allo comla Poder Ecinfegha
r D”::m' Provinols Nivel T?p Ah;“' Coelo  Empmen

Recpone
able

0 oot O PLICON O P10 0

El proyectoterminard cuando se hayan cumplido los alcances téenicos y administrativos segin lo espectficado en el Contratoy las siguientes
personas hayan dado su conformidad del cumplimiento de 133 mismas:




Anexo 11. Plan de direccion del proyecto

MANUAL PM&B

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOQS SDP CONSULTING GROUP

¢ ANEXO 2. Plan de Direccion del Proyecto

Yanacocha PLAN DE DIRECOON DE PROYLCTO PM B
— . ' e —
Nombre del Proyecto Fecha de tsborsddn
Do (ripaidn dol Acance dud Proyecte
funre del Alarwu dul Poynto

1 f—1 ] l
1 L1 H ] H 1
— p—] [ | H |
g === | Y 1

S, Nitos de Proyecto

Mtos o spinsane Foeha de Tdrmino




Nerm Desergeisn Mes 3 Mes 3 Mes 3 Mes 4 Tonel
: [Pemone! de s Oganirentn ¥ -] [ 4] ca oo ¥ )
3 e gabie 1 a0 cw cao [ ca
’ [ avegabin g o 0w 0.00 000 om
‘ faregabie 3 Q. ¢ oo 0 cax
s Havegabie d e8¢ 3] cn o oo o
‘ [avwgahie s 00 cw coo 000 cmw
7 iatwgable & 2. cX cao 090 cx

hheae Nave be Contin Ll m ) 0

Proserve de Conungensis (0N) L c 00 o e

Pleserva de Cortidn [Y5) o cx coo 00 =5
Total Gmion dwd Proy ecte 000 L ) o 000 om

6.1 Costos y Presupuesto - Linea base de costos (Curve *S")

A

[rtr o gatie

A hded de Calded

P gonnabile

D scrip in

Frecuenda de

Descripddén

( Gomits pirestve | oo
[ lw;m | poven oo
I Project Manager I Mo bewn
[ 1 | ]
{ | { | |
Nombres Nomibres Nombres Nombres
Nombre Rol Fundones Dedicadén al proyecto

e Eriregatio Rat 1 Aot 2 et 3 Aos & el 5
1 fatrwgable 1
3 RAFS a0 3
) Mavegahlie ¥
4 Kavye,
% Avwgabie n
Ao s posi bl A s ACcountebde (ol o rinde cumntas) | ® [ndormedo C = Comuitade




4. Comunicadones

A hidad Forma Rispocsalie Frecatnda Audienda
e —wor-——————— |
L] Praw g b Fepiare Respucsiaal Ficuss | Dissarador Lontingensa
Contrata Desarpddn :ﬁ: :.";; m*c;nu;; “m::::’“* Fedha Selaica h:i"l:'::" ;’:ﬂ

A sl Fretouito Hﬂ'rm.lr I !In;w.'nﬂl Frrut el Dirickea &

Adthidad Prespuesto I-;tlru T !I.upmm Frecatadia Dirighda A
14, Plan de Gestidn de Responuabilided Sedal

AT Prespueity Feema Rt ) [

Perplemiadn i 81 TEATLEG

B gropeite territard Ceemds we bayet farpid b sfdastm IScriden g o frisitiet e seges e wigetfeadives o] (2erata g b dlpaes tey feesinmn Saym s dedio wi foebemided gul

§ i

GErents d Frowcis

Qe




Anexo 12: Cheklist el control de calidad

Yanacocha — PM&B

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP CONSULTING GROUP

o ANEXO 4-B. Checklist de Control de Calidad

CHECKLIST DE CONTROI DE CALIDAD DE
INGENIERIA

Pag S¢S

|
Nro de Orden de Servicio Fecha / /

Nombre dzl Servicio

Marque con una X sl es que cumple el item

1 re valdado s solietud da trabsjo y ks entregables finaes desamolisdos satisfacan
completameante Jo que elChente ha soledaco en ls soletud de senvicio.

- Ha revizado minucozementa loz antregebks y noconticnan aTorez ortograficoz, ni
‘gltas de ortegrafie.

3 Los ertregables prporcionados muestran 3 ingeniena o construccicn en farma clars,
que es facl de entanderpara los Clentes.

4 w08 planos y documentos contienen ¢l sello con el logo de Obminsa, asi msmo exisien
eyencasy vsias ce perfl, planta y secciones en forma ¢lara.

5 Losentregablas prporcanados contenan algun apone adicions! s b soletado porel
Chente o contrbuyan con sl ura Soluzion téenica novedasa,




Anexo 13: Informe de avance semanal

Yanacocha

MANUAL

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP

PM:B

CONSULTING GROUP

e ANEXO S. Informe de Avance Semanal

Yanacocha

INFORME DE AVANCE SEMANAL

Noenbre del Proyecto Stage Gerente de Proyecto
Claborado por Periodo Akcance | Tiempo Costo Cabdad
[ — I i (=] (o] (o] [}

Nro. Acovidad Costo Real ”t Fecha Read
$/.0.00 <. 0.00
5/.0.00 .0.00
$/.0.00 5/ 0.00
£.0.00 <. 0.00
5/.0.00 5/.0.00
Fecha Fecha
Nro. Actvidad s, Responsable Acckén Comrectiva

Nro, Actreidad Rezponsadic Fecha Mareficads
Nro. Riesgo Impacto Rezporsabic

[

=)

=]

=]

=)

OODOOIg




Anexo 14: Informe de avance mensual

MANUAL

Yanacocha

PM:B

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP

CONSULTING GROLP

* ANEXO 6. Informe de Avance Mensual
Yanacocha
uuwu INFORME DE AVANCE MENSUAL PM;\ B
SOTA

% E |z| [ (—— B
[ N EAERER R
-
-
-
-
2
[ 3 [ 3 3- ] 3 £ ] 3 =
g E = E = B 3 E ®
il e 3 1162 O R N U L I L N S A R
s i = X m = X m = | 33 3 3
sy m = 3| ) I BT =) = 3 =l
(Roiruge Me § 1e) = 33 13 3 13 A3 = 2 33 =) RS
Hmm' = - 33 =) - > 33 - ]
et - = m | = m a3 > m
| x| | a3 | | | 33 = -]
| m = = D = wf
—t =—=—=f ) — —
— m = = a3 m >
[ T 3 =| =)
| ) m) M m
= ic = [y <l e Fr) e =3 < 2 T fT nj 3 = T 3| o] 3| <!
ne
e ' 9
150 — == i
e = oz "_ — —— v (ko pla reacic]
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Anexo 15: Solicitud de cambio

MANUAL PM&B

SISTEMA DE DIRECCION DE PROYECTOS SDP CONSULTING GROUP

e ANEXO 7. Solicitud de Cambio

SOLICITUD DE CAMBIO IPM B

Fecha de
Nombre del Proyecto Solicitado Por
Reyisidn
DD/MMW/AA
Gerente del Proyecto Dirigido a
Nro. Dexripcién del Cambio Justificacidn

I e e

Nro. Entregable impacto en Alcance "':::: Impactoen Costos | Impacto en Calidad
3. Riesgos que genera o camblo |
Nro. Riesgo Impacto Respuests al Riesgo Responsable
@)
@)
)
2]
2]
Apeobado por Observaciones ala Aprobacién
Rechazado por Observaciones al Rechazo






