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RESUMEN

El propdsito fundamental de la investigacion fue disefiar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) basado en lanorma ISO 9001:2015, dirigido a una planta procesadora de mineral situada
en el distrito de La Joya, Arequipa. La planta enfrenta la dificultad de operar sin un sistema de
control formal que asegure la fiabilidad y calidad de sus procesos, lo que ocasiona
incertidumbre tanto al interior de la empresa, como en sus clientes y proveedores. La ausencia
de un SGC bien estructurado afecta negativamente la eficiencia operativa, la satisfaccion del

cliente y la competitividad en el mercado.

Para resolver este problema, se realiz6 un analisis detallado del grado de cumplimiento de los
requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015 en la planta. El estudio incluy6 la
observacion directa, entrevistas con personal clave y la revisidn de la documentacion interna.
La evaluacion inicial proporcion6 una visién clara de las diferencias entre la situacion actual y

los estandares internacionales que establece la norma 1SO 9001:2015.

A partir de los hallazgos del analisis, se procedi¢ a disefiar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) ajustado a las particularidades y necesidades de la planta. El sistema propuesto tiene
como metas principales: mejorar la calidad del servicio, maximizar el uso de los recursos,
optimizar los procedimientos operativos y reducir los riesgos que puedan afectar la produccion
y la satisfaccion de los clientes. Todo ello en conformidad con los principios de la norma ISO
9001:2015, que promueve la mejora continua, la eficiencia organizacional y la toma de

decisiones basadas en datos objetivos.

Con base en los resultados obtenidos en el andlisis previo, se procedi6 a desarrollar un Sistema
de Gestion de Calidad disefiado especificamente para adaptarse a las caracteristicas y
necesidades particulares de la planta. El sistema tiene como objetivos fundamentales: mejorar
la calidad del servicio ofrecido, optimizar el aprovechamiento de los recursos disponibles,
perfeccionar los procesos operativos y mitigar los riesgos que puedan incidir negativamente en
la produccion y en la satisfaccion de los clientes. Todo ello, alineado con los principios
establecidos en la norma ISO 9001:2015, que fomenta la mejora continua, la eficiencia en la

gestion y la toma de decisiones fundamentadas en datos precisos y objetivos.

Los objetivos especificos del estudio incluyen los siguientes aspectos clave: analizar el nivel
de cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015, identificar y
desarrollar las acciones necesarias para mejorar la satisfaccion tanto de proveedores como de
clientes, y establecer los indicadores apropiados para evaluar la efectividad y eficiencia del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tras su implementacion. Ademaés, se disefiaron
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procedimientos detallados y se definieron estrategias con el fin de integrar de manera efectiva

las préacticas de calidad en todos los procesos y niveles de la planta.

Palabras claves: 1SO 9001:2015, Sistema de Gestion de Calidad, Disefio, Satisfaccion,

oportunidades de mejora.



ABSTRACT

The fundamental objective of the research was to design a Quality Management System (QMS)
based on the ISO 9001:2015 standard for a mineral processing plant located in the district of
La Joya, Arequipa. The plant faces the difficulty of operating without a formal control system
to ensure the reliability and quality of its processes, which causes uncertainty both within the
company and among its customers and suppliers. The absence of a well-structured QMS

negatively impacts operational efficiency, customer satisfaction, and market competitiveness.

To address this issue, a detailed analysis was conducted of the plant's level of compliance with
the requirements established by the 1SO 9001:2015 standard. The study included direct
observation, interviews with key personnel, and a review of internal documentation. The initial
assessment provided a clear view of the gaps between the current situation and the international
standards established by 1SO 9001:2015.

Based on the analysis findings, a Quality Management System (QMS) was designed tailored to
the plant's specific characteristics and needs. The proposed system's main goals are to improve
service quality, maximize the use of resources, optimize operating procedures, and reduce risks
that could affect production and customer satisfaction. All of this is in accordance with the
principles of 1ISO 9001:2015, which promotes continuous improvement, organizational

efficiency, and data-driven decision-making.

Based on the results obtained from the prior analysis, a Quality Management System was
developed specifically tailored to the plant's specific characteristics and needs. The system's
fundamental objectives are to improve the quality of the service offered, optimize the use of
available resources, refine operating processes, and mitigate risks that could negatively impact
production and customer satisfaction. All of this is aligned with the principles established in
the 1SO 9001:2015 standard, which promotes continuous improvement, management

efficiency, and decision-making based on accurate and objective data.

The specific objectives of the study include the following key aspects: analyzing the level of
compliance with the requirements established by the 1ISO 9001:2015 standard, identifying and
developing the necessary actions to improve supplier and customer satisfaction, and
establishing appropriate indicators to evaluate the effectiveness and efficiency of the Quality
Management System (QMS) after its implementation. In addition, detailed procedures were
designed and strategies defined to effectively integrate quality practices into all processes and

levels of the plant.
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Keywords: 1SO 9001:2015, Quality Management System, Design, Satisfaction, Opportunities

for Improvement.



INTRODUCCION

El disefio de un Sistema de Gestidén de Calidad (SGC) resulta fundamental para optimizar la
efectividad operativa y aumentar la competitividad de las empresas, particularmente en sectores
como el minero, donde la optimizacién constante es fundamental para mantener la
sostenibilidad. En el presente caso, una planta procesadora de mineral situada en la zona de La
Joya, en Arequipa, enfrenta la dificultad de operar sin un sistema formal que asegure la calidad
y fiabilidad de sus procesos, 10 que genera riesgos en términos de productividad y relaciones
comerciales. Para superar esta situacion, se propone un disefio de un Sistema de Gestién de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. La propuesta tiene como objetivo perfeccionar las
operaciones internas de la planta y optimizar la relacién con los proveedores y clientes,

garantizando gue los productos ofrecidos cumplan con estandares internacionales.

El Capitulo | presenta el planteamiento del estudio, en donde se expone la problematica que
enfrenta la planta procesadora de mineral debido a la ausencia de un sistema de control formal.

Ademas, se dan a conocer las preguntas de investigacion y los objetivos del estudio.

El Capitulo Il detalla el marco teérico que sustenta el disefio del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), realizando una revision de los antecedentes nacionales e internacionales sobre su

implementacién en diversas empresas, especialmente en la industria minera.

A continuacion, en el Capitulo 11l se describe la metodologia utilizada en la investigacion, la
cual es de tipo descriptivo, no experimental y transversal. Este acapite explica el uso de técnicas
como la observacion directa, la evaluacion e inspeccién y la revision documental para recolectar

datos sobre el SGC actual de la planta.

El Capitulo 1V se dedica a la presentacion y analisis de los resultados obtenidos a partir de la
informacion recopilada durante la investigacion. En este apartado, se detallan los principales
hallazgos acerca del estado actual del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la planta,
destacando las areas que requieren mejoray las brechas que existen con respecto a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio. Este capitulo resalta los
beneficios de implementar el SGC en la planta procesadora de mineral y ofrece

recomendaciones para la ejecucion del sistema, asegurando su eficacia en el largo plazo.
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El desarrollo de un SGC conforme a la norma ISO 9001:2015 optimizara los procesos de la
planta y fortalecera las relaciones con los proveedores, promoviendo la mejora continua en la

calidad de sus productos y servicios.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Planteamiento del problema

Debido a razones de confidencialidad, en la presente tesis no se revelard el nombre de la
empresa, pero se realizard una descripcion detallada de su ubicacién, asi como las
caracteristicas y contexto operativo de la organizacién, de esa manera contextualizar

adecuadamente la investigacion.

La empresa es una compafiia minera metalUrgica situada en el distrito de La Joya, ubicado en
la provincia y regién de Arequipa, en el sur de Per(; se dedica principalmente al procesamiento
del oro (Au) y plata (Ag). La compafiia cuenta con una red de proveedores de mineral
provenientes de diversas regiones del pais, su principal abastecedor se localiza en el norte del
Per( (Trujillo). Por lo que el vinculo con proveedores es esencial para la continuidad y calidad

de sus operaciones.

Sin embargo, la planta procesadora de mineral enfrenta un desafio critico: la falta de un sistema
de control formal que garantice la confiabilidad y calidad de los resultados obtenidos. Esta
ausencia de un sistema estructurado genera incertidumbre, tanto para la empresa como para sus

proveedores; lo que puede afectar la percepcién y satisfaccion del servicio brindado.

Bajo ese contexto, la planta procesadora de mineral ha expresado su interés en obtener la
certificacion 1SO 9001:2015, una norma reconocida internacionalmente que asegura la calidad
en los procesos de gestion. El disefio de un sistema de gestién de calidad, basado en la citada
norma, es fundamental para optimizar la calidad del servicio y garantizar la confiabilidad en las

relaciones con proveedores.

El disefio de un SGC incluira la formalizacién de todos los procedimientos de muestreo, analisis
y procesamiento del mineral. Ademas, permitira a la empresa establecer protocolos claros y
estandarizados que aseguren que todas las operaciones se realicen de manera controlada y
eficiente. Al estandarizar los procesos, la organizacién en estudio podré identificar y mitigar

riesgos, optimizar recursos y mejorar la trazabilidad de sus operaciones.

La adquisicion de la certificacion 1SO 9001:2015 no solo implica una mejora interna en los
procesos de la planta procesadora de mineral, sino que también fortalecera la confianza de sus

proveedores en los resultados obtenidos. Asimismo, se traducird en una mayor satisfaccion y



lealtad por parte de estos grupos de interés. Ademas, la certificacion abrird nuevas
oportunidades comerciales y permitira a la empresa posicionarse de manera mas competitiva
en el mercado, mejorando su imagen corporativa al cumplir con estandares internacionales de

calidad.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Pregunta general

¢Como disefiar un sistema de gestion de calidad en base a la Norma 1SO 9001:2015 para una

planta procesadora de mineral en la Joya, Arequipa?

1.2.2 Preguntas especificas

a) ¢Cudl es el nivel de cumplimiento actual de los requisitos de un sistema de gestion de
la calidad?

b) ¢Qué requisitos debe cumplir el sistema de gestion de calidad para aumentar la
satisfaccion de proveedores y clientes?

c) ¢Cudles son los indicadores de medicidn apropiados para evaluar el disefio de sistema

de gestion de calidad?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad en base a la norma 1SO 9001:2015 para una planta

procesadora de mineral en la Joya, Arequipa.

1.3.2 Obijetivos especificos

a) Diagnosticar el nivel de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2015.

b) Desarrollar los requisitos que debe cumplir el sistema de gestion de la calidad para
satisfaccion de proveedores y clientes.

c) Determinar los indicadores apropiados de medicion que se usaran para evaluar el

disefio de sistema de gestion de calidad.



1.4 Justificacion

Las justificaciones planteadas serviran para establecer la metodologia a seguir en el desarrollo
de un modelo de gestion de calidad para la planta procesadora de mineral. Este andlisis busca
la creacion de un modelo adaptado a necesidades especificas de la planta ubicada en La Joya,
basado en lanorma 1SO 9001:2015. La puesta en marcha de este modelo permitira perfeccionar
la implementacion del sistema propuesto permitira optimizar la eficiencia de los procesos y
mejorar la satisfaccion tanto de los proveedores como de los clientes. A su vez, contribuird a
obtener un reconocimiento formal por adherirse a los pardmetros internacionales de calidad, lo
que abrird nuevas puertas a mercados internacionales y potenciales oportunidades de negocio,

incrementando asi la competitividad y sostenibilidad a largo plazo de la planta.
1.4.1 Justificacion préactica

La investigacion tiene relevancia en la justificacion préctica, dado que se centra en la creacion
y puesta en marcha de un modelo de gestion de calidad, lo cual permite aplicar los
conocimientos adquiridos para atender la necesidad de mejorar la excelencia en la planta,
basandose en los principios de la norma ISO 9001:2015. Esta norma ofrece multiples ventajas,
como la mejora en la fidelizacién de proveedores y de clientes, la optimizacion de costos y la
eficiencia en la utilizacion de los recursos. Ademas, impulsa la eficiencia y productividad para
la empresa, permitiéndole mantenerse competitiva y alineada con las demandas del sector.
Mediante la unificacion de procedimientos, la definicion de métricas clave y la implementacion
de enfoques concretos, el modelo de gestion de calidad facilita un proceso de perfeccionamiento
constante, asegurando que la planta cumpla con los estandares mas elevados de calidad y

eficiencia operativa.
1.4.2 Justificacion econémica

El estudio presenta una justificacion econdmica al evidenciar que la creacion de un modelo de
gestion de calidad, alineado con los principios de la norma 1SO 9001:2015, impulsara
considerablemente el crecimiento de la cartera de clientes y ayudara a mantener la ventaja
competitiva en el sector. En el entorno actual, obtener esta certificacion se ha vuelto un requisito
indispensable para las empresas, ya que optimiza su imagen y prestigio frente a proveedores,
consumidores y competidores. Asimismo, al adoptar este modelo, la empresa podra explorar
nuevos nichos de mercado, consolidar la lealtad de su base de clientes actual y atraer a
potenciales clientes, lo cual generara un aumento en las oportunidades comerciales y de

expansion.



1.5 Importancia

La creacion de un modelo de gestién de calidad ofrecera a una planta procesadora de mineral
en La Joya una serie de ventajas, como la mejora de la experiencia de proveedores y
consumidores, la disminucion de gastos, la mejora en la administracién de recursos y el
incremento en la eficiencia y el rendimiento de la compafiia, con el objetivo de mantenerse
actualizada y en linea con las necesidades del mercado. Este enfoque resulta crucial para
cualquier entidad, ya que fomenta el progreso constante en la calidad, la mejora de
procedimientos y el refuerzo de la competitividad. Al adoptar un modelo alineado con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, la empresa no solo garantiza la alineacion con los
estandares globales de calidad, sino que también establece un marco estructurado para

optimizar la operacion, reducir gastos y mejorar la experiencia del cliente.

1.6 Delimitacion

1.6.1 Delimitacion temporal

La investigacion y el levantamiento de informacion se realizaron entre los meses de marzo a
agosto del 2024.

1.6.2 Delimitacion espacial

La investigacion se realizo en la localidad de La Joya, situada en la regidn de Arequipa, en el

sur de Perq.

1.7 Variables

1.7.1 Descripcion de variables

Segln Oyala (2021) en su articulo titulado “la Variable” menciona que la variable es
interviniente, cuando se presume que puede influir en la presencia o manifestacién de la

variable dependiente o independiente, pero no son el principal interés en la investigacion.
a) Variable interviniente

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma 1SO 9001:2015.



1.7.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables.
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE INTERVINIENTE
Diagnéstico Nivel de cumplimiento de la norma (%)

Disefio de un
Sistema de
Gestion de

Calidad en base
a la norma ISO

9001:2015

Contexto de
Organizacion

Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion
Evaluacion de

desempefio

Mejora

Nivel de satisfaccion del cliente (%)

Porcentaje de satisfaccion del personal (%)

Porcentaje = de  planes de  calidad

Implementados (%)

Nivel de satisfaccion de proveedores (%)

Nivel de produccion (%)
Porcentaje de objetivos alcanzados (%)

Numero de mejoras implementadas(/afio)




CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Reyes, Cadena y Rivera (2021), en su articulo titulado "El Sistema de Gestion de Calidad y su
impacto en la innovacion", tienen como propdsito principal realizar un analisis de la literatura
existente para identificar los factores clave establecidos en los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015 y examinar las opiniones proporcionadas por diferentes especialistas sobre el tema.
El estudio se basa en una revision documental cualitativa, donde se examinan las perspectivas
y argumentos presentados por los autores respecto al Sistema de Gestion de Calidad y su
influencia en los procesos de innovacion. En los hallazgos de la investigacién se destacan siete
clausulas fundamentales que se abordan como temas centrales, facilitando la organizacion de
los elementos identificados y las perspectivas recopiladas. Como conclusién, los investigadores
logran reconocer aspectos esenciales del Sistema de Gestion de Calidad segln los lineamientos
de la Norma ISO 9001:2015, los cuales se correlacionan con las opiniones y razonamientos de
expertos en el area, especialmente en lo que concierne a su impacto y contribucién a la

innovacién dentro de las organizaciones.

Segun Gil y Moreno (2021) en la investigacion del articulo “Sistemas integrados de gestion en
el sector minero”, a partir de una revision bibliografica, busca identificar los beneficios de
combinar los procesos de control de calidad, la gestién ambiental y las practicas de seguridad
y bienestar laboral en el sector minero, basandose en la experiencia de otras empresas. Aplican
una investigacion de tipo cualitativa, llevando a cabo un proceso de revision documental,
corresponde asi con a una investigacion descriptiva. En conclusién, una ejecucion de un sistema
de gestién en las organizaciones genera una variedad de ventajas econémicas, estructurales y
culturales, con el fin de perfeccionar los procesos al maximizar la eficiencia y reducir los errores

y optimizar la coordinacion de los objetivos.

Bravi, Murmura y Santos (2019) en su estudio titulado “La norma 1SO 9001:2015 para la
gestion de calidad: factores motivadores, ventajas y obstaculos para su adopcién en las
empresas”; tienen como objetivo principal evaluar la percepcion que tienen las empresas sobre
la mas reciente version de la norma 1SO 9001:2015. El estudio se enfoca en entender las
motivaciones que llevaron a las organizaciones a adoptar un sistema de gestion de calidad

basado en esta norma, asi como los beneficios obtenidos y las barreras enfrentadas a lo largo



del proceso de implementacidon. La investigacién fue ejecutada mediante un cuestionario
propuesto a 3.975 empresas certificadas 1SO 9001. En Italia, un gran nimero de empresas
situadas entre el Norte y el Centro, llevan certificadas desde hace mas de siete afios, superando
las distintas revisiones de 1SO 9001 que se han producido a lo largo del tiempo; quienes parecen

ser también las mas desarrolladas econdmicamente.

Segln Torres, Olivares y Malta (2019) en su investigacion titulada “Sistema de supervision
para la adopcion de la norma ISO 9001”, la meta de su investigacion fue desarrollar un sistema
de seguimiento mediante indicadores que permitiera medir la efectividad de la ejecucion de los
requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015. Para lograrlo, los autores emplearon una
metodologia exploratoria y descriptiva, en la cual recopilaron datos provenientes tanto de
fuentes primarias como secundarias, obtenidas a través de bases de datos en linea. Entre los
principales hallazgos de la investigacion se encuentran la creacion de un sistema de indicadores
clasificados en tres niveles: primer, segundo y tercer nivel, ademas de incluir items de
inspeccidn especificos. Estos indicadores fueron incorporados en un tablero de control que
emplea un sistema de seméaforos y gréficos circulares para medir el nivel de adopcion de la
norma dentro de una entidad. Como conclusion, los autores sugieren la adopcion de un tablero
de control equivalente, empleando diagramas y semaéforos, para facilitar la evaluacion del
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Este enfoque brinda a las
organizaciones una herramienta visual y comprensible para supervisar eficazmente su avance
en la integracion de la norma, permitiendo realizar ajustes necesarios y optimizar de manera

continua los procedimientos de gestion de calidad.

Segun Arias y Gomez (2021) en su investigacion titulada “Aplicacion de un Modelo de Gestion
de Calidad Basado en laNorma NTC ISO 9001-2015 en la Empresa Tecnifibras Bucaramanga”,
utilizando la norma NTC ISO 9001-2015 como fundamento para la optimizacion vy
estandarizacion de los procesos internos de la empresa. El estudio fue de naturaleza cuantitativa,
con un disefio no experimental. Las estrategias para la recopilacién de informacion incluyeron
la observacion directa, entrevistas y cuestionarios aplicados a una muestra de 7 empleados. Los
hallazgos revelaron que la implementacion del modelo de gestion de calidad permitié la
estandarizacion de los procesos operativos, eliminando errores en las operaciones y

disminuyendo las no conformidades durante las transferencias de procedimientos.

Segtin Ciravegna, Domingues, Macbado y Harder (2019) en el articulo, “Adopcion de ISO
9001:2015: un estudio empirico a nivel internacional”, tienen como objetivo identificar los
desafios, beneficios, mejores practicas y lecciones aprendidas durante la transicion y

certificacion de la norma ISO 9001:2015 en diversas organizaciones de distintos sectores,



paises y tamafios. A través de un estudio multinacional, los autores destacan que, si bien la
implementacion de la norma trajo mejoras en eficiencia y satisfaccion del cliente, también
presentd obstaculos como la resistencia al cambio y la necesidad de inversiones iniciales. Con
base en la revision de la literatura y los aportes de expertos en certificacion de sistemas de
gestion, se lanzd una encuesta cuantitativa en Portugal, Rumania, Suiza y Turquia en abril de
2018, dirigida a gerentes organizacionales, de calidad y directores ejecutivos de organizaciones
certificadas 1SO 9001: 2015 por organismos de certificacion. La tasa de respuesta general fue
del 3,1 %, lo que abarca 222 organizaciones ya certificadas segun la norma ISO 9001:2015.
Solo el 3,9% de los encuestados considerd que el periodo de transicién de 3 afios fue demasiado
corto. Algunas organizaciones (29,8%) confiaron en sus propios recursos internos para los

procesos de transicién, mientras que los consultores externos apoyaron al 22,7%.

Segun Giraldo (2020) en su investigacion titulada " Supervision de la gestion de riesgos en los
procesos de ventas, recursos econdémicos y materiales de acuerdo con las normas ISO
31000:2011 e I1SO 9001:2015 en la Division de Gestion Administrativa y Financiera de la
Direccion Seccional de Impuestos y Aduanas Neiva (DIAN) ", realiz6 un andlisis de la gestion
de riesgos en estos procesos, aplicando las normativas 1ISO 31000:2011 e 1SO 9001:2015. El
estudio destacd como estas normas mejoran la eficiencia en la identificacion, evaluacion y
mitigacion de riesgos, optimizando los procesos internos de la institucion y mejorando la toma
de decisiones dentro de la DIAN. EI tipo de investigacion tiene un enfoque cualitativo y
cuantitativo y una técnica de muestreo deterministico por conveniencia; se utilizd la encuesta.
Como resultados con respecto al diagnostico de los procesos a nivel de empoderamiento se
identifica participacion activa en los procedimientos; con respecto al proceso financiero, las
fallas en los sistemas informaticos no son un factor critico para los procesos; con respecto al
area de recursos fisicos el personal es altamente responsable de los procedimientos para las

areas analizadas.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Segln Sagastegui, Cristobal, Diaz y Baldeon (2020) en su investigacion titulada “Calidad en
las empresas en el sector mineria del Pert”, el objetivo principal del estudio fue comparar los
niveles de cumplimiento de las empresas mineras que contaban con un sistema de gestion de
calidad con aquellas que no lo tenian, basandose en los nueve factores de éxito de la calidad
propuestos por Benzaquen. La investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo y utilizé encuestas
como herramienta de recoleccion de datos. El alcance de la investigacion fue tanto descriptivo
como explicativo. La poblacion objeto de estudio se limit6 al régimen de produccion general,

que incluia 89 empresas mineras. Sin embargo, la muestra final se compuso de 52 empresas



mineras en el pais. Los resultados del estudio revelaron una diferencia significativa entre las
empresas que tenian un sistema de gestion de calidad y aquellas que no lo tenian. Esto puso de
manifiesto las areas en las que era necesario fortalecer la cultura de la calidad. El hallazgo fue

crucial para identificar oportunidades de mejora en el sector minero peruano.

Segun Renteria (2019) en su estudio titulado “Adopcion del Modelo de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 en el Laboratorio de la Compafiia Minera Azulcocha, Lima-2019”, se propuso
incorporar el Modelo de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 en el laboratorio de la Compafiia
Minera Azulcocha con el objetivo de mejorar la confiabilidad de los resultados obtenidos en
los andlisis realizados. La investigacion se considera practica, con un enfoque metodoldgico
cientifico-especifico y un disefio de tipo no experimental. El andlisis abarco a toda la plantilla
laboral del laboratorio, compuesta por 100 empleados, seleccionandose una muestra aleatoria.
Para la recopilacion de datos, se utilizaron encuestas y observacion estructurada a través de una
guia especifica. Los hallazgos demostraron que la incorporacion del modelo de gestion de
calidad facilita la definicion de objetivos, metas y planes de accion alineados con los requisitos
establecidos en la politica de calidad de la organizacién. Los resultados subrayan que este
proceso no solo contribuye a mejorar la exactitud y confiabilidad de los resultados en el
laboratorio, sino que también incrementa la eficacia operativa. Ademas, la adopcion de la
norma ISO 9001:2015 permite a la Compafiia Minera Azulcocha consolidarse como un
referente en el sector minero, mejorando tanto la calidad de sus procesos internos como sus

relaciones con los clientes, al garantizar procedimientos uniformes y fiables.

Segun Mori (2019) en su investigacion titulada “Adopcién de la Norma ISO 9001:2015 en el
Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA - 2018, el propdsito principal del estudio
fue analizar las modificaciones que experimentd el Sistema de Calidad de ZOFRAT ACNA tras
incorporar la Norma ISO 9001:2015. La investigacion se distingue por un enfoque analitico y
un nivel descriptivo, enfocado en identificar los efectos concretos derivados de la adopcion de
la nueva versién de la norma. La muestra estuvo compuesta por todos los documentos
relacionados con el sistema de calidad y los seis miembros del Comité de Supervisién Interna,
abarcando todo el grupo disponible. A lo largo del estudio, se concluyé que la adopcién de la
norma ISO 9001:2015 caus6 cambios significativos en el sistema de calidad de
ZOFRATACNA, principalmente debido a los nuevos requisitos que impone esta norma
internacional. Entre los ajustes, se resalta la incorporacion de nuevos procedimientos y
directrices que han permitido a la organizacion mejorar su enfoque en calidad y reforzar la
estandarizacion de los procesos. La actualizacion no solo ha permitido a ZOFRATACNA
cumplir con las normativas internacionales, sino que también ha favorecido la optimizacion de

la eficiencia operativa y aumentado la confianza de los clientes y otras partes interesadas.



Ademas, los resultados de la adopcion destacan una mayor claridad en la distribucion de
responsabilidades y una mejora en la supervision y gestion de los procedimientos internos, lo
que ha favorecido el alineamiento con los principios de mejora constante promovidos por la
I1SO 9001:2015.

Segtin Pacheco (2021) en su investigacion titulada “Aplicacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos administrativos en la
empresa Naylamp Ingenieros S.A.C.”, el propdsito principal fue implementar un modelo de
Gestion de Calidad con respecto a la norma 1ISO 9001:2015 con el fin de optimizar los procesos
administrativos de la organizacién. El estudio tuvo un enfoque practico y un alcance
correlacional, con la finalidad de analizar como la adopcidn de esta norma influye en la mejora
de la eficiencia administrativa de la empresa. La poblacion estudiada consisti6 en 25
trabajadores y se emplearon métodos como la observacién mediante una lista de verificacion y
encuestas, de manera que , los cuestionarios son la herramienta principal para la recopilacion
de informacion. Los resultados mostraron una mejora notable en el proceso administrativo de
la compaiiia, con un incremento del 26% en el grado de comprensién y ejecucién de la norma
ISO 9001:2015 por parte de los empleados en sus tareas cotidianas. Este aumento en el uso de
la norma reflejé una mayor organizacion y eficiencia en los procesos administrativos, lo cual
fortalecid la estructura operativa y fomentd la efectividad dentro de la empresa.
Adicionalmente, la adopcién de la norma permitid a la organizacion establecer un sistema mas
s6lido para el proceso de la toma de resoluciones, administracién de recursos y comunicacién
interna, aspectos clave para mantener su ventaja competitiva en el mercado. Asimismo, la
alineacion con 1SO 9001:2015 promovi6 una mayor estandarizacion de los procesos, 1o que
facilito el reconocimiento y solucion de dificultades de problemas, redujo errores operativos y

mejord el uso de los recursos, contribuyendo a la sostenibilidad a largo plazo de la empresa.

Segun Alvarado (2021) en su estudio titulado “Propuesta para la adopcion de un modelo de
gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en las operaciones comerciales de una
distribuidora de pinturas en Lima Metropolitana”, el proposito principal del estudio fue
examinar la necesidad y los beneficios de incorporar un sistema de gestion de calidad en las
actividades de ventas de una empresa dedicada a la distribucion de productos de pintura.
Ademas, se buscé identificar areas de mejora relacionadas con los problemas previamente
detectados en los procesos internos de la organizacion. Este estudio, de naturaleza no
experimental, utiliz6 la encuesta como herramienta principal de recoleccién de datos. En los
resultados obtenidos se concluyé que la implementacion de la norma ISO 9001:2015 gener6 un
incremento en la rentabilidad de la empresa, pasando de un 17% a un 28%. Asimismo, se obtuvo

un indice de beneficio/costo de 1.53, lo que confirma la factibilidad econdmica del proyecto y



su impacto positivo en la eficiencia de las operaciones. Los resultados de este estudio indican
gue la implementacion de un modelo de gestién conforme a la 1SO 9001:2015 no solo
perfecciona las operaciones comerciales, sino que también maximiza el aprovechamiento de
los recursos, eleva la satisfaccion del consumidor y refuerza la posicion competitiva de la
organizacién en un entorno de mercado en constante cambio. Ademas, el sistema permite una
mejor gestién de riesgos y una mayor alineacion con los estandares internacionales de calidad,

lo que abre oportunidades para el crecimiento y expansion de la organizacion.

Segun el analisis realizado por Cortez y Valiente (2021) en su trabajo titulado "Propuesta para
la adopcion de un Sistema de Control de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, con el
objetivo de optimizar la experiencia del consumidor en la firma Constructores Minero Ande
S.R.L", la meta principal fue sugerir la implementacion de un modelo de control de calidad
conforme a la norma ISO 9001:2015 para mejorar la atencion al cliente en la seccion de
gjecucion de obras. La investigacion emple6 un enfoque no experimental, utilizando diferentes
métodos para la recopilacion de informacion, tales como observacion directa, entrevistas,
encuestas y revision de documentos clave de la compafiia. Los resultados obtenidos en el
estudio sefialan que la adopcidn del sistema de control de calidad propuesto es financieramente
viable, ya que el Valor Actual Neto (VAN) calculado resulta positivo, alcanzando los S/.
13,365.18 soles. Ademas, se determind una Tasa de Retorno Interno (TIR) del 66%, lo que
evidencia la rentabilidad del plan. En términos practicos, por cada sol invertido en la adopcion
del sistema de control de calidad, la empresa genera un retorno de S/. 1.24 soles, lo que resalta
la efectividad y eficiencia del modelo propuesto para optimizar los resultados operativos y
econémicos de la organizacion. El plan de adopcion subraya la relevancia de incorporar un
modelo de control de calidad en la industria de la construccién minera, no solo para garantizar
la satisfaccion del consumidor, sino también para crear una ventaja competitiva perdurable en
el mercado. Ademas, la implementacion de la norma ISO 9001:2015 permitird a la firma
perfeccionar sus procedimientos internos, disminuir errores, incrementar la productividad y
fortalecer las relaciones con los clientes, lo que a largo plazo contribuird al crecimiento y

afianzamiento en el sector.

Segln Herrera (2020) en su trabajo titulado "Adopcion de un Modelo de Gestion Integral
basado en las Normas ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018 en una firma dedicada a la reparacion
de equipos mineros", el objetivo principal del estudio fue implementar un modelo de gestién
integral en una compafiia especializada en la reparacién de equipos mineros, fundamentado en
los estandares internacionales 1SO 9001:2015, que regula la gestion de la calidad, e ISO
45001:2018, enfocada en la gestion de la seguridad y salud ocupacional. El objetivo principal

de esta implementacion fue mejorar tanto la satisfaccion del cliente como las relaciones con las



partes interesadas, ademas de perfeccionar los procesos internos de la organizacién. El enfoque
de la investigacién fue cuasi experimental con un disefio transversal, utilizando como técnica
principal la observacién directa, lo que permitié una recopilacion detallada y precisa de datos.
La implementacion del sistema integrado permiti6 a la empresa no solo optimizar su servicio
al cliente, sino también fortalecer sus procesos clave, promoviendo una mayor eficiencia
operativa. En conclusion, la aplicacion de las normas 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018 result6
en mejoras significativas, tanto en el servicio brindado a los clientes como en la calidad de los
procesos internos, lo cual incrementd la competitividad y la fiabilidad de la empresa en el

mercado de reparacion de maquinaria minera.

Segun Herrera y Huaraya (2023) en su investigacién titulada: "Desarrollo de un modelo de
gestion de calidad segun la Norma ISO 9001:2015, para la mejora de los procedimientos
internos en la empresa Vidrios Fortaleza E.I.R.L. Arequipa 2023", el objetivo principal es
disefiar un modelo de gestion de calidad conforme a los estandares internacionales 1SO
9001:2015, con el propoésito de optimizar los procedimientos internos de la compafiia. El
estudio se caracteriza por un enfoque no experimental y la utilizacién de diversas técnicas para
la recopilacion de datos, como encuestas relacionadas con los estdndares 1SO 9001:2015 y una
exhaustiva revision de los documentos internos de la empresa. Para el anéalisis, se emplearon
herramientas como una lista de control adaptada a los criterios de la norma ISO 9001:2015 y
un registro de revision documental, los cuales permitieron evaluar el nivel de adopcién del
modelo de gestion de calidad dentro de la organizacion. Los hallazgos obtenidos a partir de la
aplicacion de la lista de control indicaron que el grado de conformidad de la empresa con
respecto a la norma ISO 9001:2015 es del 21%. Este resultado sugiere la necesidad de reforzar
varios aspectos del modelo de gestion de calidad para cumplir con los estandares establecidos,
lo que permitira optimizar los procedimientos y generar una mejora constante en la excelencia
de los productos y servicios proporcionados. En conclusion, la integracion de la norma ISO
9001:2015 ofrece una valiosa oportunidad para la empresa en términos de rendimiento

operativo y satisfaccion del cliente.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Calidad
a) Definicién

El rendimiento de un bien o servicio al satisfacer las demandas y deseos del consumidor exige
un método organizado y detallado para administrar su calidad. Esto abarca no solo la

identificacién precisa de los requisitos del cliente, sino también la planificacion detallada de



los procesos, la implementacion de controles efectivos y la ejecucion de acciones correctivas y
preventivas cuando sea necesario. Estas acciones tienen como objetivo asegurar que los
productos o servicios sean conformes y que haya un progreso continuo en la mejora de los
procesos. Segun la norma 1SO 9000:2015, la calidad se define como el nivel en el que un
conjunto de atributos de un producto o servicio cumple con los criterios establecidos, logrando

la satisfaccion de los consumidores y otras partes interesadas (HINCAPIE, 2023).

b) Politica de calidad

La politica de calidad se define como un conjunto de acciones basadas en principios claramente
establecidos, orientadas a su implementacion dentro de un sistema de gestion de calidad. Su
nacleo proporciona pautas generales que facilitan a la entidad lograr resultados sumamente
satisfactorios. Segun Lasso Pozo (2021), las politicas bien definidas son clave para el logro de
los propoésitos y metas de una empresa, ya gue proporcionan una estructura solida que orienta
las operaciones diarias. Ademas, estas politicas fomentan un ambiente de mejora continua y
son cruciales para tomar decisiones acertadas que alineen a la organizacion con sus objetivos a

largo plazo.

La politica adoptada actlia como un pilar clave que orienta la direccién de la organizacién en
su basgqueda constante por la mejora continua. Es fundamental que estas politicas sean
claramente comunicadas y entendidas en todos los niveles jerarquicos de la empresa, de modo
que cada miembro del equipo esté plenamente consciente de su responsabilidad en el
cumplimiento de los estandares de calidad. Ademas, las politicas de calidad son esenciales para
la creacidn de estrategias que guien el desarrollo de futuros proyectos y procesos, asegurando

su alineacion con los objetivos globales de la organizacion.

c) Control de calidad

El control de calidad se define como un sistema que abarca procedimientos y herramientas
especificas para gestionar el sistema de calidad de manera efectiva. Su principal meta es
promover la mejora continua de los procesos de fabricacion, asi como optimizar las
interacciones con proveedores y clientes, ademas de proporcionar informacién sobre los
criterios de calidad demandados por el mercado. Esta estrategia permite a las organizaciones

incrementar su rendimiento operativo y mejorar su posicion en el mercado competitivo.

La norma 1SO 9001:2015 brinda una estructura bien definida que facilita la implementacién de
un sistema de control de calidad robusto, asegurando que los procedimientos se adhieran a las

normativas globales. Segin lo mencionado por Lasso Pozo (2021), la adopcién de esta norma



en las empresas ubicadas en el distrito Metropolitano de Quito ha sido crucial para perfeccionar
sus procesos de gestion de calidad, resultando en una mejora sustancial en la satisfaccion de los

clientes y un incremento en la eficiencia operativa.

d) Sistema de gestion de calidad

Segln Restrepo (2022), el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se describe como un
conjunto de elementos interconectados que trabajan conjuntamente de forma arménica para
definir politicas y metas relacionadas con la calidad. Su enfoque es fundamental para guiar y
supervisar el desempefio de una organizacion en materia de calidad. Un SGC de alto
rendimiento no solo se enfoca en cumplir con las exigencias definidas, sino que también

impulsa el avance continuo de los procedimientos y servicios proporcionados por la compafiia.

A través de una implementacién de un SGC robusto, las organizaciones pueden cumplir con
las normativas y también diferenciarse en un entorno competitivo, construyendo asi una

reputacion de confianza y excelencia.

El Sistema de Gestién de Calidad (SGC) se establece como una herramienta crucial para la
administracion estratégica en cualquier organizacion, ya que también desempefia un papel
esencial en la facilitacion e integracion de la correcta documentacion de los procedimientos
(Moreno, 2018).

2.2.2 Norma ISO 9001:2015

a) Transicion de la norma ISO 9001:2008 a 9001:2015

Segun Cortés (2017), la revisién se llevé a cabo para incorporar un enfoque proactivo,
integrando una evaluacion de amenazas y posibilidades, lo que ofreci6 una vision mas completa
de los procesos. Ademas, se introdujo el término "partes interesadas” y se incluy6 un nuevo
requisito denominado "entorno organizacional”, que exige que las empresas identifiquen los
elementos internos y externos que influyen en su capacidad para implementar un Sistema de
Gestidn de Calidad eficiente, con el fin de mejorar el rendimiento en el monitoreo y control de

Sus procesos, productos y servicios.

La actualizaciéon de la normativa 1SO 9001:2015 es fundamental, ya que no solo introduce
modificaciones en su estructura, sino también en su enfoque regulatorio. EI objetivo principal
de esta revision es facilitar una mayor armonizacién con otras hormativas 1SO vinculadas a los
sistemas de administracion. La version actual pone énfasis en una comprension mas detallada

del entorno especifico en el que cada organizacién opera, a la vez que disminuye la cantidad de



documentacion exigida para obtener la certificacién. También se modifican los principios
esenciales de gestion, reduciéndolos a siete, y se ajusta el vocabulario utilizado para lograr una

mayor coherencia con otros estandares internacionales.

b) Definicién

La ISO es la abreviatura de la International Organization for Standardization, una red
internacional de instituciones nacionales encargadas de crear normas. El desarrollo de los
estandares globales se lleva a cabo a través de los comités técnicos de ISO, en los cuales pueden
participar todos los organismos interesados en el tema. Ademas, tanto el sector publico como

el privado a nivel global colaboran estrechamente con la 1SO.

La norma I1SO 9001:2015 establece los requisitos necesarios para un sistema de gestion de
calidad, permitiendo a las empresas demostrar su capacidad para ofrecer productos y servicios
gue cumplan con las expectativas de los consumidores y se alineen con las regulaciones actuales
(ISO, 2019).

¢) Requisitos

Los requisitos especificos de la norma 1ISO 9001:2015 son los siguientes;

e Contexto de la organizacion: consiste en comprender el ambiente en el que actla la
entidad, identificando sus demandas, expectativas y riesgos, con el fin de disefiar un
sistema de gestion de calidad eficiente.

e Liderazgo: hace referencia a la implicacion de los niveles superiores de la empresa en
la implementacion y sostenibilidad del sistema de gestion de calidad, estableciendo
objetivos y directrices claras. Los responsables definen la alineacion de los propdsitos
y el enfoque estratégico de la entidad. Deben fomentar y conservar una atmosfera
laboral en la que el personal se sienta estimulado y pueda participar activamente en
el logro de los objetivos organizacionales.

¢ Planificacion: implica establecer objetivos, actividades y los medios requeridos para
lograr el nivel deseado de desempefio, identificando tanto los riesgos como las
oportunidades de mejora.

o Apoyo: refiere a ofrecer los medios, estructuras y capacitacion necesarias para
fortalecer el sistema de gestién de calidad, asegurando que los productos y servicios

sean excepcionales.



e Operacion: se basa en organizar, implementar y supervisar los procesos para producir
bienes y servicios que cumplan con los requisitos tanto del cliente como de la propia
organizacion.

e Evaluacion del desempefio: consiste en medir, estudiar y valorar los resultados del
sistema de calidad, identificando posibles areas de optimizacion y tomando medidas
correctivas cuando sea necesario.

e Mejora: implica establecer un ciclo de mejora constante, detectando oportunidades de
mejora e implementando ajustes que incrementen la efectividad y eficiencia del

sistema de calidad.

d) Disefio del SGC

Segun el estandar internacional 1SO 9001:2015 (2015, pp. 1-20), la norma esta estructurada en
diversas secciones interconectadas que orientan a las entidades en la adopcion de un sistema de
calidad que sea eficaz y eficiente. El primer apartado explica los objetivos y el alcance de la
norma, detallando los fines principales y las areas de aplicacion del sistema de calidad. Luego,
se presentan las referencias normativas, que incluyen documentos previos y normativas
fundamentales que respaldan la implementacion de 1SO 9001:2015, junto con las definiciones
y explicaciones que precisan el significado de términos clave para evitar malentendidos en su
interpretacion. Un aspecto crucial de la norma es el analisis del entorno organizacional, que
subraya la relevancia de conocer tanto los factores internos como externos que influyen en la
entidad, asi como las expectativas y requerimientos de las partes involucradas, tales como
clientes, empleados, proveedores y autoridades pertinentes. Ademas, en este apartado se
destaca la importancia de establecer el alcance del sistema de calidad y los procedimientos

necesarios para su ejecucion.

El siguiente apartado aborda el aspecto del liderazgo, resaltando la relevancia del compromiso
de los directivos en la creacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de calidad. La
norma destaca la necesidad de que los responsables al frente de la organizacién definan y
comuniquen politicas claras, asignen responsabilidades, y aseguren la correcta distribucion de
roles y autoridades para dirigir a la entidad hacia el cumplimiento de sus metas de calidad. En
lo que respecta a la planificacion, se pone énfasis en la importancia de reconocer y gestionar
los factores de riesgo y las oportunidades que puedan impactar la capacidad de la entidad para
lograr sus objetivos de calidad, ademas de establecer metas concretas y los planes adecuados
para alcanzarlas, acompafados de estrategias para manejar los cambios potenciales que puedan

surgir en el futuro.



El apartado de apoyo cubre la provision de los recursos necesarios, tanto humanos como
materiales, para respaldar el sistema de gestion de calidad. Se requiere garantizar que el
personal tenga la competencia necesaria para ejecutar sus funciones, ademas de promover la
conciencia sobre la importancia de la calidad a todos los niveles de la organizacién. La
comunicacion efectiva dentro de la organizacion y con las partes relevantes es fundamental, asi
como la adecuada gestion de la informacion registrada, que debe ser accesible, clara y bajo
control. En la seccidn de ejecucidn, se centra en la planificacion y supervision de los procesos
operativos, asegurando que los productos y servicios satisfagan los requisitos definidos por los
clientes y las normativas. También se tratan aspectos como la concepcién y mejora de productos
y servicios, la administracion de los proveedores, la produccion y entrega de productos, asi
como la supervisién de los productos no conformes, garantizando que aquellos que no cumplen

con los estandares sean identificados y tratados de manera adecuada.

El apartado de medicion de resultados abarca la necesidad de llevar a cabo un monitoreo y
andlisis de los efectos del sistema de gestion de calidad, con el proposito de valorar su
efectividad y detectar posibles areas de optimizacion. Se contemplan auditorias internas, que
permiten verificar el cumplimiento del sistema, y revisiones periddicas por parte de la alta
direccion para asegurar que el sistema se mantenga adecuado y eficiente. Finalmente, la norma
subraya la relevancia de la mejora constante, un proceso que debe estar presente en todas las
fases del sistema de gestién de calidad, con el fin de identificar y corregir las desviaciones a
tiempo, aplicar medidas correctivas y seguir avanzando de manera constante para aumentar la

eficiencia y efectividad del sistema en su totalidad.
e) Ventajas de la ISO 9001:2015

VELEZ, G. y VELEZ, E. (2021) mencionan que la norma 1SO 9001:2015 proporciona
beneficios significativos tanto a nivel interno como externo, y es esencial reconocer y

diferenciar estos beneficios para comprender plenamente el valor que aporta esta norma.

Ventajas internas: se encuentran la optimizacion de las operaciones, la mejora en la interaccion
y la excelencia de la informacion, una clara definicion de las responsabilidades dentro de la

organizacion y un profundo conocimiento de las causas que originan los problemas.

- Mejor documentacion.
- Mayor conocimiento de la calidad.

- Cambio "cultural” positivo.



- Incremento de la eficiencia y productividad operacional.
- Mejoramiento de la comunicacion.

- Reduccién de costos (desperdicio y reproceso).

Ventajas externas: destacan la posibilidad de acceder a nuevos mercados, una mejora en la
imagen corporativa, una reduccidn en las auditorias de clientes y la satisfaccion de las

necesidades del consumidor.

- Una percepcion mayor de la calidad.

- Se mejora la satisfaccion del cliente.

- Es una ventaja competitiva.

- Reduccién de auditorias de calidad por parte del cliente.

- Aumento de la participacion en el mercado.

f) Ciclo PHVA

e Definicion

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) es una herramienta esencial en la gestion
de la calidad que permite a las organizaciones perfeccionar continuamente sus procesos y
resultados. Este ciclo, también denominado ciclo de Shewhart o0 Deming, se fundamenta en un
enfoque metddico para la resolucién de problemas y la optimizacion de précticas empresariales,

siendo aplicable a diversas areas dentro de una entidad (Llanos, Mamani & Napa, 2024).

e Etapas del ciclo PHVA

A continuacion, se explica cada una de las etapas:

- Planificar (Plan): en esta fase inicial y crucial, se establecen los objetivos que se
desean alcanzar. Para identificar posibles &reas de mejora, se conforman equipos
de trabajo, se recopilan diferentes perspectivas, se investigan tecnologias
innovadoras en lugar de las existentes, entre otros enfoques.

- Hacer (Do): en esta etapa, se implementa lo planificado. Se realizan los ajustes
necesarios para integrar la propuesta de mejora de manera efectiva.

- Verificar (Check): una vez implementada la mejora, se establece un periodo de
evaluacion para comprobar su efectividad. Si la mejora no cumple con las
expectativas iniciales, es fundamental realizar ajustes para alinearla con los

objetivos propuestos.



- Actuar (Act): a partir de los resultados obtenidos y corrigiendo cualquier
desviacion, se incorpora el conocimiento adquirido. Todo el proceso debe ser
documentado con detalle, incluyendo observaciones y recomendaciones

relevantes.
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Figura 1. Estructura de la Norma 1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA. Tomada de

“Norma Internacional ISO 9001:2015”, 2021.

Al concluir el periodo de evaluacion, es crucial analizar los resultados y compararlos con el
rendimiento previo a la implementacion de la mejora. Si los resultados son positivos, la mejora

se implementa de manera permanente; de lo contrario, se realizan ajustes adicionales.
g) Herramientas para la gestién de la calidad

Villa (2021) explica que, el empleo de instrumentos de calidad para el desarrollo continuo se
ha vuelto crucial para la permanencia en un entorno cambiante; las herramientas de calidad
estan compuestas por mecanismos que se fundamentan en procedimientos visuales, diagramas
numeéricos y analiticos y sistemas operativos; en resumen, son métodos organizados que apoyan

en la planificacién y ejecucién, facilitando las decisiones gerenciales.

A continuacion, se presentaran diversos instrumentos que se pueden utilizar para la

administracién de la calidad.

e FODA



lony Aranguren (2021) explican que, el Anélisis FODA tuvo su origen en la década de los 60,
cuando el Instituto de Investigaciones de Stanford impuls6 un estudio con el objetivo de mejorar
la planificacion estratégica empresarial a largo plazo. Este fue realizado por Robert Stewart,
Marion Dosher, Otis Benepe, Birger Lie y Albert Humphrey, quienes inicialmente propusieron
cuatro aspectos clave para el andlisis situacional: lo positivo en el presente, entendido como
fortalezas; las oportunidades futuras; las deficiencias actuales; y las amenazas que podrian
presentarse en el futuro. En la actualidad, el andlisis situacional DAFO (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), también conocido como FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas), es una herramienta diagndstica utilizada

principalmente en el &mbito empresarial.

- ¢Como desarrollar un analisis de la matriz FODA?

Barragan, Gonzélez y Aimée (2020) explican que, es sumamente Util para las empresas
identificar sus fortalezas y debilidades, ya que les permite enfocarse en mejorar aquellas areas.
Ademas, es crucial reconocer tanto las amenazas como las oportunidades que existen en el
mercado, con el fin de optimizar el aprovechamiento de los recursos y obtener una ventaja sobre
la competencia. Para ello, es indispensable la cooperacidn de todos los departamentos dentro
de la organizacion, asi como la participacién activa de los clientes, ya que esto proporciona una
visién méas amplia sobre las caracteristicas internas y el entorno externo de la entidad. De esta
manera, se consigue realizar un analisis méas detallado de los resultados. Ademas, se sugiere
construir la matriz FODA de forma clara y facil de entender, lo que simplifica la interpretacion
de los datos obtenidos. Para llevar a cabo este analisis, se utiliza una matriz compuesta por

cuatro areas: fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

e Técnica de “Los 5 por qué”

Becher (2024) explica que, la herramienta de “Los 5 porqués™ es un anélisis sencillo pero eficaz
gue ayuda a identificar la causa fundamental de un problema. Fue desarrollada por Taiichi
Ohno, un ingeniero mecénico de Toyota. Esta metodologia consiste en realizar una serie de
interrogantes sobre las causas y consecuencias del problema detectado. En otras palabras, se
trata de cuestionar el origen del inconveniente, y cada vez que se recibe una respuesta, se
plantea nuevamente la pregunta de por qué sucedio, repitiendo este proceso varias veces hasta

descubrir la causa fundamental del problema.

e Diagrama de Ishikawa



Mannes el al (2018) explica que, el diagrama de Ishikawa tiene la capacidad de diferenciar la
causa del efecto de un problema determinado, este diagrama de causa y efecto ofrece diversas
ventajas en su aplicacion: a) andlisis de causas no estructurado; b) el enfoque se centra en el
problema a través de una vision integrada; c) basqueda eficiente de causas; d) punto de partida
para el uso de otras herramientas fundamentales; e) permite identificar el nivel de comprension
del problema por parte del equipo. La técnica, también llamada diagrama de causa y efecto o
diagrama de pescado, fue desarrollada por Kaoru Ishikawa para resolver problemas
relacionados con la calidad. Su nombre "espina de pescado™ hace referencia a su disefio, que se
caracteriza por una linea horizontal que sefiala un efecto, de la cual parten seis ramas que
reflejan los factores clave que afectan ese resultado. Estos factores incluyen: gestion, insumos,

personal, procesos, equipos y condiciones.
2.2.3 Planta procesadora de mineral

Una planta de procesamiento de mineral es una instalacion que se utiliza para procesar
minerales y rocas, mediante técnicas de trituracion, molienda, flotacion y otros procesos, para
producir concentrados de mineral que pueden ser utilizados en la produccién de metales y otros

materiales (Jordan, 2024).

Una planta de procesamiento de minerales tipica es capaz de procesar varios tipos de minerales
y materiales minerales, incluidos minerales metalicos, minerales no metalicos, minerales

arcillosos, materiales de construccién y minerales energéticos.

e Minerales metélicos: oro, plata, cobre, plomo, zinc, estafio y mas.

e Minerales no metalicos: cuarzo, arena de silice, feldespato, fluorita, caliza y otros.
e Minerales arcillosos: Como el caolin y la bentonita.

e Materiales de construccion: Marmol, granito, arena y grava.

e Minerales energéticos: Como el carbon y el mineral de uranio.
a) Minerales auriferos

El oro es un metal que, a diferencia de otros metales como el cobre o el zinc, es poco comun en
su forma combinada con otros elementos en la naturaleza. De hecho, los Unicos elementos con
los cuales puede formar compuestos de manera natural son el teluro y, en raras ocasiones, el
selenio. A menudo, el oro se encuentra en su estado puro o formando aleaciones, siendo la méas
comun la aleacion con plata. Se distribuye en pequefias cantidades a lo largo de la corteza
terrestre y se encuentra principalmente en filones de rocas igneas de naturaleza silicica, como

las que forman parte de formaciones volcénicas y graniticas. Los yacimientos de oro mas



importantes suelen encontrarse en los filones hidrotermales de cuarzo y oro. En estos filones,
el oro se deposita junto con minerales como la pirita, un mineral de sulfuro de hierro, y otros

sulfuros metalicos (Cotrina y Eslachi ,2024).

e Tipos de mineral: mineral oxidado, mineral ganga, mineral zaranda (Ilampo) y mineral
sulfuro

e Maétodos y técnicas de recuperacion del mineral

Segun Cotrina y Eslachi (2024) la obtencién del oro se basa en sus propiedades fisicas y
quimicas, tales como su elevada densidad, flotabilidad natural y capacidad de disolverse en
soluciones de cianuro. Estas propiedades facilitan la utilizacidn de diversos métodos y técnicas
para extraer y procesar el oro, adaptandose a su formay a su combinacion con otros minerales.

Entre los métodos mas utilizados se encuentran:

- Concentracion gravimétrica: la concentracién por gravedad se basa en la
diferencia de densidad entre el oro y las rocas que lo rodean. Mientras que el oro
tiene una densidad de 19.3, la mayoria de los minerales presentan una densidad
aproximada de 2.6. Los procesos de concentracion por gravedad aprovechan esta
discrepancia para separar el oro de las rocas (Cotrina y Eslachi ,2024).

- Cianuracién: es un procedimiento metaltrgico utilizado para extraer oro de
minerales de baja ley, que tiene como objetivo transformar el oro (que no se
disuelve en agua) en complejos anidnicos metalicos de aurocianuro (Cuadros y
Moris ,2024).

- Amalgamacion: se emplea cuando el oro estd en forma libre o cuando se obtiene
un concentrado de alta ley. Consiste en combinar el mineral que contiene oro con
mercurio liquido para formar una amalgama, de la cual se extrae posteriormente
el oro (Cotrina y Eslachi ,2024).

- Fusion directa: aunque es un procedimiento poco frecuente, consiste en mezclar
minerales que contienen oro con plomo y cobre, y luego fundir la mezcla. El oro
se extrae posteriormente durante el proceso de refinado del metal base. Estos
métodos, segln el tipo de mineral y sus propiedades, pueden combinarse 0
emplearse de manera independiente para optimizar la recuperacion del oro. Cada
técnica presenta sus ventajas y limitaciones, por lo que es fundamental elegir el
método adecuado segln las condiciones particulares del yacimiento (Cotrina y
Eslachi ,2024).



2.3 Definicion de términos basicos

e Disefio: es un conjunto de actividades destinadas a la creacion y mejora de productos,
servicios o sistemas que cumplan con las expectativas de los clientes y otras partes
interesadas, asi como con las normativas vigentes (1SO 9001:2015).

e Requisito: es una necesidad o expectativa que debe ser cumplida implicita u
obligatoriamente, por una parte, interesada, como un cliente o proveedor (ISO
9001:2015).

e Organizacion: entidad que tiene sus propias funciones y estructura, puede ser una
empresa, una institucion, un gobierno o cualquier otra entidad que tenga objetivos y
actividades especificas (1SO 9001:2015).

e Satisfaccion del cliente: es la valoracion que tiene el cliente sobre la aptitud de un
producto o servicio para cumplir con sus demandas y expectativas (ISO 9001:2015).

e Mejora continua: es un proceso constante y estructurado que tiene como objetivo
optimizar la eficiencia y rendimiento de la organizacion, sus métodos, productos o
servicios, con el fin de cumplir con los requerimientos y deseos de los consumidores,
asi como incrementar la capacidad competitiva de la empresa (ISO 9001:2015).

e Cliente: se entiende como cualquier persona o entidad que recibe un bien o prestacion,
pudiendo formar parte de la propia organizacion o ser ajeno a ella, con diversas
necesidades o expectativas (1SO 9001:2015).

e Proveedor: entidad que ofrece un bien o una prestacion. (ISO 9001:2015).



CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1 Meétodo y alcance de la investigacion

La investigacion plantea que el método de investigacion es logico deductivo, con el propésito

de comprobar la hipétesis desarrollada en la investigacion.

El método deductivo de investigacion debera ser entendido como un método de investigacion
gue utiliza la deduccién o sea el encadenamiento légico de proposiciones para llegar a una

conclusién o, en este caso, un descubrimiento (Carvajal, 2024).

El método especifico que se aplicara es la observacion directa, ya que la investigacion es tedrica
y el trabajo busca en primera instancia realizar un diagnostico de la empresa para obtener
informacion del sistema de gestion de calidad que tiene por finalidad implementar la norma
I1SO 9001:2015.

El método de observacion es un proceso de descomposicién-recomposicion de informaciones
obtenidas mediante la percepcidon, segln los fines cientificos establecidos en los modos de
observacion construidos. Se sefiala que es un proceso activo y organizado en el tiempo, en el

cual se considera, un conjunto de fendmenos que pueden ser analizados (L6pez et al, 2019).

El tipo de investigacion descriptiva se encarga de precisar caracteristicas importantes de la
poblacion estudiada; ademas, la informacion proporcionada por la investigacion descriptiva
debe ser veridica, precisay sistematica, donde se evita hacer deducciones en torno al fenémeno
investigado; por lo tanto, lo elemental son las caracteristicas observables y verificables

(Guevara, Verdesoto y Castro, 2020).
3.2 Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion se caracteriza como no experimental y transversal, porque se
llevard a cabo en un Unico momento en el tiempo. Este enfoque permite observar las
condiciones existentes en la planta procesadora de mineral sin intervenir en los procesos, lo que

es importante para evaluar el sistema de gestion de calidad de manera objetiva.

Un disefio de investigacion no experimental transversal es un enfoque metodoldgico que se

utiliza para estudiar fenémenos en un momento especifico, sin manipular variables, ademas de



caracteriza por recolectar datos en un solo momento en el tiempo, con el objetivo de describir

variable y analizar sus relaciones (Hernandez, Fernandez y Baptista 2010).

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion

El estudio se realizara en una planta de procesamiento de mineral situada en La Joya, en el
departamento de Arequipa, especificamente en la provincia de Arequipay el distrito de La Joya.
La investigacién se centrara en la planta procesadora de mineral donde se abarcara todas las

areas de la empresa las cuales son:

e Almacén

e Comercial

e Proyectos

e Recursos humanos

e Control metalurgico

e Laboratorio

e Planta (que abarca las secciones de desorcion, lixiviacion, cianuracion y chancado)
e SSOMA (Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente)

e Investigaciones metaldrgicas

e Mantenimiento
3.3.2 Muestra

Para la presente investigacion se aplicard un muestreo probabilistico censal ya que se aplicard

a todas las areas de la empresa.

La muestra permite analizar los resultados observados, por esta razon es representativa;
especificamente, Otzen y Manterola (2017, p. 228) explican que “las técnicas de muestreo
probabilisticas permiten conocer la probabilidad que cada individuo a estudio tiene de ser
incluido en la muestra a través de una seleccion al azar”.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas importantes que se ejecutaran en el actual estudio seran:



a)

b)

3.4.2

Observacion directa: es una técnica para obtener informacion mediante la observacion
cuidadosa de un fendmeno, evento o caso y registrarlo para su posterior analisis. (Vega,
Arellano y Garcia, 2021).

Evaluacion o inspeccion: la técnica de evaluacion o inspeccién es un enfoque
estructurado para recopilar informacion sobre el desempefio, la calidad o el
cumplimiento de criterios en un contexto particular. Su propoésito es detectar fortalezas
y oportunidades de mejora, asi como confirmar la adherencia a normas, lo que facilita
tomar decisiones y el proceso de mejora continua (Vega, Arellano y Garcia, 2021).
Revision documentaria: verificacion de la documentacién y registros; un anélisis
documental representa un factor clave de éxito que permite profundizar sobre el objeto
de estudio y aporta para que se desarrolle bajo un principio de compromiso

investigativo (Martinez y Palacios, 2023).

Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos importantes que se ejecutaran en el actual estudio seran:

3.5

a)

b)

Fichas de observacion: es una herramienta que permite al investigador medir, analizar
y evaluar un objetivo especifico, recopilando informacidn sobre situaciones externas e
internas de las personas, sus actividades y emociones, asi como redes sociales e
indicadores de rendimiento (Arias y Covinos, 2021).

Lista de cotejo de nivel de cumplimiento: las listas de cotejo o listas de verificacion
(checklists) se disefian y aplican para establecer una serie de caracteristicas concretas
a ser observadas en el desempefio de tareas y ejecucion de productos del alumnado, con
el fin de evaluar su cumplimiento (Gurrutxaga, 2021).

Ficha de revision documentaria: es una herramienta clave para recopilar datos de
diversas fuentes, adaptandose a los objetivos del estudio sin un formato fijo. Organiza
la informacion de encuestas, entrevistas y otros métodos, incluyendo el tipo de
instrumento, su proposito, las fuentes, la fecha de recoleccién y un resumen de
hallazgos, lo que facilita el andlisis y el seguimiento en la investigacion (Arias y
Covinos, 2021).

Instrumentos de analisis de datos

En el estudio, se empleardn la Matriz FODA, el Diagrama de Ishikawa, el Mapa de Procesos,

la Matriz de Factores Internos y externos, Matriz de partes interesadas, entre otros instrumentos

de andlisis de datos importantes para el disefio de la presente investigaciéon.



CAPITULO IV

DIAGNOSTICO, ANALISIS Y RESULTADOS

4.1 Descripcion de la empresay sus procesos

La planta procesadora de mineral se encuentra en el distrito de La Joya, anexo San José, a la
altura de la Carretera Panamericana Sur (Lima-Tacna), en el poblado de San José, provincia y

region de Arequipa.

Es una empresa minera peruana fundada en 2011, con su planta principal en San José y oficinas
administrativas en Arequipa. Esta especializada en la extraccidon, procesamiento y
comercializacién de minerales preciosos, principalmente oro y plata, obtenidos de pequefios y

medianos productores mineros de la regién.

En sus primeros afios de funcionamiento, la empresa contaba con aproximadamente 15
empleados. Sin embargo, gracias a la expansién de sus operaciones y la modernizacion de sus
instalaciones, ha crecido significativamente. Actualmente, cuenta con mas de 250 empleados,
entre operarios, técnicos, ingenieros y personal administrativo. Este crecimiento refleja el

impacto positivo de la empresa en la creacion de empleo y el desarrollo econémico regional.

Iniciando con una capacidad de procesamiento de 80 toneladas métricas diarias (TMD), y en la
actualidad con una capacidad de 350 toneladas por dia de minerales auriferos, los cuales son

recolectados de diferentes proveedores. Los tipos de minerales procesado son:

e Mineral oxidado
e Mineral ganga
e Mineral zaranda (llampo)

e Mineral sulfuro

La empresa se dedica al acopio y procesamiento de minerales a nivel nacional, transformando
estos minerales en barras de oro y plata en su Planta de Beneficio ubicada en La Joya, Arequipa.

Los metales se exportan a importantes mercados internacionales como Dubai y Estados Unidos.

La planta procesadora de mineral se encuentra situada en el distrito de La Joya, dentro de la

provincia y departamento de Arequipa.



Figura 2. Mapa Zonal. Tomada de Google Earth, 2024.

41.1 Visién

Ser una empresa lider en el sector minero metallrgico, con una produccion segura y

comprometidos con la seguridad de nuestros colaboradores y la proteccion del medio ambiente.
4.1.2 Mision

Brindar productos de calidad, que nuestra dedicacion de forma especializada, segura 'y oportuna

de todas nuestras operaciones, con responsabilidad social y ambiental.
4.1.3 Valores

e Responsabilidad.
o Compafierismo

e Eficiencia

e  Cumplimiento

e Puntualidad

e Organizacién

e Honestidad
4.1.4 Areas principales de la empresa
Las &reas principales que se encuentran en la empresa son las siguientes:

a) Almacén



Es el &rea encargada de la recepcion, almacenamiento y distribucion de materiales y productos.
Su funcién principal es gestionar el inventario de manera eficiente, asegurando que los insumos
estén disponibles para su uso en otras areas de la empresa, ademas de mantener un control

adecuado sobre los recursos almacenados.

b) Comercial

El area comercial se dedica a la venta de productos y servicios. Su objetivo es gestionar
relaciones con clientes, identificar oportunidades de negocio, negociar precios y condiciones
de venta, y desarrollar estrategias de marketing para posicionar la empresa en el mercado.
Ademas, se encarga de la prospeccion de nuevos clientes y de mantener la satisfaccion de los

actuales.

c) Proyectos

El area comercial se dedica a la venta de productos y servicios. Su objetivo es gestionar
relaciones con clientes, identificar oportunidades de negocio, negociar precios y condiciones
de venta, y desarrollar estrategias de marketing para posicionar la empresa en el mercado.
Ademas, se encarga de la prospeccion de nuevos clientes y de mantener la satisfaccion de los

actuales.

d) Recursos humanos

El departamento de gestion de personal se ocupa del manejo y gestion del personal de la
empresa. Esto comprende la contratacion, formacion, desarrollo, evaluacion del desempefio,
compensaciones y beneficios, asi como la gestion de las relaciones laborales y el cumplimiento
de las normativas laborales. También se encarga de fomentar un buen ambiente de trabajo y la

cultura organizacional.

e) Control metaltrgico

El control metallrgico es responsable de supervisar y analizar la calidad de los procesos
metallrgicos, asegurando que se cumplan los estandares de produccién y las normativas
técnicas. Incluye el monitoreo de variables como la temperatura, composicion de materiales, y
propiedades fisicas de los metales, para garantizar la calidad y eficiencia, en la produccién de

metales.



f) Laboratorio

El laboratorio en un entorno industrial dedicado a realizar pruebas, andlisis y ensayos sobre
materias primas, productos y procesos. En la planta metaltrgica o minera, realiza analisis de
composicion quimica, pruebas de calidad de metales, minerales o reactivos, y también

investigar nuevas férmulas o procesos para optimizar la produccion.
g) Planta (que abarca las secciones de Desorcion, Lixiviacion, Cianuracion y Chancado).

e Desorcion: es el proceso mediante el cual se elimina el oro o los metales preciosos
de las resinas cargadas. Este proceso generalmente se realiza mediante el uso de
soluciones &cidas o calientes.

e Lixiviacion: es el proceso de extraer metales valiosos de los minerales a través de
la disolucion en una solucion quimica. Es comdn en la mineria de oro y cobre.

e Cianuracion: es un proceso utilizado para extraer oro de los minerales, en el cual se
utiliza una solucién de cianuro para disolver el oro, facilitando su posterior
recuperacion.

e Chancado: es el proceso de triturar o romper las rocas minerales grandes en tamafios

mas pequefios para facilitar su posterior procesamiento y extraccion de los metales.
h) SSOMA

El departamento de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente se encarga de garantizar la
proteccion de los empleados, la salud ocupacional y el cumplimiento de las normativas
medioambientales. Su objetivo es reducir los riesgos laborales, prevenir accidentes y
enfermedades, y promover un ambiente de trabajo saludable y seguro. Ademas, supervisa las
préacticas medioambientales para asegurar que la empresa cumpla con la legislacion ambiental

y minimice su impacto en el entorno.
i) Investigaciones metallrgicas

Esta area se dedica a la investigacion y desarrollo de nuevos métodos, procesos y tecnologias
en el campo de la metalurgia. Busca mejorar la eficiencia de los procesos de extraccion,
refinacion y fabricacion de metales, ademas de investigar nuevas aleaciones y aplicaciones de

los metales. El objetivo es aumentar la productividad y la calidad de los productos metaldrgicos.

i) Mantenimiento.



El area de mantenimiento es responsable de garantizar el funcionamiento adecuado de las
maquinarias, equipos e instalaciones de la planta. Realiza tareas de mantenimiento preventivo
y correctivo, asegurando que todos los sistemas operen sin interrupciones; incluyendo la
reparacion de equipos, la revision de maquinaria, y la gestion de repuestos y materiales para

evitar paradas no programadas que afecten la produccién.

Cada una de las referidas areas juegan un papel crucial en el funcionamiento integral de la
organizacion, especialmente en sectores industriales como la mineria, metalurgia o
manufactura, donde la coordinacidn y eficiencia entre ellas es clave para lograr los objetivos

organizacionales.



4.1.5 Organigrama general de la empresa
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Figura 3. Organigrama general de la empresa.



4.1.6 Organigrama detallado por gerencias

a) Gerencia de administracién
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Figura 4. Gerencia de administracion.



b) Gerencia de operaciones
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Figura 5. Gerencia de operaciones.



c) Gerencia comercial
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Figura 6. Gerencia comercial.



d) Gerencia SSOMA
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Figura 7. Gerencia SSOMA

4.1.7 Procesos

La empresa utiliza una serie de procesos tecnolégicamente avanzados y altamente controlados
para maximizar la eficiencia en la extraccion de minerales preciosos como el oro y la plata. Los
procesos se desarrollan en diversas etapas, cada una optimizada para garantizar una alta

recuperacion de metales y minimizar el impacto ambiental.
a) Recepcion y almacenamiento del mineral

El mineral llega a la planta desde las operaciones mineras circundantes y se somete a un control
de calidad inicial. El proceso incluye la toma de muestras para evaluar la ley del mineral

(contenido de metales valiosos como oro y plata) y su composicion mineralégica. Una vez



clasificado segun su calidad, el mineral se almacena en cancha N° 2 y cada lote tiene un cédigo
especifico. Este paso asegura que cada lote de mineral reciba el tratamiento mas eficiente,

optimizando los recursos y evitando pérdidas innecesarias.

b) Chancado

e Chancado primario

La etapa inicial del proceso consiste en la reduccion progresiva del tamafio del mineral
mediante chancado. La empresa cuenta con dos chancadoras de quijadas. EI mineral se procesa
en una chancadora de quijadas de 16" x 24, la cual reduce el tamafio del mineral a
aproximadamente 1 pulgada. El producto de esta chancadora se transporta mediante una faja
hacia una zaranda vibratoria de 4' x 8', donde se clasifica el mineral por tamafios. EI mineral
menor a 3/8" se almacena para ser alimentado posteriormente al circuito de molienda, mientras

gue el mineral mayor a 3/8" se redirige a través de otra faja hacia el chancado secundario.

e Chancado secundario

El chancado secundario se realiza en una chancadora cénica de 13" x 16", que reduce el mineral
a un tamafio de 3/8". EI material chancado se transporta nuevamente a la zaranda vibratoria

para ser clasificado, donde se obtiene el producto final de la seccion de chancado.

c) Tolva de finos

El mineral chancado es trasladado mediante una faja transportadora a la tolva de finos, con una

capacidad de 100 toneladas métricas, desde donde se alimenta al proceso de molienda.

d) Molienda

El mineral almacenado en la tolva de finos es alimentado al circuito de molienda en hiumedo,

que se lleva a cabo en dos etapas:

e Molienda primaria

Se realiza en un molino de bolas continuo de 6' x 8'. La pulpa resultante es impulsada por una
bomba centrifuga hacia un hidrociclon D-6, el cual clasifica el material. Los productos gruesos

regresan al molino de bolas, mientras que los finos son enviados al molino secundario.



e Molienda secundaria

Se lleva a cabo en otro molino de bolas de 6' x 8', que procesa la descarga fina del hidrociclon.
Los finos pasan a un segundo hidrociclén D-6, que alimenta el circuito de agitacion. EI material

grueso se retorna al molino secundario hasta alcanzar una finura del 90% - #200.

e) Lixiviacion

Este proceso cuenta con tanques agitadores de 22' x 22', donde se disuelven los metales
preciosos presentes en el mineral, principalmente oro, utilizando cianuro de sodio como agente
lixiviante. Se utiliza carbdn activado para absorber el oro disuelto en un proceso conocido como
Carbdn en Pulpa (CIP). El tiempo de retencion en este circuito es de 72 horas. Una vez que el
carbon contiene suficiente oro, se extrae desde la parte inferior de los tanques y se separa del
mineral mediante una zaranda de alta frecuencia. La pulpa sin carbon regresa al circuito de

agitacion y el carbon cargado se envia al circuito de desorcion.

f) Desorcion

La empresa utiliza el proceso ZADRA modificado para la desorcion, que incluye el uso de
NaOH (1%), NaCN (0.1%), agua y alcohol, con una temperatura de 90-95°C. EIl carbdn
activado cargado de oro se transfiere a la seccién de desorcion y refinacion, donde se lleva a
cabo la desorcion del oro en un reactor, seguida de la electrodeposicidn en celdas electroliticas.
La solucién Barren es recirculada y calentada en un caldero tubular hasta agotar el contenido

de oro y plata.

Los céatodos de lana de acero donde se deposita el oro se cosechan y son refinados para obtener
los metales preciosos por separado. Ademas, el carbén activado es tratado para remover

impurezas mediante procesos de lavado acido y regeneracion térmica.

g) Relave

Los residuos del proceso de cianuracion se conducen a un circuito propio de separacion sélido-
liguido mediante un espesador de rastrillo. Los s6lidos son tratados en un circuito de
detoxificacién de cianuro, mientras que la solucién Barren se almacena en una poza

impermeabilizada para su reutilizacion en la planta.



4.1.8 Diagrama de flujo de Planta
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4.1.9 Diagrama de actividades del proceso de obtencion de oro

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
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Cepartamento: Produceidn Empresa: Planta Processdora de | Hoja Mro.1de 2
Elzborado por: Minaya & Claverias Mineral Método: [] Actusl
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DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

Proceso: Cbtencidn de Cro

Parte: 2
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4.1.10 Diagrama de operaciones del proceso de obtencién de oro

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

Proceso: Obtencidn de Oro Pare: 1 Fecha: 151082024
Departamento: Produccion Empresa: Planta Procesadora d2 | Hoja Mo 1 de 1
Elaborado por- Minaya & Claverias Min=ral Métoda: ) Actual
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4.1.11 Diagrama de actividades de proceso de obtencion de plata

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

Proceso: Obtencidn de Plata Parte:1 Fecha: 15 /08 /2024
Departamento: Produccicn Empresa: Planta procesadora d=2 | Hoja Mro. 1d= 2
Elaborado por: Minaya & Claverias mineral Método: [] Actual
Tipo:  [] Qperaric [ Material [Z] Maguina ] Propuesio

Mineral *

a-

== P

b

Yy

- OO0~

Y
o

aass

Fecepaiona mineral

Trasladar a cancha

Seleccionar muestras y
Evaluar la ley

Almaceanar cancha #2

Trasladar a chancado

Chancer en chancadora
de quijadas da 16" x 24

Trasladar a Zaranda

Zarandear en zarands
vibradora de 4'x &'

Clasificar el mineral

Trasladar a chancado

Chancar en chancadora
conica de 13" x 16"

Trasladar a Zaranda
vibratoria

Zarandear y Clasificar

Trasladar mineral
chancado a tolva de finos




DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

Pracesc: Ohtencidn de Plats Parte: 2 Fecha: 15 | 08 /2024
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4.1.12 Diagrama de operaciones de proceso de obtencion de plata

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO

Proceso: Oblencidn de Plata Parte: 1 Fecha: 15 /08 /2024
Departamenta: Operario]s): Haoja Mro. 1de 1
Elaborado por: Minaya & Claverias Método: ] Actual
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4.2 Diagnostico de la situacion actual

4.2.1 Nivel de cumplimiento de la lista de cotejo de la Norma I1SO 9001:2015

Con el propdsito de evaluar el grado de cumplimiento de cada norma y sub-norma, se empled
un instrumento de control (consultar anexo 1). Esta herramienta facilité una comprensién
detallada del estado actual de la organizacién, evaluando el nivel de adopcion de las normativas
como diagnostico preliminar, lo que permitio elaborar un plan de accion més especifico y
alineado con las demandas de la planta minera para impulsar su mejora constante. A
continuacién, se muestra un cuadro general con los indices de cumplimiento de los estandares

definidos.

Tabla 2. Resultados de la situacion inicial del cumplimiento de los requisitos de la
Norma I1SO 9001:2015.

DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS SE LA NORMA IS0
9001:2015 DE LA PLANTA PROCESADORA DE MINERAL

% DE
REQUISITO CUMPLIMIENTO
Requisito 4. Contexto de la organizacion 45%
Requisito 5. Liderazgo 38%
Requigito 6. Planificacion para el sistema de gestion de calidad 50%
Requisito 7. Apoyo 46%
Requisito 8. Operacién 59%
Requisito 9. Evaluacion del desempeiio 43%
Requisito 10. Mejora 40%
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO TOTAL(PROMEDIO) 46%

Tras el estudio llevado a cabo en la empresa, se determind un porcentaje de cumplimiento del

46%. A continuacion, se exponen los resultados obtenidos respecto a los requisitos evaluados.

a) Requisito 4. Contexto de la organizacion

Porcentaje de cumplimiento: 45%



La Planta procesadora de minerales realiza un examen tanto del entorno como de los factores
internos y las partes involucradas, los cuales son cruciales para sus objetivos y su plan
estratégico. En cuanto a la gestion de procesos, dispone de la informacidn necesaria y ha

definido el mapa de procesos.

Sin embargo, no actualiza regularmente la informacion relacionada con las necesidades y
demandas de sus clientes, proveedores, empleados y demds partes interesadas. Tampoco
efectlia un seguimiento adecuado para garantizar la calidad de los servicios ofrecidos, ni cuenta
con un sistema de gestion de calidad que esté funcionando de manera efectiva. Ademas, no se
ha elaborado un registro SIPOC ni se han documentado los procesos correspondientes a cada
actividad dentro de la organizacién, lo que impacta negativamente en su capacidad para lograr

los resultados esperados dentro del sistema de gestion de calidad.

b) Requisito 5. Liderazgo

Porcentaje de cumplimiento: 38%

El gerente desempefia un papel de liderazgo al dirigir al equipo, pero no se enfoca en establecer
un sistema de gestion de calidad. Aunque se asegura de que los recursos generales estén
disponibles, no se priorizan aquellos especificos para el desarrollo de dicho sistema. En el
analisis realizado, aunque no se ha establecido formalmente una estrategia de calidad en el
departamento de ventas, se han definido de manera clara las funciones y responsabilidades
dentro de los roles de esta area. Estos roles mantienen una comunicacién efectiva y
comprension mutua tanto entre ellos como con otros departamentos, aunque ain no estan
completamente integrados al sistema de gestion de calidad. La principal deficiencia se
encuentra en la falta de difusion adecuada de las estrategias de calidad, lo que impide que los
empleados comprendan y reconozcan que la satisfaccion del cliente es clave para el éxito

organizacional.

c) Requisito 6. Planificacion

Porcentaje de cumplimiento: 50%

En la planta procesadora de mineral, no se toman en cuenta de manera adecuada los riesgos ni
las oportunidades, lo que ha ocasionado que no se implementen acciones para mitigar su efecto
en la empresa. Ademas, es fundamental definir objetivos de calidad especificos en los

procedimientos, ya que son un componente clave para un sistema de gestion de calidad eficaz.



Ademas, es necesario que la empresa y las areas implicadas asuman un alto nivel de

responsabilidad en este aspecto para garantizar su éxito.

d) Requisito 7: Apoyo

Porcentaje de cumplimiento: 46%

La planta de procesamiento de minerales dispone de los recursos adecuados para implementar,
operar y sostener un sistema de gestion de calidad; sin embargo, carece de una planificacion
tactica apropiada para ejecutar su implementacién. En lo que respecta a los recursos para el
monitoreo y evaluacion, es fundamental que la empresa revise su desempefio para verificar la
efectividad del trabajo realizado en cada area. Ademas, debe llevar a cabo un seguimiento
constante, que debe ser registrado y documentado como evidencia, actuando como respaldo
para los registros de modificaciones y decisiones adoptadas, y garantizando gue se logren los
objetivos establecidos. Por dltimo, es fundamental evaluar el desempefio efectivo de las
operaciones, bienes y prestaciones dentro de la empresa. Para lograr esto, se requiere evaluar
la capacidad de los empleados, los recursos tanto internos como externos, la infraestructura

disponible y la documentacion existente.

e) Requisito 8. Operacion

Porcentaje de cumplimiento: 59%

La planta dedicada al procesamiento de mineral organiza sus operaciones con base en datos
pasados, pero no los gestiona de forma optima, lo que hace indispensable establecer puntos de
verificacién criticos para implementar las acciones necesarias. En cuanto a la comunicacién
con los usuarios, se ofrece detalles acerca de los bienes y servicios, aungue no se realiza un

seguimiento adecuado de sus inquietudes y reclamaciones.

En términos operativos, se dispone de personal capacitado con el conocimiento adecuado sobre
la planificacion, los controles, los resultados, los cambios y las expansiones en la creaciéon y
evolucion de bienes y prestaciones. Sin embargo, sigue siendo esencial avanzar en la

optimizacion para alcanzar una mayor eficiencia.

f) Requisito 9. Evaluacion del desempefio

Porcentaje de cumplimiento: 43%



La planta procesadora de minerales ha reconocido la importancia de instaurar métodos para
monitorear y evaluar procesos como la administracion de pedidos y la gestién de quejas. En
este aspecto, no se realiza un analisis del rendimiento del sistema de gestion de calidad, lo que

resulta en la falta de documentacion adecuada.

Ademas, es crucial optimizar el andlisis y la evaluacion del rendimiento a través de indicadores
de cumplimiento, asi como realizar auditorias internas, las cuales son esenciales para detectar

areas de oportunidad para la mejora continua.

g) Requisito 10. Mejora

Porcentaje de cumplimiento: 40%

En la planta de procesamiento de minerales, es necesario seguir perfeccionando la gestion de
las no conformidades que surgen a lo largo de los procedimientos, y colocar un mayor enfoque

en la mejora continua de las operaciones realizadas.

Actualmente, no es posible evaluar el rendimiento ni la efectividad del sistema de gestion de
calidad en la planta, dado que ain no se ha implementado. Por ello, es crucial llevar a cabo el
disefio y la ejecucion de dicho sistema para identificar y seleccionar las areas de oportunidad
para la mejora, asi como implementar las medidas adecuadas para satisfacer esta exigencia y

mejorar la experiencia del cliente.

4.2.2 Probleméatica

La investigacion y el levantamiento de informacion se realizaron entre los meses de marzo a
agosto del 2024, en el cual se evaluo la satisfaccion de los proveedores a traves de una encuesta
(véase en el anexo 2), el resultado de la encuesta realizada que se mostrard y explicara a

continuacion:

a) Anélisis de la encuesta de satisfaccion de los proveedores

La encuesta realizada a los proveedores de la planta procesadora de mineral en La Joya
proporciona datos clave sobre su percepcién en cuanto a la eficiencia de los procedimientos, la
fiabilidad de los resultados, los plazos de entrega y la necesidad de instaurar un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. A continuacion, se ofrece un desglose

exhaustivo de las preguntas y los resultados obtenidos.



® a) Muy insatisfecho
® b) Insatisfecho
c) Neutral
@ d) Satisfecho
@ e) Muy satisfecho

Figura 13. Resultados del nivel de satisfaccion general. Tomada en la planta de procesos

de mineral La Joya, en funcién de los datos obtenidos de la encuesta.

Interpretacién: la mayoria de los proveedores se muestra neutral respecto a la calidad de los
procesos de la planta, lo que sugiere que no hay una percepcion particularmente positiva ni
negativa sobre la calidad de las operaciones. Un 20% satisfecho indica que una parte de los
proveedores considera que los procesos cumplen con sus expectativas. Sin embargo, el 10%
insatisfecho refleja una pequefia parte de los proveedores que encuentran areas de mejora en la
planta, lo que podria estar relacionado con aspectos de consistencia o confiabilidad en el

proceso de recepcidn, analisis o procesamiento del mineral.

Pregunta 2: ;Como considera la confiabilidad de los resultados obtenidos en el procesamiento

de mineral?

@® a) Muy baja
@ b) Baja

c) Adecuada
@ d) Alta
@ e) Muy alta




Figura 14. Resultados respecto a la confiabilidad en los resultados obtenidos en el
procesamiento del mineral. Tomada en la planta de procesos de mineral La Joya, en funcién

de los datos obtenidos de la encuesta.

Interpretacion: la percepcion general de la confiabilidad de los resultados es mayoritariamente
positiva, con el 70% de los proveedores calificando la confiabilidad como adecuada. Esto
sugiere que, en general, los proveedores confian en los resultados obtenidos, aunque no todos
consideran que sean de la mas alta calidad. Sin embargo, un 10% de los proveedores califico la
confiabilidad como baja 0 muy baja, lo que es preocupante, ya que refleja una brecha en la
confianza en los resultados de la planta. Solo un pequefio porcentaje, 10%, considera que la

confiabilidad de los resultados es muy alta.

Pregunta 3: En su experiencia, ¢qué tan oportunos son los plazos de entrega de los resultados y

productos?
@ a) Siempre retrasados
@ b) Ocasinalmente retrasados
c) A tiempo la mayoria de las veces
@ d) Siempre a tiempo
Figura 15. Resultados del nivel de satisfaccion respecto a los plazos de entrega de

productos. Tomada en la planta de procesos de mineral La Joya, en funcion de los datos

obtenidos de la encuesta.

Interpretacién: la mayoria de los proveedores considera que los plazos de entrega son cumplidos
la mayoria de las veces (70%), lo que indica una buena competencia de la planta para acatar
con los tiempos establecidos. Sin embargo, un 30% de los proveedores esta completamente
satisfecho con los tiempos de entrega, considerando que siempre se cumplen. Este dato sugiere
gue existe una pequefia oportunidad de mejora en la puntualidad, ya que la planta podria estar
enfrentando pequefias demoras que no afectan a todos los proveedores, pero que si generan

cierto grado de incertidumbre.



Pregunta 4: ;Considera que la calidad del servicio brindado por nuestra planta ha mejorado,

empeorado o se ha mantenido igual en el Gltimo afio?

@ a) Ha mejorado
® b) Se ha mantenido igual
@ ¢) Ha empeorado

Figura 16. Resultados respecto a la calidad del servicio ofrecido. Tomada en la planta de

procesos de mineral La Joya, en funcion de los datos obtenidos de la encuesta.

Interpretacion: el 50% de los proveedores considera que la calidad del servicio se ha mantenido
igual en el Gltimo afio, lo que refleja estabilidad en los servicios proporcionados. Sin embargo,
el 40% de los proveedores percibe una mejora en el servicio, lo que es un indicio positivo. En
contraste, un 10% cree que la calidad ha empeorado, lo que podria sefialar areas de oportunidad
0 un pequefio retroceso en algun aspecto especifico del servicio, como los plazos de entrega o
la confiabilidad de los resultados.

Pregunta 5: ¢ Considera importante que la planta procesadora de mineral implemente un sistema
de gestion de calidad basado en I1ISO 9001:2015?

@ a) Muy importante
@ b) Importante

@ c) Poco importante
@ d) No importante




Figura 17. Resultados de propuesta del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015.
Tomada en la planta de procesos de mineral La Joya, en funcion de los datos obtenidos de la

encuesta.

Interpretacién: la gran mayoria de los proveedores, 70%, considera que es muy importante que
la planta implemente un modelo de gestion de calidad sostenido por la Norma ISO 9001:2015.
Esto demuestra una clara disposicion de los proveedores hacia la mejora continua y la
certificacion de calidad, ya que entienden que este sistema puede optimizar la eficiencia en los
procesos Yy la confiabilidad. EI 30% restante también considera importante la implementacion

de la norma, aunque con una percepcién menos contundente.

Pregunta 6: ;Coémo cree que la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 afectaria la calidad

de los procesos y servicios que recibe?

@ a) Mejoraria significativamente
® b) Mejoraria ligeramente

c) No habria cambios
@ d) Empeoraria

Figura 18. Resultados de propuesta del sistema de gestion de calidad I1SO 9001:2015.
Tomada en la planta de procesos de mineral La Joya, en funcion de los datos obtenidos de la

encuesta.

Interpretacién: el 60% de los proveedores piensa que la aplicacion de 1SO 9001:2015 mejorara
insignificantemente la calidad de los procesos y servicios, mientras que el 40% cree que
mejorara ligeramente. Esto sugiere que los proveedores no esperan cambios radicales, pero si

mejoras graduales y consistentes en los procesos y en la calidad del servicio.

Pregunta 7: /Qué beneficios espera obtener si la planta se certifica bajo la norma ISO

9001:2015? (Seleccione todas las que apliquen)



a) Mayor confiabilidad en los 6 (60%)
resultados :
b) Mejor comunicacion y 3 (30%)
seguimiento de los procesos
c) Reduccion de errores en los N
%
procesos de produccion 3 (30%)
d) Mejora en los tiempos de

4 (40%
entrega (40%)

Figura 19. Resultados de propuesta del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015.
Tomada en la planta de procesos de mineral La Joya, en funcion de los datos obtenidos de la

encuesta.

Interpretacién: los proveedores esperan que la puesta en marcha de la 1ISO 9001:2015 traiga
varios logros clave. EI 60% de los proveedores destaca la mayor confiabilidad en los resultados
como el principal beneficio. La optimizacion de los plazos de entrega (40%) y la reduccién de
fallos en las operaciones de produccién (30%) también son areas que se consideran cruciales
para fortalecer la relacion con los proveedores. Ademas, un 30% espera una mejor
comunicacién y seguimiento de los procesos, lo que podria ayudar a minimizar los problemas

de calidad y entrega.

Pregunta 8: ¢ Estaria dispuesto a seguir colaborando con la planta en el futuro si implementa el
sistema ISO 9001:2015?

@ a) Definitivamente si

® b) Probablemente si
c) No lo sé

@ d) Probablemente no

® <) Definitivamente no

Figura 20. Resultados de propuesta del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015
Tomada en la planta de procesos de mineral La Joya, en funcion de los datos obtenidos de la

encuesta.



Interpretacién: la gran mayoria de los proveedores estaria dispuesta a seguir colaborando con
la planta tras la adopcidon de la norma 1SO 9001:2015. Un 60% responderia probablemente si,
mientras que el 40% restante afirma que lo haria definitivamente si. De esa manera, se
demuestra que la incorporacion de un sistema de calidad reconocido internacionalmente no solo
fortaleceria la confianza de los proveedores en los procesos de la planta, sino que también

contribuiria a su fidelizacion.

Los resultados de la encuesta reflejan una percepcién mayormente positiva respecto a los
procesos de la planta, aunque también se identifican areas de mejora, especialmente en la
estandarizacion de los procesos, la confiabilidad de los resultados, y los plazos de entrega. La
adopcién de un modelo de gestién de calidad sostenido por la Norma ISO 9001:2015 es vista
como una prioridad por los proveedores, quienes esperan que esta certificacion mejore la
confiabilidad, la comunicacion, y la calidad de los procesos. Los resultados respaldan la
necesidad urgente de adoptar la Norma I1SO 9001:2015 para incrementar la efectividad

operativa y fortalecer la relacion con los proveedores.

b) Analisis mediante los 5 por qué

Se ha identificado un problema que impacta en el nivel de conformidad de los proveedores
(partes interesadas internas) en la planta procesadora, y se ha aplicado el enfoque de

investigacion de causas mediante la técnica de los 5 porqués para comprender su origen.

El inconveniente detectado es el siguiente: las secciones encargadas de gestionar las quejas

tardan en responder a las peticiones recibidas.

e 1°;Por qué?: Las areas encargadas no gestionan los reclamos con la rapidez necesaria
para ofrecer una respuesta adecuada a los proveedores.

e 2°:Por qué?: No se destina el esfuerzo adecuado para atender y procesar las quejas de
los clientes internos.

e 3° ;Por qué?: Los equipos responsables no destinan tiempo especifico durante su
jornada laboral para manejar estos reclamos, y podrian existir problemas dentro del
sistema que lo dificultan.

e 4° ;Por qué?: No se ha considerado la atencion de estos reclamos como una
oportunidad de mejora en los procesos internos.

e 5° ;Por qué? (Causa principal): El tiempo que las areas encargadas tardan en resolver

o atender los reclamos es excesivo, lo que afecta la satisfaccion de los proveedores.



El andlisis realizado mediante la técnica de "Los 5 por qué" ha permitido identificar varios
factores clave que afectan la satisfaccion del cliente interno (proveedores) debido a la demora
en la atencién de los reclamos; donde, la principal causa de la demora en la atencion de los
reclamos de los proveedores radica en la falta de organizacion y priorizacion dentro de las areas
responsables. No se asignan tiempos adecuados para tratar los reclamos y no se han
implementado mejoras en los procesos ni en los sistemas de atencion. Ademas, no se ha
planteado este tema como una forma de mejora organizacional, lo que contribuye a la
insatisfaccion del cliente interno. El hallazgo sugiere la necesidad de revisar los procesos
internos, establecer tiempos especificos para la atencion de los reclamos, y promover un entorno
organizacional enfocado en la optimizacion constante y en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes; por lo que una solucién ideal para resolver estos inconvenientes seria la adopcion
de un Sistema de Gestién de Calidad conforme a la norma 1SO 9001:2015 proporcionaria un
marco estructurado para mejorar los procesos internos, establecer responsabilidades claras, y

asegurar que se asignen tiempos especificos para la atencion de reclamos.

c) Analisis mediante el diagrama Ishikawa

Luego de aplicar la técnica de “Los 5 por qué”, se efectud una evaluacion mas detallada a través
del diagrama de Ishikawa, conocido también como diagrama de causa y efecto. El analisis fue

crucial para identificar las causas fundamentales que contribuyen a la insatisfaccion del cliente.

El proceso de desarrollo del diagrama comenzd con la definicion precisa del problema en
cuestion, que en este caso fue la insatisfaccién del cliente, un indicador clave es el nivel de
excelencia del producto o servicio proporcionado por la organizacién. Seguidamente, se llevd
a cabo una sesién de generacion de ideas para identificar las posibles causas fundamentales.
Durante esta fase, se abordaron varias perspectivas de los empleados de diferentes areas de la
planta, lo que permitid una vision mas integral de los factores que podrian estar influyendo en

el problema.

Una vez recopiladas todas las posibles causas, se construyd el diagrama de causa y efecto,
agrupando las causas identificadas en varias categorias. Estas categorias incluyeron factores
como el personal, los procesos, la tecnologia y el ambiente de trabajo, entre otras. Dentro de
cada categoria, se diferenciaron las causas principales de las causas secundarias,

proporcionando asi un mapa claro de las areas que requieren atencion y mejora.

El andlisis permitié no solo identificar las causas subyacentes de la insatisfaccién del cliente,
sino también trazar un plan para abordarlas de manera eficiente. A partir de este diagrama, se

pueden implementar soluciones mas especificas y focalizadas para mejorar la calidad del



servicio y satisfacer mejor las expectativas de los clientes, lo que contribuira a una mayor

lealtad y fidelidad por parte de los mismos.
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Figura 21. Diagrama Ishikawa.

El andlisis realizado mediante el diagrama de Ishikawa ha permitido identificar diversas causas
que contribuyen a la insatisfaccion del cliente, que se puede atribuir a multiples factores
relacionados con las areas de mano de obra, maquina, método, medio ambiente, medicion y

materiales. A continuacién, se resumen los hallazgos clave:
e Mano de obra:

Se detectd que la falta de motivacion y la falta de capacitacion en el personal, junto con la
ausencia de un manual de organizacion y funciones, generan una disminucién en la eficiencia
y calidad del trabajo realizado; afectando directamente la satisfaccion del cliente, ya que los
empleados no estan plenamente capacitados ni motivados para cumplir con las especificaciones
del cliente.

e Maquina:

La necesidad de adaptar la operacionalizacion y la falta de un procedimiento documentado de
mantenimiento de equipos se destacan como factores criticos. La falta de un mantenimiento
adecuado puede llevar a fallas en los equipos, afectando los tiempos de produccion y el nivel

de excelencia del bien o servicio proporcionado al consumidor.




e Meétodo:

La ausencia de procedimientos establecidos, la carencia de planificacion y la falta de control de
calidad son causas importantes que inciden negativamente en la eficiencia operativa. La
ausencia de procesos claros y planificados lleva a inconsistencias en la calidad y el desempefio,

afectando la experiencia del cliente.

e Medio ambiente:

La falta de gestidn de residuos se identifica como un factor relevante. EI manejo inadecuado de
los residuos no solo puede generar problemas medioambientales, sino también afectar la

percepcion del cliente sobre la responsabilidad social de la empresa.

e Medicion:

La falta de analisis de datos y la ausencia de indicadores de rendimiento dificultan la capacidad
de realizar elecciones fundamentadas y la identificacion de areas de optimizacion. La ausencia
de métricas precisas impide supervisar el desempefio de los procesos y la excelencia del

producto o servicio, lo que lleva a una disminucion en la satisfaccién del consumidor.

e Material:

La falta de disponibilidad, calidad insuficiente y abastecimiento inadecuado de materiales se
presentan como obstaculos gue influyen negativamente en la manufactura y en la capacidad
para respetar los tiempos establecidos. Los materiales de baja calidad o la escasez de estos
impiden que se entreguen productos o servicios en condiciones 6ptimas y dentro de los tiempos

establecidos.

A partir de los hallazgos obtenidos mediante el andlisis con el diagrama de Ishikawa, se puede
concluir que la empresa enfrenta una serie de deficiencias en varios aspectos clave de un modelo
de gestion de calidad que estan impactando negativamente tanto en sus operaciones internas
como en la complacencia del consumidor. Estos aspectos se encuentran relacionados con la
medicion del desempefio, la gestion de recursos, el liderazgo, el medio ambiente, los métodos
y la operacion de las maquinas. Los hallazgos indican deficiencias clave en diversos criterios
de la Norma ISO 9001:2015, resulta esencial abordar estas deficiencias implementando las
mejoras necesarias en cada area para optimizar los procesos, mejorar la calidad y fortalecer la
responsabilidad con la experiencia del cliente. La adopcion de un sistema de gestion basado en
la norma ISO 9001:2015, permite a una organizacién mejorar su desempefio, cumplir con los

estandares internacionales y cumplir las expectativas tanto internas como externa; de esta



manera, la empresa podra fortalece y optimizar sus procesos y optimizar la experiencia de los

clientes, tanto internos como externos.

4.3 Contexto de la organizacion

4.3.1 Comprensién de la organizacion y su contexto

Este primer requisito establece que la entidad debe identificar y comprender los elementos
internos y externos que pueden impactar su rendimiento. En otras palabras, es necesario
determinar los objetivos del plan estratégico y los aspectos que podrian incidir en la habilidad
de la organizacién para lograr los objetivos establecidos en el sistema de gestion de calidad.
Ademas, subraya la relevancia de realizar un monitoreo y evaluacion constantes de la
informacion relacionada con estos factores, permitiendo a la entidad ajustarse a las variaciones.
Para ello, se sugiere utilizar herramientas estratégicas como el analisis FODA (fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas).

En el caso de la planta de procesamiento de minerales, es esencial que la empresa valore la
situacion presente del mercado de minerales, pues le permitira aprovechar las oportunidades y
fortalecer sus puntos fuertes, asi como tomar acciones ante las amenazas y debilidades que
puedan surgir. Asimismo, la organizacién debe llevar a cabo un analisis regular de los factores
internos y externos, ya que las circunstancias economicas y del mercado pueden modificar de
forma inesperada. La periodicidad de los andlisis emprendidos dependera de la necesidad de
tomar decisiones estratégicas y de las auditorias periddicas necesarias para lograr la
acreditacién 1SO 9001:2015, que asegura la excelencia y el progreso constante en los

procedimientos de la entidad.
a) Andlisis interno y externo
Anédlisis Interno

A continuacién, se procede a exponer de manera detallada las fortalezas y debilidades

identificadas en la planta procesadora de mineral.
e Fortalezas:

- Produccién de minerales de alta calidad: la planta se enfoca en la extraccion y
procesamiento de oro y plata, metales con alta demanda en los mercados
internacionales. Esta especializacion le proporciona una ventaja competitiva al

establecerse como un proveedor confiable en la industria.



- Red de proveedores diversificada: la compafiia mantiene una red de proveedores
que abarca diversas regiones del Per(, garantizando un suministro variado de
materia prima. Este enfoque diversificado ayuda a reducir los riesgos asociados
con la dependencia de un unico proveedor.

- Experiencia en el mercado: desde su fundacion en 2011, la planta ha acumulado
mas de diez afos de experiencia en el sector, lo que le permite poseer un profundo
conocimiento de las mejores practicas y de los desafios del ambito minero-
metalUrgico.

- Crecimiento significativo: con un equipo de mas de 250 empleados, la empresa ha
evidenciado un crecimiento solido, lo que refleja su estabilidad y potencial para
ampliar sus operaciones y aumentar su capacidad de produccion.

- Compromiso con el medio ambiente y la seguridad: la empresa adopta una vision
que prioriza la seguridad de sus trabajadores y la conservacion del medio
ambiente, lo que contribuye a mejorar su reputacion y a generar confianza entre

clientes y proveedores.

Debilidades:

- Falta de un sistema de control formal: la ausencia de un sistema estructurado para
garantizar la calidad genera incertidumbre en la produccién y puede afectar la
confianza de proveedores y clientes en los resultados.

- Procesos no estandarizados: la falta de estandarizacion en los procesos puede
llevar a inconsistencias en la calidad del producto final, aumentando el riesgo de
retrabajos y afectando la satisfaccion del cliente.

- Necesidad de capacitacion continua: la falta de formacion en normativas de
calidad y mejores practicas puede limitar el desempefio del personal y la habilidad
de la organizacion para ajustarse a normativas globales.

- Riesgo de disputa y reclamaciones con clientes y proveedores: la falta de
seguimiento a las reclamaciones, puede dafiar la reputacion y perder la confianza
de clientes y proveedores; asi como, se pueden generar demoras en la produccion,
lo que puede llevar a costos legales y financieros.

- Problemas de consistencia y calidad de los suministros: la deficiente verificacion
de calidad de mineral, la inconsistencia en las entregas, y los cambios en la
especificacién del producto, puede generar problemas en el procesamiento,

reduccion de la eficiencia y un aumento de costos.



Para analizar los factores mencionados anteriormente, se optd por incorporarlos en una matriz
de evaluacién de factores internos (MEFI), una herramienta empleada para valorar y priorizar
los riesgos o amenazas relacionados con la empresa. En la siguiente matriz, se asignan

calificaciones que van del 1 al 4, siguiendo la tabla a continuacion:

Tabla 3. Evaluacion de la Matriz de Factores Internos (MEFI).
-« CALIFICACION
FACTORES INTERNOS PESO CALIFICACION PONDERADA
FORTALEZAS 50%
Produccion de minerales de alta
calidad 0.12 3 0.36
Red de proveedores diversificada 0.07 3 0.21
Experiencia en el mercado 0.12 4 0.48
Crecimiento significativo 0.11 3 0.33
Compromiso con la seguridad vy el
medio ambiente 0.08 4 0.32
DEBILIDADES 50%
Falta de un sistema de control formal 0.15 1 0.15
Procesos no estandarizados 0.1 1 0.1
Necesidad de capacitacion continua 0.09 1 0.09
Riesgo de disputas y reclamaciones
con clientes 0.06 2 0.12
Problemas de consistencia y calidad de
los suministros 0.1 2 0.2
TOTAL 100% 2.36

4 Es mayor la fortaleza
3 Es menor la fortaleza
2 Es menor 1a debilidad

1 Es mavor la debilidad

Calificar entre 1 y 4

En la Tabla 3 se presentan los resultados del anélisis realizado. El valor ponderado de 2.36
obtenido en la Matriz MEFI revela que la posicion estratégica interna de la organizacion es
solida, lo que indica un alto rendimiento. La informacidn sugiere que la empresa esta aplicando
estrategias eficaces que no solo mitigan las debilidades, sino que también aprovechan al
méaximo las fortalezas internas para mejorar su competitividad y desempefio en el mercado.
Ademas, los resultados resaltan la importancia de seguir impulsando las areas de oportunidad
y continuar optimizando los procesos internos para mantener una ventaja estratégica frente a

los competidores.



Analisis externo

A continuacién, se procede a exponer de manera detallada las oportunidades y amenazas

identificadas en la planta procesadora de mineral.

e Oportunidades:

- Certificacion I1SO 9001:2015: la posibilidad de obtener esta certificacion
representa una oportunidad para formalizar y mejorar los procedimientos internos.
La certificacion aumentara la seguridad en la excelencia de los bienes y abrira
nuevas oportunidades comerciales.

- Expansion a nuevos mercados internacionales: la creciente demanda de metales
preciosos, especialmente en mercados emergentes, puede ofrecer oportunidades
para exportar mas productos y diversificar los ingresos.

- Aumento de la demanda de metales preciosos: la tendencia global hacia la
digitalizacion y el uso de tecnologia en diversas industrias ha incrementado la
demanda de metales como el oro y la plata, lo que favorece a las empresas mineras.

- Implementacién de nuevas tecnologias: la modernizacién de procesos y la
adopcidn de tecnologias innovadoras pueden aumentar la efectividad operativa y
la excelencia del producto final, reduciendo costos y mejorando la competitividad

- Mejorar la gestion de residuos y desechos: en este caso resalta la posibilidad de
tener programas de gestion de residuos, lo que genera una contribucion al
desarrollo sostenible y responsable del sector minero.

- Desarrollo de programas de capacitacion y educacién: al respecto, se puede
establecer programas de empleo y capacitacion para los trabajadores e interesados
lo que permite mejorar el desempefio y las relaciones entre la comunidad y

stakeholders.

e Amenazas:

- Competencia creciente: el sector minero es altamente competitivo, y nuevas
empresas pueden ingresar al mercado, lo que presiona a las existentes a mejorar
continuamente sus procesos y oferta.

- Fluctuaciones en los precios de los metales: los precios de los metales preciosos
son volatiles y pueden verse afectados por cambios en la economia global,

impactando directamente en los margenes de ganancia de la empresa.



- Cambios en regulaciones ambientales: la industria minera enfrenta regulaciones
cada vez mas estrictas en materia ambiental; de esa forma, requerir inversiones
adicionales para cumplir con normativas y afectar la rentabilidad.

- Riesgo de interrupcion del suministro: se puede producir una interrupcién o
discontinuidad en el suministro de insumos, prestaciones o bienes requeridos para
el funcionamiento.

- Riesgo de pérdida de clientes: la posibilidad de que los clientes actuales dejen de
comprar o reduzcan significativamente sus compras de mineral procesado debido

a la competencia.

Para llevar a cabo una evaluacion de los elementos previamente establecidos, se optd por
incorporarlos en un cuadro de valoracion de factores externos "MEFE", un recurso que facilita
el analisis y la clasificacion de los riesgos segun su probabilidad e impacto potencial, los cuales

fueron puntuados del 1 al 4, siguiendo la tabla a continuacion:

Tabla 4. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE).
- CALIFICACION
FACTORES EXTERNOS PESO CALIFICACION PONDERADA
OPORTUNIDADES 50%
Certificacion ISO 9001:2015: 0.12 4 0.48
Expansion a nuevos mercados
internacionales 0.08 3 0.24
Aumento de la demanda de metales
preciosos 0.09 4 0.36
Implementacion de nuevas tecnologias  0.08 3 0.24
Mejorar la gestion de residuos y
desechos 0.07 3 0.21
Desarrollo de programas de
capacitacion vy educacion 0.06 2 0.12
AMENAZAS 50%
Competencia creciente 0.15 4 0.6
Fluctuaciones en los Precios de los
Metales: 0.1 3 0.3
Cambios en regulaciones ambientales  0.08 2 0.16
Riesgo de interrupcion del suministro  0.07 2 0.14
Riego de pérdida de clientes 0.1 3 0.3
TOTAL 100% 3.15

4  Muy importante

Calificar entre 1 y 4 Importante

Poco importante

— b Al

Nada importante




En la tabla 4 se presentan los resultados del andlisis realizado. El valor ponderado de 3.15
obtenido en la Matriz MEFE indica que la organizacion muestra un desempefio sobresaliente
en su intento por implementar tacticas que optimicen las posibilidades externas y mitiguen los
riesgos 0 amenazas. El resultado refleja que la empresa est& bien posicionada para responder
proactivamente a los cambios del entorno, mejorando su habilidad para ajustarse a las
circunstancias del sector y conservar su ventaja competitiva. Asimismo, su enfoque hacia la
gestion de amenazas externas asegura que se tomen medidas preventivas que fortalezcan la

estabilidad y crecimiento a largo plazo.

b) Matriz FODA

El proposito de esta herramienta es proporcionar un enfoque practico basado en la informacién
relevante de la empresa, lo que facilita la deteccién de los elementos internos y externos.
Facilitara llevar a cabo una evaluacién exhaustiva del estado actual de la entidad, junto con las
estrategias a implementar, las cuales se derivan del cruce de cada uno de estos factores, como

se ilustra a continuacién:



Tabla 5. FODA cruzado.
ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA
OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)
O1.: Certificacion 1SO 9001:2015 Al: Competencia Creciente
0O2: Expansién a Nuevos Mercados Internacionales AZ2: Fluctuaciones en los Precios de los Metales
03: Aumento de la Demanda de Metales Preciosos A3: Cambios en Regulaciones Ambientales
O4: Implementacién de Nuevas Tecnologias A4: Riesgo de interrupcion del suministro
O5: Mejorar la gestion de residuos y desechos AS5: Riesgo de Pérdida de Clientes
06: Desarrollo de programas de capacitacién y educacion
FORTALEZAS (F) ESTRATEGIAS (F - O) ESTRATEGIAS (F - A)
F1: Produccion de minerales F1, O1: Aprovechar la alta calidad de los productos y la especializacion F3, Al: Aprovechar la experiencia de la empresa para
de alta calidad para obtener la certificacion ISO 9001:2015, lo que mejorard la diferenciarse de lacompetenciay fortalecer su marca frente
F2: Red de proveedores competitividad y aumentard la confianza en la calidad en mercados a la creciente competencia en el mercado.
diversificada internacionales. F1, A2: Aprovechar la alta calidad de los productos para
F3: Experiencia en el F2, O2: Utilizar la red diversificada de proveedores para asegurar un mantener la demanda incluso frente a fluctuaciones de
mercado suministro constante y asegurar la expansion a nuevos mercados precios, posicionandose como un proveedor confiable en
F4: Crecimiento significativo internacionales. Esta red ayudara a evitar problemas de dependencia de tiempos de inestabilidad econémica.
ANALISIS  F5: Compromiso con el proveedores especificos. F5, A3: Aprovechar el compromiso con la sostenibilidad y
INTERNO medio ambiente 'y la F3, O3: Aprovechar la experiencia acumulada en el sector para la seguridad para adaptarse de manera proactiva a las
DE LA seguridad posicionarse mejor en mercados emergentes y satisfacer la creciente nuevas regulaciones ambientales, lo que evitara costos
EMPRESA  F6: Crecimiento significativo demanda de metales preciosos. adicionales y dafios a la reputacion de la empresa.

F4, O4: Utilizar el crecimiento de la planta y su equipo para implementar
nuevas tecnologias que mejoren la eficiencia y competitividad. Esto
ayudara a optimizar la produccion y a aprovechar la demanda creciente.
F5, O5: Aprovechar el compromiso con la sostenibilidad y la seguridad
para establecer programas de gestion de residuos, mejorando la imagen
corporativa y cumpliendo con normativas ambientales.

F6, O6: Utilizar el crecimiento de la planta y su equipo para implementar
nuevas tecnologias que mejoren la eficiencia y competitividad. Esto
ayudara a optimizar la produccion y a aprovechar la demanda creciente.

F2, A4: Utilizar la red diversificada de proveedores para
reducir los riesgos asociados con posibles interrupciones en
el suministro, asegurando una operacién continua.
F1, A5: Utilizar la red diversificada de proveedores para
reducir los riesgos asociados con posibles interrupciones en
el suministro, asegurando una operacion continua.



DEBILIDADES (D)

ESTRATEGIAS (D - O)

ESTRATEGIAS (D - A)

D1: Falta de un sistema de
control formal

D2: Procesos no
estandarizados

D3: Necesidad de
capacitacion continua

D4: Riesgo de disputa y
reclamaciones con clientes y
proveedores

D5: Problemas de
consistencia y calidad de los
suministros

D6: Falta de integracion de la
comunicacion interna eficaz

D1, O1: Implementar un sistema de gestion de calidad formal basado en
la Norma 1SO 9001:2015 para mejorar la calidad del producto y la
consistencia, aprovechando esta certificacion como una oportunidad
para formalizar los procesos internos.

D2, 02: Estandarizar los procesos internos para asegurar la consistencia
y calidad al expandirse a nuevos mercados. La estandarizacion
garantizara la competitividad y la confianza de los nuevos clientes.

D3, O3: Aprovechar la creciente demanda de metales preciosos para
capacitar al personal en nuevas técnicas y normativas de calidad,
alinedndose con los estandares internacionales

D4, 04: La implementacion de nuevas tecnologias no solo mejorara la
eficiencia, sino también la calidad del producto, reduciendo disputas y
reclamaciones con clientes y proveedores.

D5, O5: Desarrollar programas de gestion de residuos mientras se
implementan procesos estandarizados que aseguren la consistencia en
los suministros y productos. Esto permitira una mayor eficiencia y
sostenibilidad.

D6, O6: Desarrollar programas de capacitacion en base a habilidades de
comunicacion y en el uso de plataformas de colaboracién para mejorar
la integracion de la comunicacion interna. Esto permitird una mejor
coordinacion entre los equipos, facilitando la implementacion de nuevas
tecnologias y el sistema de gestion de calidad.

D1, Al: Implementar un sistema de control formal para
reducir la incertidumbre en la calidad de los productos,
ayudando a enfrentar la competencia creciente y
asegurando la fidelidad de los clientes.

D2, A2: Estandarizar los procesos operativos para
minimizar los impactos de fluctuaciones en los precios de
los metales, garantizando una mayor eficiencia en el
control de costos.

D3, A3: Capacitar al personal en los nuevos requisitos
regulatorios y en las mejores practicas ambientales para
garantizar que la planta cumpla con las normativas,
evitando sanciones y mejorando la reputacion.

D4, A4: Formalizar acuerdos con proveedores y establecer
protocolos claros para resolver disputas rapidamente,
minimizando los riesgos de interrupcion del suministro y
protegiendo las relaciones comerciales.

D5, A5: Mejorar la verificacién de la calidad de los
suministros y la estandarizacion de los procedimientos para
asegurar la calidad constante del producto y evitar la
pérdida de clientes ante la competencia.




4.3.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La normativa que la organizacion debe reconocer a las partes interesadas que forman parte del

sistema de administracion, asi como los requerimientos de estas partes dentro del modelo de

gestion de calidad. En la siguiente tabla, se describen los grupos involucrados junto con sus

respectivas demandas y previsiones.

La matriz de partes interesadas es un instrumento clave en el disefio de un sistema de gestion

de calidad (SGC) segln la norma ISO 9001:2015. A continuacion, se detallan tanto las partes

interesadas internas como externas. Esta herramienta permite a la entidad identificar y analizar

las preocupaciones y necesidades de las distintas partes involucradas, lo cual es fundamental

para desarrollar estrategias que aseguren el cumplimiento de sus expectativas y el éxito del

SGC.

a) Partes interesadas internas

Tabla 6.

Matriz de partes interesadas internas.

Parte interesada

Necesidades

Expectativas

Propietarios /
Accionistas

Gerencia General

Empleados

Aumento de la rentabilidad y
competitividad.

Crecimiento sostenido y
expansion de mercados.
Aumento de la eficiencia
operativa y reduccién de
costos.

Implementacion efectiva del
SGC.

Satisfaccién de las normativas
internacionales.

Fortalecer relaciones con
proveedores y clientes.

Mejores condiciones laborales
y seguridad.

Oportunidades de capacitacion
y desarrollo profesional.
Mejora en la estabilidad laboral
a largo plazo.

Mejorar la imagen
corporativa

Obtener certificacion 1ISO
9001:2015 para asegurar
calidad y fiabilidad.
Garantizar la confianza 'y
satisfaccion de clientes y
proveedores.

Maximizar la eficiencia
operativa.

Establecer procesos
estandarizados y
controlados.

Capacitar al personal y
mejorar la productividad.

Formacién continua en
mejores practicas y calidad.
Mejora en las condiciones de
trabajo y ambiente laboral.
Intercambio de informacion
claro y colaboracion en el
proceso de toma de
decisiones.




b) Partes interesadas externas

Tabla 7.

Matriz de partes interesadas externas.

Parte interesada

Necesidades

Expectativas

Proveedores

Clientes

Comunidad Local

Autoridades
Reguladoras /
Gobierno

Auditores Internos y
Externos

Organizaciones
Certificadoras

Relacion comercial estable y
confiable.

Cumplimiento de estandares de
calidad en los productos
suministrados.

Mejora en la eficiencia de la
cadena de suministro.

Calidad constante y alta en los
productos (oro y plata).
Relacion comercial confiable y
duradera.

Cumplimiento con las
especificaciones técnicas de los
metales.

Responsabilidad social y
ambiental por parte de la
empresa

Generacion de empleo y apoyo
a proyectos comunitarios
Beneficios de los programas de
desarrollo local.

Cumplimiento de normativas
ambientales, laborales y de
seguridad.

Contribucion al desarrollo
sostenible del sector minero.
Contribucion a la economia
regional y nacional.

Asegurar el cumplimiento de los
estandares establecidos ISO
9001:2015

Transparencia y fiabilidad en los
procesos.

Asegurar que el sistema se
ajuste a las especificaciones
requeridas por la norma ISO
9001:2015.

Cumplimiento de plazos de
pago y contratos.
Transparencia en las
especificaciones y calidad del
mineral.

Seguridad en la continuidad del
suministro de materias primas.

Productos entregados a tiempo
y sin variaciones de calidad.
Satisfaccidn con los procesos y
resultados de produccion
Establecer canales de
comunicacién eficientes para
solucionar problemas.

Oportunidades de empleo y
desarrollo econdémico en la
region.

Gestion adecuada de residuos y
respeto al medio ambiente
Compromiso con la proteccion
y bienestar de los empleados y
la comunidad.

Cumplimiento con regulaciones
de seguridad y medio ambiente.
Transparencia en las
operaciones de la planta.
Cumplimiento con los
requisitos para obtener la
certificacion 1SO 9001:2015.

Verificacion y validacion de la
eficacia del SGC.

Acceso a la documentacion y
evidencia suficiente para
auditorias.

Colaboracion en el proceso de
auditoria y seguimiento para la
certificacion.

4.3.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

La implementacion de modelo de Gestion de Calidad sostenido en la norma I1ISO 9001:2015

tiene como propoésito asegurar la satisfaccién tanto de clientes como de proveedores,



optimizando la efectividad de los procesos internos y optimizando la excelencia de los
productos proporcionados. Facilita fortalecer el bienestar de los grupos involucrados mediante
un enfoque constante de progreso. En este contexto, los fines del Sistema de Gestion de Calidad
estan en consonancia con los proyectos estratégicos de la entidad.

De acuerdo con lo que establece la normativa, la organizacion debe definir con precision el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad, reconociendo los procedimientos esenciales que
necesitan ser evaluados. En estos procedimientos, se deben aplicar medidas correctivas para
resolver las desviaciones y se deben investigar oportunidades de mejora, asegurando siempre

el cumplimiento de los requisitos establecidos por la normativa.
4.3.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Conforme a lo establecido por la norma, la organizacion debe definir, poner en marcha,
conservar y optimizar de forma constante un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC), abarcando
todos las operaciones requeridas y sus conexiones. Para facilitar este enfoque, se recurre a un
diagrama de procesos que representa de manera clara las interacciones entre los diferentes

procesos, permitiendo una visualizacion integral de los mismos.

PROCESO0S ESTRATEGICOS
o, o Gestion de Gestion de
Misién Vision R — clientes y - Valores
marketing
/ PROCESOS OPERATIVOS \
Recepcién y
D i6 Gestion d
almacena - _  Chancado _ Molienda o Lixiviacion esorcu.}‘ny 1 estion de
miento del refinacién relaves
Mineral
PROCESOS DE SOPORTE
Gestion de Gestion de Gestion de Control y Tecnologfas
Recursos mantenimiento = Calidad y = Gestién = dela
Humanos Documentacion Ambiental Informacidn

Figura 22. Mapa de procesos de la empresa.



El mapa se riesgo se divide en 3 procesos:

e Proceso estratégico: esta relacionado con la planificacion y toma de decisiones a largo
plazo. Son los que definen el rumbo vy las prioridades de la planta. Incluye la mision,
visién y los objetivos estratégicos de la empresa, y la forma en que se organiza y
gestiona la planta para alcanzarlos. Asimismo, se toman decisiones sobre inversion,
innovacién, politicas de produccion y expansion.

e Proceso operativo: este proceso forma el ndcleo de la planta procesadora, donde se
realiza el trabajo de transformacién del mineral. Estan directamente relacionado con la
produccidén diaria de la planta. Se encargan de la extraccion y procesamiento del
mineral, y tiene un impacto directo en la calidad y cantidad de produccion. La eficiencia
es fundamental para la rentabilidad de la planta.

e Proceso de soporte: se trata de una etapa gue no estan directamente involucrado en la
produccion, pero es esencial para el funcionamiento continuo de la planta. Abarcan la
administracion de recursos humanos, mantenimiento, supervision de calidad y otras
actividades que permiten el éxito de los procesos operativos. Ademas, apoya la
operativa diaria de la planta y asegura que el proceso operativo funcione sin problemas.
Son fundamentales para mantener la infraestructura de la planta en buen estado y

garantizar que se cumpla con las normativas de seguridad y medio ambiente.

El mapa de procesos ayuda a visualizar como se organiza las actividades dentro de la planta
procesadora de mineral, y cdmo cada tipo de proceso (estratégico, operativo y de soporte) juega

un papel en la produccion y en la consecucion de los objetivos a largo plazo.

4.4 Liderazgo

4.4.1 Liderazgoy compromiso

a) Generalidades

La alta direccion de la empresa pone de manifiesto su capacidad directiva al asumir la
responsabilidad de monitorear y garantizar la efectividad del Sistema de Gestién de Calidad
(SGC). Implica la aseguracion de que los objetivos y directrices de calidad sean definidos y
alineados, considerando el contexto y la estrategia global de la entidad. Igualmente, la gestion
se encarga de integrar los requisitos del SGC dentro de los procedimientos operativos de la
entidad, garantizando que dichos procesos sean eficientes y estén en armonia con las metas de
calidad. Ademas, se asegura de proporcionar los medios necesarios, tanto personales como

materiales, para que el SGC funcione de manera 6ptimay siga mejorando con el tiempo.



b) Enfoque en el cliente

La alta direccion ejerce su liderazgo al centrarse en la visioén del consumidor, garantizando el
cumplimiento de sus expectativas y requerimientos, y evaluando los posibles riesgos y
oportunidades que puedan influir en la calidad del servicio proporcionado por la empresa. De
esta manera, se mantiene una atencion continua en la complacencia del cliente, asegurando que
todos los esfuerzos y estrategias estén orientados a mejorar la experiencia y cumplir con los
estandares esperados. Ademas, la direccion toma las medidas necesarias para prevenir cualquier

desviacion y promover la mejora continua en los servicios ofrecidos.

4.42 Politica

a) Establecimiento de la politica de calidad

La gerencia de la planta de procesamiento de mineral establece y sustenta la Politica de Calidad
en alineacién con el entorno organizacional, respaldando asi la estrategia general de la empresa.

A continuacidn, se presenta en detalle dicha politica:



Tabla 8. Politica de calidad.

CODIGO: POL-5GC-001
LOGO POLITICA DE CALIDAD VERSION: 1.00
FECHA: DD/MM/AAAA

Planta Procesadora de Mineral, se dedica a la recepeion, procesamiento v tratamisnto de minerales
para la obtencidn de metales waliosos como oro v plata, garantizando la calidad, eficiencia v
gostenibilidad en sus procesos.

Lz organizacidn esta comprometida 2 cumplir con los requisitos v 2 mejorar de manera continua la

eficacia de su Sistema de Gestion de Calidad, basade en la norma IS0 2001:2015. de acuerdo con

los signientes compromizos:

- Satisfacer las necesidades v expectativas de sus clientes, brindande preductos de alta calidad v
un servicio confiable que asegure el curnplimiento de los requisitos legales v contractuales.

- Promueve la mejora continua en todos sus procesos, con el objetive de optimizar la eficiencia v
la calidad, adoptando practicas innovadoras v ajustando sus operaciones para incrementar la
competitividad en el mercado.

- Cumplimiento de las normativas nacionales e intermacionales aplicables al procesamisnto de
minerales, garantizande gue todas sus actividades respeten los estindares ambientales, de
seguridad v de calidad.

- Se compromete a operar de manera responsable v sostemble, reduciends el impacto ambiental
mediante lz implementacion de procesos que optimicen el uso de recursos naturales ¥ gestionen
adecuadamente los residuos generados.

- Fortalecer la parficipacion de nuestros colaberaderes, para que su desempefio esté alimeado con
nuestros objetives de calidad, priorizando la satisfaccion plena del cliente.

- La empreza valora el desarrolle profezional de sus empleados, brindando capacitacién continua
para mejorar sus habilidades v conocimientos, contribuvendo a su crecimiento personal v

profezional.

Esta politica de calidad sera evaluada v actualizada anualmente o cuando sea requeride, ¥ serdn

comunicadas a las partes interesadas v todos los medios.

Nombre de la persona con mayor rango de decisicn Fecha, dd/mm/ag
Puesto de la persona con mayor rango de decision

Firma de la persona con mayor rangoe de decision

b) Comunicacion de la politica de calidad

La direccién proporciona y mantiene la documentacion necesaria accesible para todos los
miembros de la entidad, asegurando su divulgacion a las partes involucradas. La politica de
calidad estara disponible en formato impreso y digital, y la direccion ejecutiva sera responsable

de garantizar que los empleados entiendan y acaten con lo estipulado en ella.



4.4.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La direccion ejecutiva de la empresa asignara las funciones y tareas especificas a cada uno de
los integrantes de la entidad. Una vez determinadas, estas funciones serdn registradas y se
asegurara que se mantengan accesibles, incluso en caso de cambios. Para detallar la distribucién

de responsabilidades, se presentara la matriz RACI, que establece lo siguiente:

R: responsable de llevar a cabo la tarea

A: responsable final

C: persona a consultar

I: persona a informar

Esta estructura facilita la gestién de tareas y asegura que cada miembro comprenda su rol en

los procesos dentro de la empresa.

Tabla 9. Matriz RACI.
MATRIZ RACT
ID ACTIVIDAD RESPONSABLE
Gerente de Gerente Auditor  Personal de la
Calidad General Interno planta

1 Definir los objetivos de calidad R A cC I

2 Desarrollar el plan de calidad R A C I

3  Implementar un SGC R A I I

4 Realizar auditorias internas C A R I

5 Revisar y actualizar el plan de calidad R A I I

Simultaneamente, la alta direccion se encarga de la transmision clara y consistente sobre los
roles y responsabilidades para que toda la organizacion esté informada, con el objetivo de
garantizar la integridad del Sistema de Gestion de Calidad, promoviendo el enfoque hacia el

cliente y respaldado por el cumplimiento de los requisitos de la norma.

Por otro lado, con el fin de escribir todos los roles y responsabilidades de cada miembro de la
planta procesadora de mineral se elaboré el detalle de los cargos que estan involucrados en la
planta. A continuacion, se presenta el manual de funciones y responsabilidades de los

Siguientes cargos:



a) Gerencia administrativa

Tabla 10. Manual de funciones y responsabilidades de Gerencia de Administracion.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE PUESTO

DE TRABAJO
Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
Gerente de Administracion (Llenado por Dpto. Personal)
Reporta a: Quién le Reporta: Coordina con:

Gerente General Personal Administrativo,

Contabilidad, logistica
OBJETIVOS:

Gestionar los recursos administrativos v financieros de la empresa para garantizar la eficiencia

operativa v el cumplimiento de las normativas legales v fiscales.

FUNCIONES:

- Supervisar la gestion administrativa v financiera de 1la empresa.

- Controlar el presupuesto v 1a ejecucion financiera.

- Gestionar con otros departamentos para asegurar el flujo adecuado de informacion.
- Elaborar v presentar informes financieros periodicos.

- Asggurar el cumplimiento de las normativas legales en el ambito administrativo.

- (estionar la contratacion de personal v relaciones laborales.

Competencias Requeridas:

Educacion
Licenciatura en Administracion de Empresas,
Contabilidad o afines.

Experiencia
Minimo 5 afios en puestos administrativos o financieros como

gErencia.

Conocimiento

Conocimientos en contabilidad, presupuestos v legislacion laboral.




b) Jefe de Gestion Humana

Tabla 11. Manual de funciones y responsabilidades de jefe de Gestion Humana.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE PUESTO DE

TRABAJO
Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
JEFE DE GESTION HUMANA {Llenado por Dpto. Personal)
Reporta a: Quién le Reporta: Coordina con:
GERENTE DE Coordinader de Gestion

ADMINISTRACION Humana
Analista Senior de Gestion

Humana

OBJETIVOS:
Liderar v supervisar al equipo de gestion humana para garantizar un alto nivel de desempefio v
colaboracion vy colaborar con otros lideres de la empresa para asegurar que la estrategia del area

de gestion humana.

FUNCIONES:
- Desarrollar e implementar estrategias de reclutamiento v seleccion de talento.
- Supervisar que los procesos v politicas del area estén siendo utilizadas correctamente.
- Supervisar v administrar que las compensaciones v beneficios sean correctamente calculados.
- Supervisar que se realice un correcto mantenimiento v resguardo de la informacion del area.

- (Gestionar de relaciones laborales y negociar con representantes de los trabajadores.

Competencias requeridas:

Educacion

Titulada en Administracion, Psicologia, Ingenieria Industrial, Comunicaciones, etc.

Experiencia

03 afios de experiencia en cargos jefaturales o de coordinacion.

Conocimientos

Office Avanzado, Gestidon documentaria, manejo de procesos de administrativos




c) Auxiliar administrativo

Tabla 12. Manual de funciones y responsabilidades de Auxiliar Administrativo.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE PUESTO

DE TRABAJO
Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
AUXTLTAR ADMINISTRATIVO {Llenade por Dpto. Personal)
Reporta a: Quién le Reporta: Coordina con:
ASISTENTE SOCIAL
OBJETIVOS:

WVelar v realizar una correcta administracion de personal en las operaciones de planta v contratos
de los proveedores de servicios de planta.

FUNCIONES:

- Hacer seguimiento a la renovacion de contratos de personal en planta.

- Becepcionar v gestionar las facturaciones mensuales de los proveedores de servicios en planta.

- Hacer seguimiento de los taregs,de personal, verificar los mismo, para poder ser entregados para
la gjecucion de planillas.

- Apoyar en la ejecucion de las actividades en planta.

- Hacer seguimiento a las renovaciones de contrato de proveedores de GGHH.

- Apoyar en otras funciones administrativas requeridas por planta.

Competencias requeridas:

Educacion

Bachiller en Administracién, Relaciones Industriales, Ingenieria Industrial.

Experiencia

06 meses a mas en cargos similares

Conocimientos

Office avanzado
Gestidon documentaria

MManejo de procesos de administrativos de Gestion Humana




d) Gerencia de operaciones

Tabla 13. Manual de funciones y responsabilidades de Gerencia de Operaciones.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE
PUESTO DE TRABAJO

Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
GERENTE DE OPERACIONES {Llenade por Dpto. Personal)
Reporta a: Quién le Reporta: Coordina con:

Gerente general

OBJETIVOS:
Supervisar, coordinar v optimizar todas las actividades operativas de la planta, asegorando la
eficiencia v efectividad, de acuerdo con los estandares de seguridad, calidad, medio ambiente

v productividad establecidos por 1a empresa.

FUNCIONES:

- Coordinar v gestionar las actividades diarias del equipo operativo, incluvendo la
extraccion, trifuracion, molienda, flotacion, v refinacion de minerales.

- (arantizar que las actividades de fabricacion se realicen dentro de los limites operativos v
de seguridad definidos.

- Supervisar v liderar al personal operativo, promoviendo un ambiente de trabajo seguro,
colaborative v eficiente.

- FElaborar v ejecutar planes de produccion de acuerdo con las demandas del mercado, los

inventarios de minerales v las capacidades operativas de la planta.

Competencias REQUERIDAS:

Educacion

Titulo vniversitario en Ingenieria de Minas, Ingenieria Quimica, Metalurgia, o afines.

Experiencia
Minimo 5 afios de experiencia en cargos de gestion de operaciones en mineria o plantas

procesadoras de minerales.

Conocimientos

- Conocimiento en procesos metalirgicos v tecnologias de extraccion de minerales.

- Dominio de las normativas de seguridad industrial v medicambientales aplicahbles.




e) Gerencia SSOMA

Tabla 14. Manual de funciones y responsabilidades de Gerencia de SSOMA.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE
PUESTO DE TRABAJO

Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
GERENTE DE 550MA {Llenado por Dpto. Personal)
Reporta a: Quién le Reporta: Coordina con:
Gerente General Supervisor SSOMA

OBJETIVOS:
Garantizar que las operaciones de la empresa se realicen bajo los mas altos estandares de

SSOMA.

FUNCIONES:
- Desarrollar, implementar v supervisar programas de seguridad v salud ocupacional
- Controlar la gestion de residuos v 1a proteccion del medio ambiente.
- Efectvar auditorias regulares para garantizar el cumplimiento de las regulaciones de
seguridad.
- Redactar reportes de analizis de riesgos v sugerir acciones correctivas.

- Coordinar actividades de capacitacion sobre seguridad para el personal.

Competencias Requeridas:

Educacion

Titulo universitario, colegiado en Ingenieria Ambiental, Seguridad Industrial o afines.

Experiencia

Minimo 4 afios en gestion de seguridad, salud ocupacional v medio ambiente.

Conocimientos

Conocimientos de normativas locales e internacionales de seguridad v medio ambiente.




f) Supervisor SSOMA

Tabla 15. Manual de funciones y responsabilidades de Supervisor de SSOMA.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE PUESTO

DE TRABAJO
Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
Supervisor SSOMA {Llenado por Dpto. Personal)
Reporia a: Quién le Reporta: Coordina con:
Gerente S550MA
OBJETIVOS:
Asegurar el cumplimiento de las politicas v procedimientos SSOMA en la empresa.
FUNCIONES:

- Supervisar la implementacion de las politicas de seguridad v salud ocupacional.
- Inspeccionar las instalaciones para garantizar el cumplimiento de las normas.

- Realizar auditorias internas de seguridad.

- Coordinar la respuesta ante incidentes o accidentes laborales.

- Reportar las condiciones de trabajo ¥ proponer mejoras.

Competencias requeridas:

Educacion

Titulo vniversitario, colegiado en Ingenieria Ambiental, Seguridad Industrial o afines.

Experiencia

2-3 afios en supervision de seguridad v salud ocupacional.

Conocimientos

Conocimientos de normativas locales e internacionales de seguridad v medio ambiente.




g) Superintendente

Tabla 16. Manual de funciones y responsabilidades de Superintendente.

DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE
PUESTO DE TRABAJO

Aspectos Principales:
Nombre del Puesto Fecha de Presentacion
Superintendente {Llenado por Dpto. Personal)
Reporta a: Quien le Reporta: Coordina con:
Gerente de Jefes de arga
operaciones

OBJETIVOS:
Supervisar todas las operaciones dentro de su area de responsabilidad, asegurando el
cumplimiento de los requisitos de calidad, tiempo v presupuesto.

FUNCIONES:

- Supervisar los provectos de la planta.

- Coordinar y optimizar el uso de recurzos humanos v materiales.

- Gestionar las relaciones con los contratistas v proveedores.

- Confrolar los plazos de los proyvectos v las actividades operativas.

- Supervisar la implementacion de provectos de mejoras v mantenimiento.

Competencias Requeridas:

Educacion

Titulo universitario v colegiado en Ingenieria metaliirgica o afines

Experiencia

5 afios en puestos similares

Conocimientos

Gestion de proyectos, control de presupuesto, optimizacion de recursos.

Las funciones y responsabilidades son determinadas por la direccion general de la planta

procesadora de minerales, y se encuentran detalladas en el MOF (véase el anexo 3).



45 Planificacion

Con el fin de lograr una mejora continua, la planta procesadora de minerales centra sus
esfuerzos en asegurar la satisfaccion de sus clientes, al mismo tiempo que gestiona los riesgos

que podrian impactar negativamente en la eficiencia de sus operaciones.

4.5.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para detectar los potenciales peligros que puedan influir en el progreso de sus operaciones, se
ha desarrollado la matriz AMFE (Andlisis de Modos de Fallos y Efectos) en la planta
procesadora de minerales. El enfoque tiene como objetivo garantizar que se cumplan los
objetivos definidos en el modelo de gestion de Calidad, minimizando posibles fallos y

asegurando la eficacia de los procesos.



Tabla 17. Matriz AMFE.

ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LA FALLA

Clave del Modos de Falla  Efectos de Fallas  Severidad Causas Ocurrencia  Controlesde  Deteccion  NPR (Numero  Fallos que Responsable
Proceso Potenciales Potenciales (S) Potenciales (O Ocurrencia (D) Prioridad de Afecten la
Riesgo) Seguridad
Baja calidad de ., .
. . Proceso de Inspeccion Si,
Mineral no producto final, . . —
. control de calidad visual y 3 108 exposiciona Jefe de
conforme (por reprocesamiento, 9 AR )
. - insuficiente en la pruebas de ley metales Almacén
R i calidad) pérdida de ) .
ecepcion y material recepcion del mineral pesados
almacenamiento
det minere! Mineral con Baja calidad en el Proveedores con Control de
. producto final, . calidad al . Jefe de
impurezas no - 8 control de calidad 6 L 5 240 Si ,
detectadas p05|ble§ deficiente replblr el Almaceén
contaminantes mineral
Equinos de Interrupcion del
cr?anga do proceso, Mantenimiento Plan de Jefe de
~ disminuciondela 8 insuficiente de 3 mantenimient 4 96 No mantenimient
dafiados (fallo idad d . .
mecanico) capacidad de equipos 0 preventivo 0
Chancado produccion
primario
. Desgaste de Inspeccion
Ch_gncadora de Pro@ucmon de equipos, regular, Supervisor de
quijadas particulas fuera 7 Do 5 L 140 No
e mantenimiento mantenimient Planta
defectuosa de especificacion . . .
insuficiente 0 preventivo
Material no o Control de
Baja eficiencia en .
Chancado procesado la molienda Fallp en If”‘, sallda_de Operador de
; correctamente ' 7 clasificacion del 3 material, 3 63 No
secundario ~ mayor consumo . L Planta
(tamafio no q . material calibracién de
e energia
adecuado) zarandas



Mal ajuste de la

Material no
suficientemente

Ajustes
incorrectos,

Ajustes
incorrectos,

Supervisor de

chancadora reducido, 6 operador sin operador sin 5 150 No Planta
conica retrabajo capacitacion capacitacion
necesario adecuada adecuada
A L Supervision
Pérdida de Contaminacion P
. T . del proceso de
Obstruccion en eficiencia en el del mineral o Operador de
. carga, 2 90 No .
los molinos proceso, paradas mala carga del . . Molienda
) : inspeccion de
no planificadas molino .
molinos
Molienda Plan de
Molino de bolas ineficiente, Desgaste, falta de mantenimient Jefe de
Molienda con fallos de pérdida de 8 lubricacion o 0. monitoreo 240 No mantenimient
rotacion material mantenimiento d’e vibraciones 0
procesado
Defectos en el . .
: L Pérdida de finos . -
hidrociclén que . Obstrucciones o Inspeccion .
valiosos, mala ~ 5 Supervisor de
causan calidad del 7 dafios en el regular y 175 No Planta
clasificacion . hidrociclon calibracion
. producto final
incorrecta
Fallo en el Baja recuperacion Mezcla erronea, Monitoreo Si riesqo de
R proceso de de oro, control de constante de » 116590
Lixiviacién L S 10 ) 3 120 exposiciéna  Jefe de Planta
lixiviacion contaminacion proceso pardmetros de .
) - 2 . cianuro
(cianuro) ambiental deficiente concentracion
- Monitoreo de Si,
., Pérdida de Problemas en los . L
Desorcion . pardmetros de exposicion o
. . producto, parametros de 9 Técnico de
Desorcion incompleta de iy 8 desorcion, 4 96 al calory .
afectacion de la temperatura y o . Desorcién
oro - - mantenimient sustancias
rentabilidad presion L
o regular quimicas



Baja recuperacion Fallo en el Mantenimient
Temperaturano  de metales sistema de 0 preventivo, Jefe de
alcanzada en el preciosos, 8 calefaccion, control 160 No Desorcion
reactor pérdidas errores de automatico de
econémicas operacion temperatura
Contaminacion Deficiencias en el Inspeccién
Relaves Fugas de relaves  ambiental, sistema de regular de las Si impacto Jefe de
(tratamiento de o residuos pérdida de 10 contencion de pozas, 100 an,wbiegtal Seguridad
residuos) toxicos confianza de la relaves mantenimient Ambiental
comunidad 0 preventivo
No se realiza Fallos en los ﬁ:ggggg;zg%n m:gtgr?imient Jefe de
Mantenimiento  mantenimiento equipos, paradas lta d __
de Equipos preventivo de produccion 9 falta de recursos o, fr_e<;ursos 72 No mantenimient
adecuado inesperadas para suficientes °
mantenimiento para repuestos
Resultados Inexperiencia del
Error en los erréneos que ersgnal o Calibracion de Jefe de
Control resultados de las  afectan decisiones 8 2 Uinos de equipos, 96 No Control
Metalurgico pruebas (anélisis  del proceso, aﬂélii is capacitacion Metaldrdico
incorrecto) posible pérdida de continua g
metal defectuosos
Seguridad, Incidente de Lesiones en los Falta de Egog(r:ziiggzge Si, alto
Salud y Medio  seguridad ~ capacitacion o Pg ' ! Jefe de
Ambient ident empleados, dafios 10 inamient equipos de 150 riesgo de SSOMA
mbiente (accidente a la reputacion equipamiento proteccion lesiones
(SSOMA) laboral) inadecuado

personal




De acuerdo con Matriz anterior se elaboré un formato de Solicitud de Accidn Correctiva y
Preventiva (ver anexo 04), la cual puede ser presentada de acuerdo con las no conformidades

gue necesitan evaluarse.
4.5.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

La planta dedicada al procesamiento de minerales establece objetivos de calidad que sirven
como base para satisfacer los requerimientos y las aspiraciones de sus usuarios y demas
interesados. Ademas, es responsabilidad de la direccion ejecutiva validar y dar a conocer esos
objetivos a todas las partes relevantes, con el fin de mejorar la eficiencia del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC).

En esta seccion, se ha considerado una clasificacion de criterios que se detallan en la tabla

siguiente:



Tabla 18. Relacién de objetivos, metas y plan de accion.
ITEM OBJETIVOS METAS PLAN DE ACCION
Cumplir con las necesidades establecidas por el cliente y aprovechar cualquier
Incrementar la i i
Incrementar la _ I oportunidad de mejora.
tisfaccion de los satisfaccion de los o o o ) B
salls clientes hasta Comprobar el cumplimiento de los criterios y requisitos mediante la creacion de una
clientes alcanzar un 90%. lista de verificacidn, en la cual el responsable firme la conformidad del producto para
su posterior autorizacion.
Examinar los requisitos del cliente (contratos, 6rdenes de trabajo o de servicio),
asegurando que se cumpla con lo solicitado por el cliente.
Alcanzar la
Cliente Mantener satisfaccion del Desarrollar un plan de trabajo con plazos definidos y asignar responsabilidades para
comunicacién fluiday  cliente con una cada fase del proceso.
transparente con los calificacion
clientes favorable en las Realizar un seguimiento continuo con el cliente para fortalecer los canales de
encuestas. comunicacion.
Enviar una encuesta de satisfaccion al cliente para evaluar el rendimiento del servicio.
. Mantener y mejorar
Establecer vinculos cHery mej
la calidad de los . ~
duraderos con los Monitorear y reevaluar el desempefio de los proveedores.
productos y
proveedores. . .
servicios ofrecidos.
Cumplimiento de los procedimientos establecidos por la organizacion en todos los
Implementar y niveles.
Anti & obtener la Divulgacion y comunicacion continua sobre los avances alcanzados en relacion con la
. Optimo desempefio del A ulg y u
Calidad P P certificacion del

sistema de gestion.

Sistema de Gestion
de Calidad

implementacion del SGC.

Reuniones periddicas mensuales para realizar el seguimiento de los procesos definidos
en el mapa de procesos de la organizacion.



Colaborador

Evaluar, capacitar y
motivar garantizando
una formacion
continua.

Optimizar el indice
de evaluaciones de
rendimiento de
todo el personal.

Reuniones mensuales para evaluar el rendimiento y capacitar al personal.
Informar sobre la matriz FODA para comprobar la percepcion grupal.

Cumplimiento de los lineamientos establecidos en el reglamento interno de la
organizacion.

Genera un fondo para

Incrementar la

Utilizacién de magquinaria con inteligencia artificial, y de herramientas de calidad.

Finanzas maguinarias y rentabilidad ] o ] ) o
mantenimientos. Realizar mantenimientos preventivos, correctivos y predictivos.
] . Identificar cuello de botella en el proceso.
Ontimizacion d Reducir el tiempo o o ] _ o
Proceso pumizacion de de ciclo de Eliminar actividades innecesarias y reducir tiempos.
procesos. by
produccion

Implementar tecnologias de automatizacion y control.




45.3 Planificacién de los cambios

La planta encargada del procesamiento de minerales, al reconocer situaciones que pudieran
poner en riesgo la productividad del modelo de gestion de calidad, o cuando se estime pertinente
y adecuado, debera aplicar ajustes necesarios para garantizar el 6ptimo desempefio del SGC.
Todos los cambios deberan ser registrados de manera apropiada y archivados como informacion
documentada, garantizando su seguimiento a través del formato adecuado para el manejo de

ajustes (ver Anexo 05).

La organizacion ha determinado que cualquier modificacion, ya sea implementada o prevista,
debe ser evaluada durante la fase de planificacion y seguir un proceso que abarca las siguientes

etapas:

Mdetificacidn del

Implementacidn Monitoreay Clermedd

Evaluacion cambio

cambia

delcambio

Figura 23. Etapas de planificacion de cambios.

En la planta se pueden presentar cambios en la tecnologia, cambios en la infraestructura,
cambios en los procesos productivos, y otros cambios involucrados en la optimizacion

constante de la planta.

4.6 Apoyo

4.6.1 Recursos

a) Generalidades

La planta de procesamiento de minerales ha identificado y provee los recursos fundamentales
que son esenciales para asegurar el desarrollo eficiente y continuo del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC). Este sistema no solo busca cumplir con los estandares establecidos, sino
también adaptarse a las mejores practicas y normativas internacionales para mantener su
efectividad. La planta, con un enfoque estratégico, prioriza la optimizacion de la satisfaccion
del cliente, tomando medidas proactivas para asegurar la confidencialidad, exactitud y

disponibilidad de los datos relacionados con los servicios y operaciones del sistema.



b) Personas

Con el objetivo de garantizar la correcta implementacion de la politica de calidad y de definir
claramente los roles y obligaciones dentro de la organizacion, la planta de procesamiento de
minerales identifica y establece las necesidades de recursos necesarias, alineadas con su
planificacion estratégica. La empresa presenta evidencia clara de la valoracion interna del grado
de capacitacion de su equipo a través de un informe exhaustivo del analisis del sistema llevado
a cabo por la gestion. Este informe, que es parte de su compromiso con el progreso continuo,
demuestra la alineacion de las capacidades del equipo con los requisitos del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC).

Con el propdsito de garantizar el cumplimiento de los requisitos definidos en la normativa de
excelencia, la planta ha elaborado procedimientos sistematicos para incorporar al personal
adecuado en la implementacion de los procedimientos clave, fomentando de este modo una
mentalidad de optimizacion constante en todas las zonas operativas. Para ello, la empresa sigue

los siguientes principios fundamentales:

¢ Identificacion de personal clave: la planta ha reconocido y asignado a las personas que
realizan tareas criticas que influyen directamente en la calidad del producto,
asegurando que cuenten con las competencias y el conocimiento adecuados.

e Definicion de requisitos de formacion: se han establecido requisitos claros y
especificos sobre la formacién minima necesaria para garantizar la competencia y el
desempefio de todos los empleados. Este enfoque asegura que todos los colaboradores
tengan el nivel adecuado de habilidades para desempefiar sus funciones de manera
eficiente.

e Capacitacion y sensibilizacién: la planta asegura que las necesidades de formacion del
personal sean completamente satisfechas, proporcionando no solo la capacitacion
técnica, sino también programas de sensibilizacidn sobre la importancia de sus roles y
actividades, particularmente en lo que respecta a la proteccion de la informacion y la
salvaguarda de datos.

e Evaluacion continua: la efectividad de las acciones formativas y las medidas
implementadas se revisa de manera regular a través de un proceso de evaluacion
continua, permitiendo ajustes y mejoras en los programas de capacitacion conforme se
identifiquen nuevas necesidades o areas de mejora.

e Mantenimiento de registros detallados: la planta mantiene un sistema organizado y

accesible de registros acerca del aprendizaje, capacitacion, destrezas y trayectoria del



equipo, lo que facilita el seguimiento de su desarrollo profesional y el cumplimiento de

los requisitos normativos.

La planta de procesamiento de minerales cuenta con una fuerza laboral aproximada de 250
empleados, un nimero suficiente para llevar a cabo las diversas actividades involucradas en
todos los procesos de la organizacion. Esta capacidad laboral no solo permite una operacién
fluida y eficiente, sino que también facilita la especializacion de equipos de trabajo en las

distintas areas de produccién, garantizando un nivel de competencia adecuado en cada funcidn.

Ademas, la empresa realiza inversiones regulares en el desarrollo y capacitacién de su personal,
promoviendo una cultura organizacional de mejora continua que se extiende mas alla de la
formacién técnica, e incluye aspectos como la responsabilidad ambiental, la innovacion

tecnoldgica y la sostenibilidad operativa.

¢) Infraestructuras

La empresa dispone y mantiene la infraestructura adecuada para asegurar el cumplimiento del
producto. Estas instalaciones se encuentran ubicadas en: Av.02 Mz P Lt 11y 12 San José, La
Joya, Arequipa. La alta direccion, a través del Gerente General, define y asigna los recursos
infraestructurales adecuados para el desarrollo de cada producto en la planta procesadora de

minerales.

La compafiia cuenta con instalaciones adecuadas y bien mantenidas para sus areas operativas y
estratégicas, con un espacio suficiente para ejecutar sus procesos de manera eficiente, cada uno

de ellos disefiado para satisfacer sus requerimientos particulares.

Los equipos empleados para realizar las actividades estan a la vanguardia de la tecnologia, lo
que facilita una interaccién mas agil y eficaz entre las diferentes areas de la organizacion. Esto
no solo optimiza la productividad y reduce los tiempos de ejecucion, sino que también permite

una mayor flexibilidad para adaptarse a cambios en la demanda o en los procedimientos.

d) Ambiente para la operacion de los procesos y equipos

La planta procesadora de minerales asegura un entorno adecuado para el desarrollo de sus
procesos, proporcionando los medios esenciales, tanto humanos como tecnoldgicos. Los
equipos operativos reciben mantenimiento preventivo periddico para evitar fallas que puedan
afectar la produccion, seguin el cronograma adjunto. Ademas, la planta realiza auditorias y
actualizaciones constantes de su infraestructura y tecnologia, y capacita a su personal para

mantener altos estandares de eficiencia y seguridad.



Tabla 19. Cronograma de verificacion de equipos.
CODIGO: SGC-ADM-01
LOGO Cronograma de Verificacién y Calibracién periddica de los equipos de medida VERSION: 01
FECHA: DD/MM/AAARA
— l.\»loml:.rr.edel Modelo R.ang.ofe Departamento | Método de | Unidad de Ci.clod.e' Observacién MESES
dispositivo de medicion de Uso prueba Prueba Calibracion ENE | FEB |MAR| ABR |MAY|JUN | JUL |AGO| SET | OCT |NOV| DIC
T imet -50°C Calibracio P P
1 ermometro TM-200 ? | Laboratorio | o oracion °C 12 Ninguna
Digital 150°C Estdndar
Mandmet Calibracid P P
2 ANOMEO | MNT-300 | 021000 bar Taller aifbracion bar 6 Ninguna P
Digital Estandar
Calibracio P P
3 Medidorde pH | pH-Meter4 | 0al4pH Laboratorio 3 ‘racmn pH 6 Ninguna “
Estdndar
Medidor d Plantad Calibracio P
4 VIECIBOree 92, Diss-100| 0220 mg/L anta oe braclon - g/t 12 Ninguna P
Oxigeno disuelto Beneficio Estandar
5 Luxdmetro Digital LX-450 02 200,000 Oficina Callb{ra::lon lux 12 Ninguna n e
lux Estandar
T higromet 0% a 100% Calibracion (% H dad, . P
] srme _|g_,r0me 1 TH-3000 2 Laboratorio 3 ‘racmn Hmees 12 MNinguna “
Digital de Estdndar °C
Detector de G Control Calibracio P P
7 |DEIECIOTCEBASES 6ns00 | 0a500ppm ontre aibraclon - 5om 6 Ninguna P
(CO,502) Ambiental Estandar
8 Anall‘zador de APS-100 0az200 Planta de Callb{racmn ugme 12 Ninguna n P
Particulas en pg/m? Beneficio Estandar
9 Higrometro para HS-5000 0% a 100% Cont_rol de Calib‘racién % Humedad 12 Ninguna “ P
Suelos de humedad Calidad Estdndar
10 Ana_lizador_de AF-300 Daa 1? Plan'ta_c?e Calib’racidn m*/min 6 Ninguna “ P P
Flujo de Aire m?/min Beneficio Estandar
% AVANCE DE CUMPLIMIENTO 0% 0% 0%
P Programado
Ejecutado




4.6.2 Recursos de seguimiento y medicion
a) Conocimientos organizativos

La planta de procesamiento de minerales identifica los conocimientos esenciales para el
adecuado desarrollo de sus operaciones y para asegurar la calidad de los servicios prestados.
Estos conocimientos deben ser actualizados y proporcionados de manera continua segin las
necesidades de la empresa. Para ello, la organizacidn realiza una planificacién detallada de las
capacitaciones necesarias y obtiene los conocimientos requeridos tanto de recursos internos

como externos.

Las habilidades internas se adquieren a través de la vivencia directa en el trabajo, donde la
ejecucion de tareas y procesos a lo largo del tiempo permite que el personal adquiera
habilidades practicas. Por otro lado, los conocimientos externos provienen de diversas formas
de formacién adicional, como cursos, talleres, seminarios, conferencias, y también de la
interaccion con clientes y proveedores externos que aportan informacion valiosa para mejorar

el desempefio de la empresa.

La empresa promueve un enfoque de aprendizaje constante, impulsando el desarrollo
profesional de su equipo para asegurar que siempre se mantengan al tanto de las Gltimas
innovaciones y mejores practicas en la industria. EI enfoque contribuye al perfeccionamiento
continuo de las operaciones, permitiendo que la planta se adapte con mayor eficacia a las

demandas del mercado y mantenga su competitividad.

4.6.3 Competencia

La planta de procesamiento de minerales establece los requisitos de competencia del personal
tanto en el proceso de reclutamiento como cuando se otorgan nuevas tareas, teniendo en cuenta
la formacién académica, la capacitacion y la experiencia necesaria para el puesto. Ademas, la
compafiia toma acciones para adquirir y mejorar las habilidades del equipo de trabajo, no solo
a través de programas de formacion, sino también fomentando el desarrollo de capacidades
personales y el rendimiento en el puesto mediante la asignacion de nuevas tareas y la realizacion
de entrenamientos especializados. Estas iniciativas buscan fortalecer las competencias de los

empleados en areas clave como:

e Habilidades practicas
¢ Habilidad para el anélisis y la solucion de inconvenientes.

e Comunicacion y trabajo en equipo



o Adaptabilidad y flexibilidad

e Gestion de calidad, entre otras.

Se asegura que todo el personal reciba la capacitacion necesaria, llevando a cabo Un monitoreo
y valoracion mediante la observacion directa y el control de la eficiencia de las acciones y
habilidades individuales por parte de los supervisores inmediatos de cada empleado. Este
proceso tiene como objetivo garantizar la eficiencia y el rendimiento del Sistema de Gestién de
Calidad (SGC).

Se establecen las habilidades necesarias para los empleados que participan en las actividades
de la compafia, asegurando que su formacidn académica, educacion complementaria o
experiencia sean las mas adecuadas para llevar a cabo sus responsabilidades de manera 6ptima.
Para ello, se ponen a disposicion los recursos necesarios para asegurar que el personal
comprenda completamente sus roles y funciones. Este procedimiento se encuentra
documentado en los procesos de contratacion, seleccion, capacitacion y sensibilizacion del

personal, como respaldo y prueba de su implementacion adecuada.

4.6.4 Toma de conciencia

La planta procesadora de mineral implementa acciones de sensibilizacion para el personal con

el objetivo de concienciarlos en los siguientes temas:

e Politica de calidad
e Obijetivos de calidad relevantes
e Aportacion a la efectividad del SGC

e Impacto de no cumplir con los requisitos del SGC

La verificacidn del cumplimiento de estos aspectos se realiza mediante un registro de asistencia
y formacion, en el cual se evaltan el dominio, la interpretacion y la comprensién de los temas

tratados (ver en el anexo 6).

4.6.5 Comunicacion

La planta procesadora de mineral establece de manera clara las rutas de comunicacién tanto
internas como externas, asegurando que la informacion relevante sea transmitida eficazmente
a todos los miembros de la organizacion. Mediante el uso del Procedimiento de Comunicacion
Interna y Externa, se garantiza que cada empleado esté correctamente informado sobre los

aspectos clave vinculados al Sistema de Gestién de Calidad (SGC).



El referido procedimiento abarca temas fundamentales, como la Politica de Calidad, los
objetivos relacionados con la calidad, los requisitos de los clientes, las normativas legales y
reglamentarias, entre otros asuntos vinculados al SGC. También se incluyen otros aspectos
importantes que impactan directamente en el funcionamiento y desempefio de la planta,
asegurando que el equipo esté alineado con los principios yobjetivos del sistema de

administracion.

Adicionalmente, la planta fomenta una comunicacién abierta y transparente, utilizando diversos
medios como reuniones regulares, comunicados internos y plataformas digitales, para asegurar

que todo el personal pueda acceder a la informacion de forma transparente y oportuna.

Este enfoque fortalece la colaboracién interna y mejora la eficiencia de la gestion de calidad,
ya que cada miembro del equipo entiende sus deberes y su trabajo contribuye al logro de los
objetivos de calidad y al cumplimiento de las normativas. Asimismo, promueve un ambiente
de mejora constante, en el que las sugerencias de los empleados se consideran para optimizar

los procesos y resultados.

La matriz debe responder a las preguntas clave sobre qué, cuando, a quién, como y quién

comunicar.



Tabla 20. Gestidn de la comunicacion
Qué comunicar Cuando comunicar A quién Cbémo comunicar Quién comunica
comunicar
1. Visiény Al inicio del Perspn_al _ Reunlpn.es, correos Lider del proyecto
S administrativo y electrénicos, SGC, Gerente
objetivos del proyecto y durante .
SGC todo el proceso operat|v0§ de _carteles . General.
' todas las areas. informativos.
2.
Requerimientos Durante la Todos los Talleres, Responsable de
9 capacitacion inicial  empleados de la manuales, Calidad,
de lanorma

1SO 9001:2015

3.
Procedimientos
y cambios en los
procesos

4. Resultados de
auditorias
internasy
externas

5. Evaluacion de
la satisfaccion
del cliente

6.
Procedimientos
para la mejora
continua

7. Problemas o
no
conformidades
encontradas

8. Planes de
accioén para
corregiry
prevenir no
conformidades

9. Estado del
cumplimiento
de requisitos
legales y
normativos

10. Indicadores
de desempefio
del SGC

11. Resultados
dela
certificacion
1ISO 9001:2015

y de seguimiento.

Antes de
implementar
cambios en los
procesos.

Después de cada
auditoria.

Periddicamente, en
base a encuestas o
entrevistas.

De forma continua,
segun los hallazgos

del anélisis de datos.

Tan pronto como se
detecten.

Después de la
identificacién de no
conformidades.

Periddicamente,
segun el calendario
de cumplimiento.

Mensualmente o
trimestralmente.

Al finalizar el
proceso de
certificacion.

planta.

Personal operativo
y de
mantenimiento.

Direccion General,
responsables de
areas clave.

Departamento
Comercial,
Gerencia, Clientes.

Personal de todos
los niveles.

Equipos
operativos
involucrados en el
proceso afectado.

Personal
involucrado en la
correccion de
procesos.

Direccion,
personal
administrativo y
legal.

Gerencia,
responsables de
areas clave.

Todos los
empleados,
proveedores y
clientes.

presentaciones.

Reuniones de
equipo, correos
electronicos,
sistemas internos.

Informes escritos,
presentaciones en
reuniones.

Encuestas,
reuniones,
informes escritos.

Boletines internos,
reuniones,
plataformas
digitales.

Reuniones rapidas,
correos urgentes,
informes internos.

Planes de accion,
correos
electronicos,
reuniones de
seguimiento.

Informes escritos,
reuniones de
revision.

Informes
mensuales,
graficos de
indicadores.

Reunidn general,
boletin interno,
comunicacion a
proveedores.

Coordinador SGC.

Jefe de Planta, Lider
del Proyecto SGC.

Auditor Interno,
Lider del Proyecto
SGC.

Departamento
Comercial, Gerente
de Satisfaccion.

Lider del proyecto
SGC,
Coordinadores de
procesos.

Responsable de
Calidad, Supervisor
de area.

Lider del Proyecto
SGC, Gerente de
Planta.

Responsable de
Cumplimiento
Legal, Gerente de
Planta.

Responsable de
Calidad, Lider del
Proyecto SGC.

Gerente General,
Lider del Proyecto
SGC.




e Comunicacion interna: garantizar que todos los integrantes del equipo entiendan,
adhieran y aporten a los procesos y metas vinculadas con la calidad. Esta transmision
de informacion es crucial para el adecuado desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), ya que asegura que cada miembro esté en sintonia con las politicas,
procedimientos y objetivos de calidad definidos.

e Comunicacion externa: involucra a proveedores, clientes y auditores, asegurando la
transparencia y el cumplimiento de la normativa internacional de calidad (ISO

9001:2015), y favoreciendo la agradecimiento y la confianza.

4.6.6 Informacion documentada

La planta de procesamiento de minerales establece los registros necesarios para garantizar la
eficacia del Sistema de Gestidn de Calidad (SGC), conforme a los requerimientos de la norma
ISO 9001:2015. Ademas, toda la documentacion debe seguir un formato uniforme que sera

evaluado y aprobado por la gerencia, asegurando su validez y aplicacion efectiva.

Dentro de los documentos que conforman el SGC, se incluyen:

e Manual de calidad

e Politica de calidad

e Mapa de procesos

e Matriz de responsabilidades
e Plan de calidad

e Plan de acciones correctivas
e Informe de auditorias

e Entre otros documentos necesarios para su disefio

Estos documentos son fundamentales para la organizacién y ejecucién del SGC, ofreciendo una
guia clara sobre los procesos, responsabilidades y objetivos relacionados con la calidad.
Ademas, la planta se asegura de que estos registros estén siempre actualizados y disponibles,
permitiendo auditorias internas y revisiones periodicas para garantizar la mejora continua del

sistema.

La documentacién es sometida a revisiones periddicas para mantenerse alineada con las
demandas del mercado, las expectativas de los clientes y cualquier cambio en la normativa.
Esta gestion de la documentacién garantiza un control efectivo, la transparencia y la mejora
continua, lo cual es clave para una toma de decisiones agil y bien fundamentada dentro de la

organizacion.



a) Control de la documentacién

La empresa lleva un control detallado de los registros mediante la Lista Maestra de
Documentos, que registra todas las actualizaciones realizadas en los documentos del Sistema
de Gestion de Calidad (SGC), asegurando que no haya cambios no autorizados. Ademas, se
designa a una persona encargada de velar por la disponibilidad y la actualizacion constante de
toda la documentacion relevante, garantizando que esté siempre accesible para su consulta y en

linea con los estandares y procedimientos establecidos.

Para reforzar el control, se implementa un sistema de revision periddica, que asegura que los
documentos sean revisados, aprobados y actualizados conforme a los cambios en los procesos,
normativas y requisitos del cliente. De esta forma, se minimizan los riesgos de desinformacion

o0 de trabajar con documentacién obsoleta.

En este proceso se establecen las medidas de control necesarias para:

e Autorizar y emitir los documentos, garantizando que cumplan con los criterios
establecidos.

e Examinar y actualizar los documentos cuando sea preciso, verificando nuevamente su
contenido.

e Garantizar que se registren todas las alteraciones y la situacion actual de la
actualizacion de los documentos.

e Verificar que se identifiquen las alteraciones efectuadas y la situacion actual de la
actualizacion vigente de los documentos.

e Garantizar que las versiones apropiadas de los documentos estén disponibles en los
lugares de uso y establecer los permisos adecuados para su acceso.

e (Garantizar que los documentos se mantengan claros y facilmente identificables.

e Verificar que los documentos provenientes de fuentes externas sean adecuadamente
reconocidos y que su distribucion esté bien gestionada.

e Prevenir el uso involuntario de documentos desactualizados y asegurarse de que estén
debidamente marcados si se conservan por alguna razon.

e Clasificar, archivar, proteger, recuperar, conservar y eliminar los registros segun las

politicas y procedimientos establecidos.

b) Control de los registros

La empresa crea y conserva los registros requeridos como prueba de cumplimiento con los

requisitos, los cuales son claros, identificables, accesibles, protegidos, y se especifica el periodo



de conservacion, el sitio de almacenamiento y su gestion. Se mantienen en formatos tanto

impresos como electrénicos.

4.7 Operacion

4.7.1 Planificaciony control operacional

La planta de procesamiento de minerales organiza y gestiona los procedimientos necesarios
para asegurar que sus operaciones se lleven a cabo de manera eficiente, con la finalidad de
proporcionar un servicio de excelencia que cumpla con las expectativas y requerimientos de
sus clientes. Esto se refleja de manera clara en el diagrama de procesos de la organizacion, el

cual describe los procesos clave estratégicos, operacionales y de soporte.

Ademas, se han disefiado estrategias especificas para cumplir con los objetivos de calidad,
reforzando la politica que la organizacién ha adoptado, la cual esta orientada a satisfacer los
requerimientos de todas las partes interesadas. Para esto, se facilitan los recursos requeridos

para asegurar el cumplimiento del servicio, lo cual se detalla en la seccién de Soporte.

En relacién con la administracién de la informacion registrada, se garantiza que esté siempre
disponible y actualizada como evidencia del cumplimiento de los requisitos establecidos por la
norma, y para garantizar que los procesos se ejecuten tal y como fueron planificados. Asimismo,
la empresa maneja de manera adecuada cualquier cambio que surja dentro de la organizacién,
evaluando las posibles repercusiones de agquellos cambios imprevistos y tomando las medidas

necesarias para mitigar los efectos negativos si se presentan.

De la misma forma, la empresa supervisa los procesos subcontratados, garantizando que se
realicen bajo los mismos estandares de calidad y normativas que se aplican internamente,
asegurando asi la consistencia en los resultados y La satisfaccion de las demandas de los
clientes. Este enfoque integral permite a la planta de procesamiento de minerales asegurar un
servicio de calidad consistente, manteniendo un control constante sobre las operaciones y

actividades externas relacionadas.
4.7.2 Requisitos para productos y servicios
a) Comunicacion con el cliente

La organizacion implementa y desarrolla estrategias eficaces para interactuar con los clientes a
través de las diferentes areas que componen la estructura de la empresa. Reconociendo que

entender las exigencias y aspiraciones del cliente son clave para realizar las actividades de



forma efectiva las necesidades y expectativas del cliente es fundamental para llevar a cabo las
operaciones de manera eficiente. Con este proposito, la empresa realizara encuestas de

satisfaccion para recopilar las opiniones de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido.

En cuanto al proceso de atencion, y con el fin de asegurar una comunicacion efectiva, se ha
establecido un protocolo para gestionar cualquier queja, reclamacién o sugerencia que pueda
surgir durante la prestacion del servicio. El objetivo de este procedimiento es abordar y corregir
rapidamente cualquier problema que pudiera afectar la experiencia del cliente, asegurando la
mejora continua en el servicio y manteniendo altos estandares de calidad. Ademas, el
procedimiento permite identificar areas de oportunidad para optimizar el proceso de atencion y

asi fortalecer la relacién con los clientes, creando un ambiente de confianza y satisfaccion.

De este modo, la empresa se compromete no solo a ofrecer un servicio de alta calidad, sino
también a mantener un proceso de retroalimentacion constante que fomente la mejora continua

y garantice que las expectativas de los clientes sean siempre alcanzadas.
b) Determinacion de los requisitos relacionados para los productos y servicios.

La planta de procesamiento de minerales, con el fin de garantizar un servicio de alta calidad,

toma en cuenta factores esenciales tales como:

e Las normativas legales y reglamentarias indispensables para el adecuado desempefio
de la organizacion.

e Las demandas y expectativas de los clientes, con el objetivo de ofrecer un servicio que
se ajuste plenamente a sus requerimientos.

e Organizacion y control de los recursos disponibles.

e Oftros requisitos que la empresa considera esenciales para el desarrollo de sus

operaciones.

El objetivo es garantizar que estos se cumplan, y en caso de no ser asi, resolver las discrepancias

y establecer las soluciones correspondientes.
Requisitos legales y regulatorios:

e REINFO INGEMMET: el proveedor debe estar registrado en el Registro de
Informacién Minera (REINFO) del Instituto Geoldgico Minero y Metallrgico
(INGEMMET), lo que asegura que las actividades mineras realizadas estan legalmente

autorizadas y cumplen con las normativas del sector.



e DNI y RUC: el proveedor debe presentar su DNI y RUC, lo cual garantiza que la
empresa 0 persona que provee el mineral esta debidamente registrada ante la autoridad
fiscal del Perd.

e Registro en SUNAT: el proveedor debe estar debidamente registrado en la SUNAT,
para asegurar que cumpla con sus obligaciones fiscales y tributarias.

Permisos operacionales y transportacién:

e Permiso para el transporte de mineral: el proveedor debe contar con permiso autorizado
para el traslado de mineral, de acuerdo con las normativas locales y nacionales. El
documento debe incluir el tipo de mineral que esta autorizado a transportar.

e SOAT (Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito): el proveedor debe garantizar
gue los vehiculos de transporte estén asegurados con un SOAT vigente que cubra
cualquier eventualidad durante el transporte del mineral.

e Vehiculo autorizado para transporte de minerales: los vehiculos utilizados para el
transporte de mineral deben cumplir con los requisitos de seguridad establecidos por
las autoridades competentes, como el MTC y la Superintendencia de Transporte

Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (SUTRAN).
c) Revision de los requisitos relacionados para los productos y servicios

Para cumplir con los estandares establecidos por la empresa, los clientes y las regulaciones
legales vigentes, la Planta de Procesamiento de Minerales lleva a cabo una evaluacion
exhaustiva de sus procesos y capacidades. De esa manera, garantiza que la planta esté en
condiciones de ofrecer un producto que cumpla con los mas altos niveles de calidad. En este
proceso, la conformidad de ambas partes se formaliza a través de un contrato que establece
claramente los requisitos, condiciones y otros aspectos esenciales para la correcta ejecucion del

servicio.

Al finalizar la prestacion del servicio, ambas partes procederan a firmar un acta de entrega-
recepcion. EIl documento sirve como confirmacion de que la planta, en su rol de proveedora, ha
cumplido con todos los compromisos establecidos en el acuerdo, asegurando que el cliente
recibe el producto o servicio tal como fue pactado. La estrategia no solo refuerza la
transparencia y la confianza entre las partes, sino que también establece una base sélida para

posibles revisiones o futuras colaboraciones.



4.7.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente

La planta procesadora de Minerales se asegura de que los productos o servicios adquiridos
cumplan con los requisitos establecidos previamente. Para ello, se lleva a cabo un control
exhaustivo tanto de los proveedores como de los productos recibidos, determinando el nivel de

supervision segun el impacto que estos puedan tener en el servicio final proporcionado.

El proceso de seleccion de proveedores se basa en una evaluacion detallada de su capacidad
para cumplir con los estdndares de calidad necesarios. La empresa ha establecido criterios
especificos y medibles para evaluar y reevaluar a los proveedores, asegurando que se mantenga
un proceso constante de mejora. Los resultados de estas evaluaciones, junto con las acciones

correctivas necesarias, son documentados de manera precisa y organizada.

Asimismo, la organizacién ha disefiado un protocolo formal para la gestion de las compras y la
relacion con los proveedores. El proceso tiene como objetivo garantizar que todos los productos
y servicios adquiridos se ajusten a las especificaciones técnicas requeridas, lo que contribuye a
mantener la calidad del servicio al cliente. Ademas, se asegura que todos los productos
comprados sean de alta calidad, lo que refuerza el compromiso de la planta con la satisfaccion

del cliente.

La planta también realiza un seguimiento continuo de sus proveedores, con el fin de identificar
areas de mejora y mantener una colaboracion efectiva. De esa forma, permite que los procesos
de compra se optimicen de manera continua y que estén alineados con los objetivos generales

de calidad y desempefio de la empresa.

La planta procesadora depende de una red de proveedores ubicados en diversas regiones del
pais, siendo el principal proveedor de mineral localizado en el norte del Per(. Dado que la
calidad de los minerales suministrados incide directamente en la eficiencia del proceso
productivo y en la calidad del producto final, es necesario establecer mecanismos de control

rigurosos para garantizar que los productos suministrados cumplan con los criterios exigidos.

La supervision de los procedimientos y productos proporcionados externamente se lleva a cabo
mediante la verificacién del cumplimiento de los productos entregados, la evaluacion de los
proveedores, y el establecimiento de procedimientos de recepcién y almacenamiento de

materiales que aseguren la trazabilidad y la correcta gestion de los insumos.

¢ Ficha de evaluacién de proveedores



La valoracidon de los proveedores es un elemento clave para asegurar la excelencia de los

productos y servicios adquiridos a terceros. ES un proceso de monitoreo que permite a la

organizacién verificar que los proveedores cumplan con los estdndares y expectativas

requeridas, asegurando que los recursos suministrados sean adecuados para las operaciones de

la empresa. El instrumento permite realizar un seguimiento y evaluacién objetiva de los

proveedores, asegurando que cumplan con los requisitos de calidad, tiempos de entrega, costos

y otros criterios especificos establecidos por la planta procesadora de mineral.

Tabla 21. Ficha de evaluacion de proveedores.
Criterio de Descripcion Puntaje Puntaje
Evaluacion Méximo  Obtenido
) Evaluacion de la calidad del producto
Calidad del .
suministrado, basado en muestras y 30
producto )
resultados de laboratorio.
Cumplimiento de  Evaluacion de la puntualidad en la entrega de 20
plazos de entrega los insumos o productos solicitados.
Precio y Analisis de la competitividad de los precios y
condiciones la flexibilidad de las condiciones 15
comerciales comerciales.
Capacidad de Evaluacion de la capacidad del proveedor
respuesta ante para resolver problemas y entregar productos 10
incidencias alternativos en caso de inconvenientes.
Cumplimiento de L
o Verificacion de que el proveedor cumple con
requisitos legales ) ) ) 10
] las normativas legales y de calidad vigentes.
y normativos
Capacidad de Evaluacion de la disposicion y capacidad del
innovacion y proveedor para implementar mejoras 10
mejora continua  tecnoldgicas y de proceso.
] y Evaluacion general basada en la experiencia
Satisfaccion » ]
pasada y la percepcion de los usuarios 5
general )
internos de la planta.
TOTAL 100

La ficha de evaluacion de proveedores permite obtener un puntaje global para cada proveedor,

que se utiliza para tomar decisiones informadas sobre la continuidad de la relacién comercial.



Este proceso debe ser realizado de forma periddica para asegurar que los proveedores
mantengan un alto nivel de rendimiento y calidad a lo largo del tiempo. Ademas, la
retroalimentacién derivada de esta evaluacion proporciona una oportunidad para que los
proveedores mejoren sus servicios y productos, lo que favorece el perfeccionamiento constante

de la planta de procesamiento de mineral.

Es esencial implementar un procedimiento de monitoreo para evaluar de manera sistematica y
objetiva a los proveedores externos que suministran productos y servicios criticos. Esta
evaluacion se realizard de forma anual con el proposito de garantizar que el servicio
proporcionado cumpla con los estandares establecidos. Posteriormente, los proveedores que
cumplan con los requisitos seran registrados y evaluados mediante una ficha de revisién y un
informe detallado del andlisis de los productos suministrados. Los citados documentos serviran
como prueba de cumplimiento y seran parte del proceso de aprobacion formal de los

proveedores (ver anexos 7, 8y 9).
4.7.4 Produccion y provision del servicio

Procedimientos estandarizados y controlados en cada fase del proceso productivo de la planta

procesadora de mineral:
a) Recepcion del mineral:

e Proceso: evaluacién de la ley del mineral (contenido de oro y plata) y clasificacion de

los lotes.
e Control: verificacion de la calidad de los suministros de mineral antes de su ingreso

a la planta.
b) Chancado:

e Proceso: reduccion del tamafio del mineral mediante chancadoras, asegurando la
consistencia del material.
e Control: monitoreo constante de las maquinas de chancado y clasificacion del mineral

para verificar que las especificaciones de tamafio sean alcanzadas.
c) Molienda:

e Proceso: el mineral es procesado en molinos de bolas y clasificado para alcanzar la

finura adecuada para la lixiviacion.



e Control: control de la calidad de la molienda, incluyendo la consistencia en el tamafio

del mineral para garantizar su eficiencia en etapas posteriores.

d) Lixiviacion:

e Proceso: disolucion del oro en los tanques de lixiviacion utilizando cianuro.
e Control: monitoreo de las concentraciones de cianuro y oro, tiempo de residencia del

mineral en los tanques y temperaturas del proceso.

e) Desorcion y refinacion:

e Proceso: el carbdn activado cargado con oro se desorbe en un reactor para la posterior
electrodeposicion.
e Control: seguimiento de la eficiencia de la desorcion y la pureza del oro en el producto

final.

f) Control de calidad final:

e Proceso: control de calidad del producto final, es decir, barras de oro y plata refinadas.
e Control: inspeccidn final para garantizar que el producto cumpla con los estandares

de calidad requeridos por los clientes.

Para este caso se elabord un formato de control de salida de productos que se puede apreciar en

el anexo 10.

a) Control de la prestacion del servicio

La compafia organiza y administra la prestacion de sus servicios bajo un conjunto de

condiciones controladas y definidas. Estas condiciones incluyen, cuando corresponda:

o Las especificaciones precisas que detallan claramente el servicio final esperado.

e Los procedimientos que describen los procesos involucrados, siempre que sea
necesario.

e El uso de equipos y recursos infraestructurales adecuados y en buen estado.

e Lacompetencia del personal y, si es necesario, la capacitacion correspondiente para el
desempefio de sus funciones.

e Laimplementacion de las acciones de control necesarias para garantizar la calidad.

e El desarrollo de actividades relacionadas con la liberacion, entrega y seguimiento

posterior a la entrega del servicio.



Ademas, la organizacién valida los procesos cuyos resultados no pueden ser confirmados a
través de actividades de monitoreo posteriores. Esto abarca aquellos procesos en los que las
fallas solo se pueden detectar después de que el servicio ha sido entregado. La validacién

garantiza que estos procesos sean efectivos para alcanzar los objetivos esperados.

La empresa asegura un servicio de alta calidad a sus clientes mediante la disponibilidad de
informacion documentada, que describe claramente los procesos implementados en la
prestacion de los servicios. La documentacion esta alineada con los objetivos estratégicos de la

empresa, con el fin de garantizar que los resultados obtenidos cumplan con las expectativas.

La organizacion también ha implementado un sistema de seguimiento de sus procesos,
utilizando Indicadores Clave de Desempefio (KPIs); los cuales permiten medir el rendimiento
en cada fase de la prestacion del servicio, facilitando la mejora continua de los procesos y

resultados.

Para asegurar el cumplimiento de los procesos y satisfacer las demandas de los clientes, la
empresa dispone de recursos adecuados, como personal capacitado, maquinaria moderna,
equipos tecnoldgicos avanzados, infraestructura funcional y un ambiente de trabajo propicio

para la eficiencia y la calidad.

b) KPIs para control de servicio de atencion a los proveedores (Mineros)

e Tiempo de respuesta a consultas de proveedores

- Mide el tiempo promedio que tarda el equipo de atencién en responder a las

consultas, dudas o solicitudes de los proveedores.

. Total de Tiempo para Responder Consultas 1
Ti P dio de Res sta =
tempo Fromedio ce fespuesta Numero de Consultas Recibidas ( )

- Objetivo: mantener el tiempo de respuesta a consultas de proveedores por debajo

de 24 horas en el 95% de los casos.

e Tasa de Satisfaccion del proveedor con el servicio de atencién

- Mide el nivel de satisfaccion de los proveedores con el servicio recibido a través

de encuestas o retroalimentacion directa.

Proveedores Satisfechos
Satisfaccid . _ 2
Satisfaccidn del Proveedor (Tuta.l o Bncnostas ,ea]iz.ada,s) = 100 ( )



- Obijetivo: lograr una satisfaccion del proveedor superior al 85%.

Tiempo de resolucion de incidentes de proveedores

- Mide el tiempo promedio que se tarda en resolver un incidente reportado por un
proveedor (por ejemplo, problemas con la calidad del mineral, retrasos en la

entrega, etc.).

Total de Tiempo para Resolver Incidentes
Tiempo Promedio de Resoluciéon — — P P‘ (3)
Numero de Incidentes Reportados

- Objetivo: resolver los incidentes en un plazo méximo de 48 horas en el 95% de los

€asos.
indice de eficiencia en el proceso de pago

- Mide la eficiencia del proceso de pago a los proveedores, es decir, el tiempo que
tarda la planta en procesar y pagar las facturas una vez que se cumplen las

condiciones de pago.

Eficiencia en el Proceso de Pago = ( (4)

Facturas Pagadas a Tiempo 100
Total de Facturas Recibidas

- Obijetivo: garantizar que el 98% de las facturas sean pagadas dentro del plazo
acordado.
NUmero de quejas de proveedores

- Mide la cantidad de quejas formales presentadas por los proveedores sobre el
servicio de atencion recibido, la calidad del mineral o la puntualidad de las

entregas.

Total de Quejas Recibidas
X
Total de Proveedores Activos

Numero de Quejas = 100 (5)

- Obijetivo: Mantener el nimero de quejas por debajo del 2% de los proveedores

activos.

Tasa de repeticion de problemas (problemas recurrentes)



- Mide la frecuencia con la que se presentan problemas similares o recurrentes por
parte de los proveedores, lo que puede indicar deficiencias en el proceso de

atencion o en la gestion de la calidad.

Problemas Recurrentes
Tasa de Problemas Recurrentes — = 100 (6)

Total de Problemas Reportados

- Obijetivo: reducir la tasa de problemas recurrentes a menos del 5% del total de los

problemas reportados.

Los KPIs estan disefiados para medir la efectividad del servicio de atencidén a los proveedores
(los mineros) y asegurar que la planta procesadora de mineral mantenga una relacion positiva
y eficiente con sus proveedores. A través de los indicadores detallados, la planta puede
identificar areas de mejora en la comunicacién, tiempos de respuesta, resolucion de problemas
y satisfaccion de los proveedores, lo que contribuird a optimizar la colaboracion y asegurar la

continuidad del suministro de mineral de calidad.
c) Identificacion y trazabilidad

La empresa reconoce el servicio en cada una de sus etapas de ejecucion para garantizar que el

resultado final cumpla con los requisitos a través de métodos adecuados.

Se lleva a cabo un control constante sobre el rendimiento del servicio, verificando su
cumplimiento con los indicadores y criterios establecidos para su evaluacién. Ademas, los
resultados de la empresa estan claramente reflejados en el Mapa de Procesos, donde se establece
una relacion directa con el grado de satisfaccién de los clientes con respecto al servicio brindado

por la organizacion.
d) Propiedad del cliente o proveedores externos

La planta procesadora de mineral gestiona de manera eficiente toda la documentacion recibida
de clientes o proveedores externos, asegurando que sea manejada y protegida adecuadamente
por el personal encargado durante su periodo de gestion. Una vez finalizado dicho periodo, la
documentacion es almacenada de manera ordenada en el archivo central de la empresa. Si
ocurre algun dafio o pérdida de dicha documentacion, se documenta el incidente, se notifica a
la parte afectada (ya sea cliente o proveedor) y se implementan las acciones correctivas
necesarias para resolver la situacion, con el objetivo de prevenir su recurrencia segun los

procedimientos establecidos.



De igual forma, la empresa ha establecido un protocolo detallado para la conservacion y
proteccion de cualquier bien perteneciente a clientes o proveedores externos, que sea esencial
para la correcta ejecucion de los servicios. En caso de pérdida o deterioro de estos bienes, la
organizacion se compromete a notificar inmediatamente al propietario del bien afectado,

garantizando asi la transparencia en el manejo de situaciones imprevistas.

e) Preservacion del servicio

La compafiia se encarga de asegurar que el servicio cumpla con los estandares establecidos a
lo largo de todo el proceso interno hasta su entrega final. Esta proteccion incluye la correcta
identificacién, manipulacién, empaquetado, almacenamiento y resguardo de la informacién y
documentacion asociada al servicio. Para ello, la empresa cuenta con personal especializado y
utiliza equipos y herramientas adecuadas, garantizando que el servicio se realice de acuerdo
con los requisitos definidos por la entidad, las expectativas del cliente y las normativas legales

vigentes.

La conformidad del servicio, cuyo objetivo principal es garantizar la complacencia del cliente
se valida mediante el Documento de Entrega-Recepcién. Ademas, con el fin de proteger el
servicio de posibles dafios o pérdidas, la organizacién ha destinado areas especificas que
permiten resguardar adecuadamente el servicio durante su ejecucion y entrega, asegurando asi

su integridad y calidad en todo momento.

f) Actividades posteriores a la entrega

En este caso, la empresa no es responsable de los hechos que ocurran después de la finalizacion
del servicio. Es decir, una vez que el servicio ha sido concluido y ambas partes han firmado el

acta de entrega-recepcion, la responsabilidad pasa a ser completamente del cliente.

g) Control de los cambios

La empresa realiza un seguimiento y gestién de cualquier cambio no previsto que pueda ser
crucial para la entrega del servicio, implementando acciones conforme sea necesario para
garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos. Asimismo, mantiene documentacion
detallada que registra los resultados de la evaluacion de dichos cambios, las personas facultadas
para autorizar las modificaciones y las acciones correctivas que se deben implementar para
asegurar que el servicio siga siendo conforme a lo pactado. Esta gestidn permite una rapida
respuesta ante cualquier imprevisto, minimizando el impacto en la calidad y en la satisfaccion

del cliente.



h) Liberacion y entrega de los servicios

La planta procesadora de mineral Ileva a cabo las acciones previstas en las distintas fases del
procedimiento para asegurar que se cumplan todos los requisitos del servicio, registrando la
aceptacion conforme a los criterios establecidos previamente. El servicio no se libera ni se
entrega ni a la entidad procesadora (Registros Publicos) ni al cliente hasta que todas las
condiciones establecidas hayan sido verificadas y cumplidas satisfactoriamente. La
informacion registrada asegura la trazabilidad de las personas responsables de autorizar la
liberacidn del servicio antes de su entrega final. La confirmacion de la entrega del servicio se
formaliza con la firma del Acta de Entrega-Recepcion, la cual certifica la aceptacion del

servicio por parte de ambas partes, es decir, la empresa y el cliente.
i) Control de los elementos de salida del proceso y los servicios no conformes

La compariia se garantiza de que cualquier producto o servicio que no cumpla con los requisitos
establecidos sea adecuadamente identificado y gestionado para prevenir su entrega por
equivocacion, con el proposito de asegurar que los servicios entregados cumplan con los
estandares de calidad solicitados por los clientes. Para lograr ello, se ha implementado un
Procedimiento de Gestion de No Conformidades y Acciones Correctivas, el cual permite
identificar y tratar cualquier resultado que no cumpla con los estandares definidos, siempre
priorizando la satisfaccion del cliente. Ademas, se conserva documentacion precisa que detalla
cOmo se gestionan los casos de no conformidad, incluyendo las medidas correctivas adoptadas,
los responsables asignados a cada caso y los pasos tomados para solucionar las deficiencias y

evitar su recurrencia en el futuro.



Tabla 22. Identificacion de servicios no conformes.

ACTIVIDAD DESCRIPCION

RESPONSABLE

Verificar que los servicios cumplen
con los requisitos del cliente,
incluvendo requisitos legales v
reglamentarios.

Revision de los
requisitos del
cliente

Analizar datos zobre el desempefio
del servicio, como tiempo de
respuesta, niveles de satisfaccion de
clientes, entre otros.

Analisis de datos

Fealizar auditorias internas para
Aunditorias evaluar el cumplimiento de los
internas requisitos de servicio v la eficacia

del sistema de gestidn de calidad.

Revisar los procesos ¥

Revision de los procedimientos para identificar
procesos posibles causas de no
conformidades.

Eevisar la documentacion
Revision de relacionada con el servicio, como
documentacion manuales de procedimientos,

nstrucciones de trabajo, enire otros.

Realizar entrevistas con el personal
Entrevistas con el involucradoe en el servicio para
personal identificar posibles no
conformidades.

Analizar las quejas v reclamaciones
de los clientes para identificar
posibles no conformidades.

Analisis de quejas
v reclamaciones

FRepresentante de la
Direccion

Supervisores v gerentes
de produccion

Supervisores v gerentes
de produccion

Auditores internos

Gerente de Calidad

Supervisores v gerentes
de produccion

Supervisores v gerentes
de produccion

Departamento de servicio
al cliente

4.8 Evaluacion de desempefio

4.8.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

a) Generalidades

La planta procesadora de minerales establece los procedimientos, analisis y evaluaciones
necesarios para garantizar que los resultados de los procesos se lleven a cabo segun lo previsto,
supervisando constantemente la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Asimismo, determina los pasos y métodos adecuados para realizar un seguimiento eficiente de



los procesos, asegurando que se cumplan los estandares establecidos. Para respaldar este
control, se conserva y gestiona la informacién documental que sirve como evidencia de la
correcta ejecucion y cumplimiento de las acciones definidas en el sistema. De esa manera,
asegura que todos los procedimientos sean verificables y contribuyan al logro de los objetivos

de calidad de la organizacion.

b) Satisfaccion del cliente

Un factor clave para evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) es el monitoreo de las opiniones y percepciones de los clientes. El seguimiento permite
analizar de manera precisa los comentarios y reacciones de los clientes, con el fin de desarrollar
acciones y estrategias que optimicen la experiencia gque tienen con los productos y el servicio

brindado por la empresa.

Para incorporar adecuadamente las percepciones del cliente en la mejora de los procesos
internos, la organizacion ha implementado un procedimiento formal para gestionar y medir la
satisfaccion del cliente. La informacion obtenida a partir de estas mediciones sera utilizada
como base para llevar a cabo mejoras continuas en los procesos y asegurar que se cumplan las

expectativas de los clientes.

Con el fin de realizar una evaluacion adecuada y efectiva de la satisfaccion del cliente, se ha
disefiado un procedimiento especifico que se detalla en la siguiente tabla, el cual permitira hacer
un seguimiento exhaustivo y tomar decisiones informadas para mejorar el servicio y los

productos ofrecidos.

Tabla 23. Evaluacion de satisfaccion del cliente.

Campo Descripcion

Medir la satisfaccion de los clientes con respecto al

Objetivo servicio recibido.

Meétodo de recoleccion de datos  Cuestionario estructurado dirigida a clientes externos.
Frecuencia Anualmente o de forma continua.

Responsable Departamento Comercial.

- Nivel de satisfaccion general.
Indicadores - Tiempo de respuesta a las solicitudes.
- Calidad percibida del producto final.

Preguntas cerradas y abiertas sobre calidad, tiempos de

Formato de la encuesta . ;
entrega, atencion al cliente, etc.



Comparacion de resultados anteriores y actuales,

Anélisis P . .
identificacion de areas de mejora.

El formato del cuestionario planteado se adjunta en el anexo 11, el cual se ha planteado para

medir la satisfaccion de los clientes de la planta procesadora de mineral.
c) Andlisis y evaluacion

Toda la informacién obtenida a partir del disefio del Sistema de Gestion de Calidad ofrece datos
clave acerca del rendimiento de dicho sistema y la situacion global de la empresa. En este
sentido, se ha implementado un proceso de Analisis de Datos, que permite examinar dicha

informacion con el fin de:

e Identificar areas de mejora

e Analizar tendencias y patrones

e Evaluar la eficacia de los procesos

e Medir el desempefio del sistema

e Evaluar la satisfaccion de los clientes
e Evaluar los proveedores

e Mitigar los riesgos

Las estrategias de control, medicion, analisis y evaluacion son fundamentales para garantizar

que los resultados sean correctos y confiables, incluye los siguientes aspectos:

e Determinar los momentos especificos en los que se debe realizar el monitoreo y la
medicion.

e ldentificar a la persona encargada de realizar el seguimiento y la evaluacion.

e Determinar cuando es necesario examinar y valorar los resultados obtenidos del
seguimiento y la evaluacion.

e Asignar a la persona responsable de examinar y valorar esos resultados.

Para una evaluacion apropiada, en la siguiente tabla se presenta un procedimiento para un plan

de monitoreo y medicion del rendimiento.



Tabla 24. Plan de seguimiento y medicion del desempefio

Aspecto Descripcion

Objetivo (Garantizar que los procesos se mantengan alineados con los objetivos
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Responsable Departamento de Control Metalirgico v Laboratorio.
Frecuencia Mensual, trimestral o segin corresponda a los procesos.
Indicadores - Cumplimiento de los procedimientos establecidos.

- Porcentaje de satisfaccion del cliente.
- Numero de no conformidades identificadas.

MhMétodo de medicion Revisiones documentales. observacidon directa, entrevistas a
empleados clave.

Herramientas - Listas de verificacion.
- Analisis de registros historicos.
- Auditorias internas.

4.8.2 Auditoria interna

El objetivo principal de este requisito es realizar auditorias internas con el fin de supervisar y
evaluar las diversas fases del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Para realizarlo, se ha
definido un protocolo oficial que establece las responsabilidades, los requisitos y la descripcion
detallada de los procedimientos relacionados con la planificacién y ejecucién de las auditorias
internas del SGC. Los resultados de estas auditorias se documentan en un informe, en el cual
se detalla el desarrollo del proceso de auditoria, incluyendo las actividades realizadas, los
aspectos clave evaluados y las areas donde se pueden aplicar mejoras. Los resultados y
observaciones se registran y son analizados en reuniones posteriores con la direccion de la

empresa (consultar anexo 12).

Las auditorias son esenciales para regular y mejorar el desempefio organizacional, ya que
permiten identificar debilidades que deben ser corregidas y fortalezas que deben ser reforzadas.
Para ello, se auditan las areas involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad, garantizando

que:

e Se cumpla con los requisitos internos establecidos por la organizacion y con las
directrices de la Norma Internacional 1SO 9001:2015.
e EIl Sistema de Gestion de Calidad esté correctamente implementado, actualizado y

operando de manera eficiente, garantizando que las auditorias se planifiquen de forma



adecuada, cubran el alcance necesario, se lleven a cabo dentro de los plazos

establecidos y mantengan una evaluacion imparcial.

Para obtener pruebas consistentes y objetivas que permitan realizar una evaluacién precisa, se
han definido ciertos criterios para la seleccion del equipo auditor, asegurando que el personal
encargado de llevar a cabo las auditorias cuente con la experiencia y habilidades necesarias,
ademas de seguir los estdndares establecidos para asegurar la calidad y la objetividad del

proceso de auditoria.
a) Auditor interno

e Es imprescindible proporcionar evidencias que validen su capacitacion como Auditor
Interno 1SO 9001:2015.

e Tener conocimientos en el sector minero y en el Sistema de Gestion de Calidad
aplicado al tratamiento de minerales.

e Haber formado parte o recibido instruccion en al menos una auditoria interna..
b) Auditor lider interno

e Cumplir con las condiciones establecidas para ser auditor interno.

e Haber formado parte de al menos dos auditorias internas.
¢) Auditor externo (quien actuara como auditor interno y/o lider)

e Es necesario presentar evidencia que respalde su formacion y haber completado el
curso de Auditor Interno 1SO 9001 en la version 2015.

e Haber participado en al menos dos auditorias internas.

4.8.3 Revision por la Direccién

A lo largo de la valoracion del sistema por la Gerencia, se examina el progreso de las auditorias
planificadas para el afio actual y se define el cronograma de auditorias para el siguiente afio,
dejando constancia de ello en el Acta de Valoracion del Sistema por la Gerencia, tomando en

cuenta todas las actividades contempladas en esos sistemas (ver Anexo 13).

En caso de que se presenten modificaciones significativas en la entidad, los procedimientos o
en la Politica de Calidad de la planta procesadora de mineral, se realizaran evaluaciones
extraordinarias del sistema, especialmente si se detecta una reduccion en la calidad del servicio

prestado a los clientes.



Las evaluaciones del Sistema de Gestion de Calidad son realizadas por la Direccién Ejecutiva
al menos una vez al afio, y siempre después de haber concluido, como minimo, una revision

interna en cada departamento de la organizacion.

Los miembros de la Alta Direccion que participan en estas evaluaciones son:

e El Director General

e Los Gerentes de las diferentes areas

e El Coordinador de Calidad

e Supervisores y demas personal que la Direccion General considere relevante para los

temas a evaluar.

Durante el proceso de evaluacidn, la Alta Direccion examina el progreso de las auditorias
realizadas durante el afio en curso y establece el cronograma de auditorias para el siguiente
periodo. Los resultados y acuerdos alcanzados en esta evaluacidn se consignan en el Acta de
Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad, que incluye todas las actividades analizadas

dentro del sistema (Ver Anexo 13).

Si se producen cambios importantes en la estructura organizacional, en los procesos internos o
en la Politica de Calidad de la organizacidn, se llevara a cabo una evaluacion extraordinaria del
sistema. Este tipo de evaluaciones se realizan especialmente cuando se identifica una
disminucidn en la calidad del servicio prestado a los clientes, con el fin de detectar y corregir
cualquier deficiencia que pueda comprometer la satisfaccion del cliente o el rendimiento global

del sistema.

a) Entrada para la revision

La Alta Direccion, para llevar a cabo la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad, recopila
toda la informacidn pertinente proporcionada por el Coordinador de Calidad. La informacién

se basa en los resultados obtenidos durante la evaluacién mas reciente del sistema.

En el proceso de evaluacidn se considera:

e El andlisis de los resultados y el seguimiento de las auditorias previas realizadas por la
Direccion.

e Loscambios tanto internos como externos que puedan impactar de manera significativa
en el Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Datos relacionados con el rendimiento y la efectividad del sistema en su conjunto.



e Otros factores que podrian influir en el funcionamiento general de la empresa y en el

desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad.
b) Salidas de la revision

Los resultados derivados de la evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad realizada por la

Direccion deben reflejar las decisiones adoptadas en relacion con los siguientes puntos:

e Laoptimizacion de la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.

e Lasareas de oportunidad para mejorar en los procesos del sistema.

e Laidentificacion de modificaciones necesarias en la gestion del Sistema de Gestion de
la Calidad.

e Las demandas de recursos adicionales necesarios para mejorar el sistema.

Estos resultados se documentan en el reporte denominado Informe de Valoracion del Sistema
por la Gerencia, y, cuando sea necesario, el Responsable de Calidad serd encargado de

transmitir esa informacion a los demas integrantes del equipo y al personal de la entidad.

4.9 Mejora

49.1 Generalidades

En el dltimo aspecto de la norma, se abordaran elementos clave para la optimizacién del
Sistema de Gestion de Calidad, tales como la identificacion y gestion de las no conformidades,
la implementacion de medidas correctivas eficaces y la instauracion de un proceso de mejora
continua. Estos componentes son cruciales no solo para garantizar que la empresa cumpla con
los estandares establecidos, sino también para superar las expectativas de los clientes, lo que
resultard en un incremento significativo de su satisfaccion y le permitira ofrecer un servicio de

calidad de forma consistente.

La mejora continua, basada en el analisis proactivo de los procesos y la correccion de fallas o
ineficiencias, es un pilar esencial para mantener la competitividad de la organizacién en un
entorno dindmico. Este enfoque no solo mejora el rendimiento operativo, sino que también
asegura que la empresa esté siempre alineada con las necesidades cambiantes del mercado y las
expectativas de los clientes. Ademas, la retroalimentacion constante de los clientes y el anélisis
de las tendencias del sector son fundamentales para hacer ajustes estratégicos que refuercen la

posicion competitiva de la organizacién a largo plazo.



4.9.2 No conformidades y accion correctiva

En este contexto, el proceso de auditoria interna desempefia un papel fundamental en la
obtencion de informacién relativa a la existencia de no conformidades. No obstante, otro
procedimiento clave para identificar posibles no conformidades es la gestion de quejas, dado
gue es en este proceso donde los clientes comunican su insatisfaccion. A partir de este tipo de
retroalimentacion, se pueden establecer medidas correctivas orientadas a reducir o eliminar las
causas subyacentes de las no conformidades, contribuyendo asi a la mejora de la calidad y la

satisfaccion del cliente.

Dentro de la planta procesadora de mineral en La Joya, las no conformidades pueden
presentarse en diversas areas, como en la recepcién de materiales, procesos de chancado,
molienda, lixiviacion o desorcion, entre otros. Para cada no conformidad identificada, es
esencial seguir un proceso estructurado que permita detectar, evaluar y corregir las fallas de
manera oportuna; ademas, se ha elaborado un formato de manejo de no conformidades en el

anexo 14,

Se describen los pasos para manejar las no conformidades y sus respectivas acciones

correctivas:
a) ldentificacion de la no conformidad:

La planta debe contar con un sistema de registro en el cual se documenten todas las no
conformidades detectadas en los procesos, ya sea por observacion directa, inspeccion o revision

documental.
b) Evaluacion de la no conformidad:

Se llevara a cabo una evaluacion del impacto de la no conformidad en la calidad del producto,
la seguridad del personal y el impacto ambiental. La evaluacion debe ser realizada por el equipo

responsable de calidad o el lider de cada area.
c) Determinacion de la causa raiz:

A través de técnicas como el analisis de causa raiz (Diagrama de Ishikawa, 5 Porqués), se debe

identificar la causa subyacente de la no conformidad.



d) Acciones correctivas:

Se deben establecer y ejecutar acciones correctivas especificas para eliminar la causa raiz y
evitar la recurrencia de la no conformidad. Las acciones correctivas pueden incluir ajustes en
los procedimientos operativos, capacitacion del personal, mejora en el mantenimiento de los

equipos o ajustes en las especificaciones de los insumos.
e) Seguimiento de la efectividad:

Después de implementar las acciones correctivas, se debera realizar un seguimiento para

verificar que las medidas adoptadas hayan sido efectivas y que la no conformidad no se repita.

4.9.3 Mejora continua

Para aplicar el requisito de mejora continua de la norma ISO 9001:2015, se ha optado por
optimizar la efectividad de la documentacion y los procedimientos del SGC. Se ha desarrollado

un formulario para solicitar acciones de mejora, el cual se presenta en el anexo 15.

La planta de procesamiento de mineral fomenta el perfeccionamiento constante a través de su
Politica de Calidad, los propoésitos de calidad establecidos, los resultados de las auditorias
efectuadas y el analisis detallado de todos los datos recopilados. El enfoque permite la
implementacién de medidas correctivas y estrategias de mejora para solucionar fallos y

optimizar los procedimientos.

Ademas, la organizacion toma en cuenta los resultados del anélisis y la evaluacion de los datos,
asi como los elementos surgidos durante la revision realizada por la direccion, con el propésito
de identificar posibles areas con bajo desempefio 0 detectar oportunidades de mejora. Las
oportunidades se abordan de manera sistematica como parte del proceso de mejora continua,
garantizando que las operaciones se ajusten a los estandares de calidad y que se maximice la

satisfaccion del cliente.
Para la mejora continua, la planta beneficio debe realizar las siguientes acciones:
a) Monitoreo y medicion de los procesos:

Se deben establecer indicadores de desempefio para evaluar la eficacia de cada proceso. Los
indicadores deben ser especificos, medibles y alineados con los propositos de calidad y metas

operativas de la empresa.



b) Analisis de resultados:

El examen de los datos recolectados a partir de los parametros permitird reconocer zonas
susceptibles de mejora. Ademas, abarca la evaluacion de la satisfaccion del cliente, el
rendimiento de los proveedores, la eficacia operativa y el cumplimiento de los requisitos

definidos en la norma.

c) Retroalimentacion del personal:

Es esencial crear canales de comunicacion abiertos donde los empleados puedan ofrecer
sugerencias para mejorar los procesos. La retroalimentacion del personal puede proporcionar

ideas valiosas para optimizar las operaciones.

d) Revision por la direccion:

La direccion superior debe llevar a cabo evaluaciones regulares del Sistema de Gestion de
Calidad para medir su rendimiento y garantizar que se estén cumpliendo los metas de calidad

establecidas.

Durante estas revisiones, se deben discutir las oportunidades de mejora y establecer nuevas

metas para los proximos ciclos de trabajo.

e) Capacitacion y desarrollo del personal:

La capacitacion continua es crucial para mejorar la competencia del personal y asegurar que
esté preparado para implementar nuevas tecnologias, procesos o normas. La mejora de las

habilidades del personal tiene un impacto directo en la calidad de los productos y servicios.

f) Implementacién de acciones de mejora:

Basado en el andlisis de los resultados, se deben implementar acciones de mejora, tales como

optimizacion de procesos, actualizacién de tecnologias o ajustes en la gestion de recursos



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El diagndstico del grado de conformidad con los requisitos establecidos por la norma 1SO
9001:2015 revelo que la planta procesadora de mineral en La Joya presenta un cumplimiento
del 46%. Este resultado indica que la compafiia alin debe recorrer un largo trayecto para cumplir
plenamente con los requisitos de la norma, por lo que es crucial poner en marcha un plan de
accion que facilite el progreso en la mejora continua de los procedimientos. En base a los
aspectos tratados, se evidencia que la organizacion ha logrado integrar un enfoque sistematico
en su planificacion y control operacional, con un 46% de cumplimiento de los requisitos del
contexto organizacional. Ademas, el enfoque ha permitido que la empresa opere conforme a
sus objetivos estratégicos, cumpliendo con los pardmetros definidos por la norma ISO
9001:2015.

En cuanto al andlisis del contexto de la organizacion y la identificacién de las estrategias
principales, se realizé un estudio exhaustivo del contexto organizacional de la planta, tomando
en cuenta su estructura interna, sus procesos productivos y el entorno del mercado. A través de
una matriz FODA, se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
planta, lo que permitio formular estrategias alineadas con los objetivos especificos de calidad
establecidos. De esta forma, se cumplieron los requisitos del segundo objetivo de la tesis, que
se centraba en identificar y analizar los factores internos y externos de la organizacién. Las
estrategias propuestas en base a este andlisis buscan optimizar la gestion de calidad y mejorar
la eficiencia de los procesos, lo que permite a la planta afrontar los desafios del sector y alcanzar

un alto nivel de competitividad.

Finalmente, con respecto a la definicion de los indicadores de eficiencia, se establecieron
métricas clave para medir el desempefio de los procesos y la efectividad del sistema de gestion
de calidad. Los indicadores, que fueron disefiados conforme a los requisitos especificos de la
norma 1SO 9001:2015, permiten realizar un seguimiento detallado de los procesos de
produccion y la satisfaccion del cliente. De acuerdo al tercer objetivo especifico de la tesis, se
definieron los indicadores para evaluar la eficiencia operativa y la calidad del servicio, entre
los cuales se incluy6 un indicador derivado de encuestas de satisfaccion aplicadas a los clientes.
Esto proporciona una retroalimentacion precisa sobre el desempefio de la planta y facilita la

toma de decisiones para implementar mejoras continuas en los procesos y servicios ofrecidos.



5.2 Recomendaciones

Fortalecer la comunicacion con los proveedores: es fundamental establecer protocolos claros
de comunicacion con los proveedores, para asegurar que sus expectativas sean cumplidas y
mejorar la calidad de los insumos que llegan a la planta. De esa manera, contribuird a mejorar

la confiabilidad del servicio.

Fomentar la cultura de calidad dentro de la empresa: es importante que todo el personal, desde
los operarios hasta los directivos, estén comprometidos con la mejora de la calidad. Ello puede
lograrse mediante capacitaciones constantes, el involucramiento de los empleados en las

decisiones clave y la promocion de un ambiente laboral enfocado en la mejora continua.

Obtener la certificacion 1ISO 9001:2015: una vez que se hayan implementado los cambios
necesarios, la planta debe solicitar la certificacion 1SO 9001:2015. De esa forma, no solo
mejorara la imagen de la empresa, sino que también abrird nuevas oportunidades comerciales

y consolidara su posicionamiento en el mercado internacional.

Fortalecer la capacitacion continua de la persona: es fundamental que todo el personal
involucrado en los procesos de la planta reciba formacién perioddica sobre la norma ISO
9001:2015 y sobre las buenas practicas de gestién de calidad. Asi, se garantizard una mayor
comprension de los requisitos y una mejor implementacion de los procesos de mejora continua,
alinedndose con los objetivos de calidad establecidos. La capacitacion no solo debe centrarse
en el conocimiento de la norma, sino también en el desarrollo de habilidades practicas que

contribuyan a la optimizacion de la produccion y la satisfaccion del cliente.

Realizar auditorias internas y revisiones periodicas del sistema de gestion de calidad: es crucial
llevar a cabo auditorias internas regulares para asegurar que el sistema de gestion de calidad
implementado esté funcionando correctamente y que los procesos se adhieran a los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015. Las auditorias deben ser vistas como una herramienta clave para
identificar oportunidades de mejora, corregir desviaciones y fortalecer las politicas de calidad
de la planta. Ademas, es recomendable que se realicen revisiones periddicas del sistema de
gestion de calidad por parte de la alta direccion para evaluar su efectividad y realizar ajustes

estratégicos cuando sea necesario.
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Anexo N° 01. Lista de cotejo.

P1 # 4 ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0.45
1 4.1 4.1- ¢La organizacion analiza de manera periddica las Fortalezas / Oportunidades / Debilidades / Amenazas?
2 4.1 4.2.- éLa organizacidén cuenta con una direccidn estratégica, derivada de la informacidn clave interna y externa?
3 4.2 4.3.- ¢Se han analizado y definido cudles son las “partes interesadas” de la organizacion?
4 4.2 4.4.- {La organizacién identifica, analiza y actualiza informacidn sobre las necesidades y expectativa de sus clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas? 1
5 4.3 4.5.- ¢La organizacién ha establecido el alcance del SGC? (|
6 4.4 4.6.- ¢Se ha definido un mapa de procesos donde se muestra la interacion de las areas?

4.4 4.7.-éSe ha elaborado una ficha SIPOC o una ficha de procesos por cada procedimiento elaborado en la empresa? |
7 4.4 4.8.- ¢Se han definido los procesos y la documentacion necesaria para asegurar la calidad de los productos y servicios? 1
9 4.4 4.9.- éExisten objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? ]
10 4.4 4.10.- éSe ha analizado cudl es la informacién del SGC que es necesario documentar? ]
11 4.4.2 4.11.- {Se mantiene informacién documentada para apoyar la operacién de sus procesos?

P2 # 5 LIDERAZGO 0.375
12 5.1.1 5.1.- é{La alta direccion se asegura que se establezca la politica de calidad y los objetivos del SGC y que estos sean compatibles con la direccion estrategica de la organizacion? [}
13 5.1.2 5.2.- ¢El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organizacion, sus procesos,productos y servicios?
14 5.1.2 5.3.- ¢El equipo directivo identifica de manera sistematica cudl es la normativa legal y reglamentaria que aplica a los procesos, productos y servicios de la organizacion? |
15 5.1.2 5.4.- ¢El equipo directivo asegura el cumplimiento legal y reglamentario aplicable a la organizaciéon? ]
16 5.2.1 5.5.- ¢El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la Politica de Calidad y asegura que esta accesible? ]
17 5.3 5.6.- (El equipo directivo revisa periédicamente el SGC? ]
18 5.3 5.7.- ¢El equipo directivo ha establecido como conocer las necesidades de los clientes?
19 5.3 5.8.- ¢En la empresa se han definido responsables que aseguren la implementacién y continuidad del SGC?

P3 # 6 PLANIFICACION 0.5
20 6.1.1 6.1.- ¢EI SGC incluye el analisis periédico con el fin deprevenir o reducir efectos no deseados? O
21 6.1.2 6.2.- {Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la organizacion?
22 6.2.1 6.3.- ¢Se han definido y documentado los objetivos de calidad? ]
23 6.2.2 6.4.- ¢Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos?
24 6.3 6.5.- éSe actualiza el SGC de manera sistemdtica en funcidn de las necesidades detectadas?

P4 # 7 APOYO 0.46
25 7.1.1 7.1.- éLa organizacidn ha determinado y proporciona los recursos necesarios para gestionar el sistema?
26 7.1.2 7.2.- éLa organizacién cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir con las necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables?

27 7.1.3 7.3.- éLa organizacién cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para lograr la conformidad de sus productos y servicios?
28 7.1.4 7.4.- ¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen funcionamiento de los procesos,p roductos y servicios? |
29 7.1.5 7.5.- ¢éSe utilizan sistemas de medicion adecuados y éstos se mantienen para asegurar su fiabilidad? O
30 7.1.5 7.6.- En caso de no existir normativa ¢Se ha identificado un sistema de verificacion adecuado?
31 7.1.6 7.7.- éExiste un plan de formacidn del personal, adaptado a las necesidades actuales y futuras de los procesos, productos y servicios de la organizacién?
32 7.2 7.8.- éSe realiza una evaluacién y seguimiento del desempefio del personal? ]
33 7.3 7.9.- ¢El personal es consciente de la politica de calidad, los objetivos, los beneficios del SGC? [
34 7.4 7.10.- ¢Se han definido cudles son las comunicaciones internas y externas relevantes para el SGC? |
35 7.5.1 7.11.- ¢Se ha documentado la informacidn necesaria del SGC para asegurar su efectividad? O
36 7.5.2 7.12.- éSe actualiza y controla de manera eficaz la informacién documentada del SGC y se asegura sus accesibilidad? O
37 7.5.3 7.13.- éSe actualiza y controla de manera eficaz la informacién externa necesaria a nivel estrategico y operativo?
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P5 # 8 OPERACION 0.59
38 8.1 8.1.- éExiste una planificacion, ejecucién y control de los procesos del SGC? []
39 8.2.1,8.2.2 |8.2.- ¢Existe un proceso de comunicacidn con el cliente para definir los requisitos de los productos y servicios?
40 8.2.3 8.3.- ¢Se adaptan los productos y servicios a las exigencias y cambios de los clientes y/o partes interesadas?
41 8.2.3 8.4.- ¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a los requisitos legales y reglametarios?
42 8.2.4 8.5.- ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al personal correspondiente?
43 8.3.1 8.6.- éLa organizacién cuenta con un proceso definido de disefio y desarrollo?
44 8.3.2 8.7.- éEl proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacion, verificacidn y validacion? ]
45 8.3.3 8.8.- éSe tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y legales en el disefio y desarrollo de los productos y servicios? [
46 8.3.4 8.9.- éSe controla el proceso de disefio y desarrollo para que cumpla con lo planificado? ]
47 8.3.5 8.10.- éLos resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos y con el suministros de productos y servicios?
48 8.3.6 8.11.- ¢Se controlan los cambios en requisitos de disefio y desarrollo de productos y servicios, incluso mientras de producen/prestan? O
49 8.4.1 8.12.- ¢Se realiza una evaluacidn, seguimiento y reevaluacidn de proveedores? ]
50 8.4.2 8.13.- ¢Se garantiza mediante controles que los proveedores cumplen con los requisitos aplicables y legales?
51 8.4.3 8.14.-¢La organizacidon comunica a los proveedores los requisitos aplicables?
52 8.5.1 8.15.- ¢La organizacion ha identificado e implantado el sistema de control de produccién o prestacion de servicios? [
53 8.5.2 8.16.- ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y controla las salidas de proceso internos o externos?
54 8.5.3 8.17.- ¢La organizacidn cuida y protege los bienes de clientes y proveedores?
55 8.5.4 8.18.- ¢La organizacion asegura la conformidad de productos y servicios durante su produccion y prestacion , segun los requisitos? [v]
56 8.5.5 8.19.- ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y cumple con los requisitos posteriores ala entrega de productos y prestacion de los servicios? 1
57 8.5.6 8.20.- ¢La organizacion revisa y controla los cambios no planificados para asegurar la conformidad de productos y servicios?
58 8.6 8.21.- ¢{La organizacidn ha implementado las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios?
59 8.7 8.22.- ¢La organizacion identifica y controla los procesos, productos y servicios no conformes? []

P6 # 9 EVALUACION DE DESEMPENO 0.43
60 9.1.1 9.1.- ¢La organizacidn hace seguimiento, medicidon, analisis y evaluacion del SGC? 1
61 9.1.2 9.2.- éSe obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la organizacidn, productos y servicios?
62 9.1.3 9.3.- éLa organizacidn analiza y evalua la informacidn que surge por el seguimiento y la medicion? ]
63 9.2.1 9.4.- ¢La organizacion realiza auditorias internas a intervalos planificados [l
64 9.2.2 9.5.- éLa organizacion planifica, establece, implementa y mantiene un programa de auditorias?
65 9.3.1 9.6.- ¢La direccion revisa el SGC para asegurar su eficacia?
66 9.3.2 9.7.- éLa direccién toma decisiones y acciones en base a los resultados de la revision del SGC? []

P7 # 10 MEJORA 0.4
67 10.1 10.1.- ¢La organizacion cumple requisitos de cliente, mejora su satisfaccion y los resultados del SGC?
68 10.2 10.2.- éLa organizacion controla y corrige las no conformidades?
69 10.2 10.3.- ¢La organizacidn analiza las no conformidades y adopta medidas para eliminar las causas (acciones correctivas)? |:|
70 10.3 10.4.- éLa organizacidn revisa continuamente la eficacia del SGC? ]
71 10.3 10.5.- ¢La organizacion selecciona y utiliza herramientas de investigacion para una mejora continua? [
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Anexo N°. 02. Encuesta validada de satisfaccion y expectativas sobre la implementacion
de 1SO 9001:2015.

I. DATOS GENERALES

1.1

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION: DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN UNA PLANTA PROCESADOFRA DE MINERAL EN LA JOYA,

AREQUIPA

1.2. NOMBRE DEL INVESTIGADOR: HUEDE KARIN CLAVERIAS CCOTALUQUE Y THALIA KATHIA

II. DATOS DEL EXPERTO:

[SE TS T
ST

_[\J
N

MINAYA HUAMANI

Nombres v Apellidos: Erika Karin Malaga Velasquez
Especialidad: Ingeniera Industrial (CIP 245970) con Mg. Gerencia de Proyectos
Lugar v Fecha: Arequipa 28 /12/2024
Cargo e Institucion donde Labora: Docente EAP Ingenieria Industrial

COMPO- ) ) . ) Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
NENTE INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 2140% | 4160% | 61-80% | 81-100%
For . Los mdicadores e items X
ma 1 REDACCION estan redactados
considerando los elementos
necesarios
_ Esta formulado con un X
2.CLARIDAD lenguaje apropiado.
Esta expresado en conducta X
3 OBIETIVIDAD observable.
Con _ Es adecuado al avance de ®
teni 4 ACTUALIDAD la ciencia v la tecnologia.
do . ) Los items son adecuados X
3 SUFICIENCIA en cantidad v clandad.
o El mstrumento mide X
§ INTENCIONALIDAD pertinentemente las
variables de investigacién.
7 ORGANIZACION Existe una organizacion X
logica.

131



Est Se basa en aspectos X

ruct 8 CONSISTENCIA tedricos cientificos de la

investigacion empresarial.

ura
_ Existe coherencia entre los X
9.COHERENCIA items, indicadores,
dimensiones y variables
. La estrategia responde al X
10 METODOLOGIA

propodsito del diagnéstico.

III. OPINION DE APLICABILIDAD:

Se recomienda la aplicabilidad del instrumento

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 63%

V. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

B Procede a su aplicacion.
[] Debe corregirse.

;Qué aspectos habria que modificar o que aspectos tendrian que incrementarse, para mejorar el

IS U BT O D e

Mejorar el orden en el mstrumento

Tete !

Mg. Enka Karin Mélaga Velasquez
DNI: 29681896
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1. TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION: DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN UNA PLANTA PROCESADORA DE MINERAL EN LA JOYA,
AREQUIPA

1.2. NOMBRE DEL INVESTIGADOR: HUEDE KARIN CLAVERIAS CCOTALUQUE Y THALIA KATHIA
MINAYA HUAMANI

II. DATOS DEL EXPERTO:

351

Nombres v Apellidos: Polhett Corali Begazo Velisquez

ta
(&)

Especialidad: Ing Industrial (CIP 18535%) con MBA en Admmistracion estratégica de negocios.
Lugar v Fecha: Arequipa 28 /12/2024

[

[
]

Cargo e Institucién donde Labora: Directora de la EAP Ingenieria Industrial Filial Arequipa

COMPO- ) ) . ) Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelents
NENTE INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 41-60% | 61-80% | B1-100%
For L Los indicadores e items X
ma LREDACCION estan redactados
considerando los elementos
11eCesarios
Esta formulado con un X
2.CLARIDAD lenguaje apropiado.
Esta expresado en conducta X
3.OBJETIVIDAD observable.
Con ) Es adecuado al avance de x
teni +ACTUALDAD la ciencia v la tecnologia.
do Los items son adecuados X

3 SUFICIENCIA en cantidad v clanidad.

o El mstrumento mide X
6 INTENCIONALIDAD pertinentemente las
variables de investigacion.
7 ORGANIZACION Exifsre una organizacion X
lomica.
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Est Se basa en aspectos x

ruct § CONSISTENCIA tedricos cientificos de la
ura mvestigacion empresarial.
Existe coherencia entre los X
9.COHERENCIA items, indicadores,

dimensiones y variables

La estrategia responde al X

10 METODOLOGIA proposito del diagndstico.

III. OPINION DE APLICABILIDAD:

Se recomienda la aplicabilidad del instrumento

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 66%

V. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

B Procede a su aplicacién.
[] Debe corregirse.
{Qué aspectos habria que modificar o que aspectos tendrian que incrementarse, para mejorar el

INSEIUHIIEIIEOY ... oot ce et et cac et e e ce e cae e 2ot e sem s mee e e sesece s ememrmescane
Tener curdado con las faltas de ortografia, la sintaxis, el orden en el mstrumento. Rectificar estos aspectos.

MBA Ing Polhett Begazo Velasquez
DNI: 29730507
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Anexo N°. 03. Formato de definicidn de perfil y funciones de puesto de trabajo.

. CcODIGO: SGC-ADM-01
DEFINICION DE PERFIL Y FUNCIONES DE :
LOGO VERSION: 01

PUESTO DE TRABAJO
FECHA: DD/MM/AAAA

Aspectos Principales:

Fecha de

Nombre del Puesto oy
Presentacion

(Llenado por Dpto.
Personal)

Reporta a: Quién le Reporta: Coordina con:

OBJETIVOS:

FUNCIONES:

Competencias Requeridas:
Educacion

Experiencia

Conocimientos
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Anexo N°. 04. Formato de solicitud de accion correctiva y preventiva.

LOGO

FORMATO DE CONTROL DE SALIDA DE
PRODUCTOS

CODIGO: SGC-PROD-01

VERSION: 01

FECHA:DD/MM/AAAA

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

FECHA DE SOLICITUD FECHA DE CIERRE:

TIPO DE ACCION

NIVEL DE FRECUENCIA

CORECTIVA

AITO

MEDIO | BAJO

PREVENTIVA

C

C )y 1c¢H

RESPONSABLE DEL HALLAZGO:

PROCESO AFECTADO:

IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD

AREA RESPONSABLE:

Identificar la causa raiz

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

ACCION PARA ELIMINAR LA NO CONFORMIDAD

Accidn

Responsable

Fecha de implementacion

Segimiento

CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCION

NOMBRE Y FIRMA FECHA:
NOMBRE Y FIRMA FECHA:
NOMBRE Y FIRMA FECHA:
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Anexo N°. 05. Formato de solicitud de cambios.

CODIGO: SGC-PROD-01
LOGO FORMATO DE CONTROL DE SALIDA VERSION: 01

DE PRODUCTOS FECHA: DD/MM/AAAA

FORMATO DE SOLICITUD DE CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAM

SOLICITADO POR: FECHA:
REVISADO POR: FECHA:
NUMERO:
PROCESO:

DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO DE CAMBIO

JUSTIFICACION

IMPACTO DEL CAMBIO
(Tipo. alcance, costos, requisitos, tiempo de implementacion, entre otros)

CLASIFICACION

CAMBIO MAYOR |  |cAMBIOMEDIO  [CAMBIO MENOR |
APROBACION

ACEPTADO| RECHAZADO|
Firma Firma
AUTORIZADO POR: | FECHA!
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Anexo N°. 06. Lista de PARTICIPACION A CAPACITACIONES.

CODIGO: 5GC-ADM-01
LOGO FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA VERSION: 01

FECHA: DD/MM/AAAA

Induccién [l Capacitacién [ Entrenamiento | Simulacros de Emergencia I:l
Reunién/Charla |:| Retroalimentacion |:| Auditoria D Curso/Taller D
Seguridad [ Salud ] Medio Ambiente || RR.CC./RRHH./OTROS |
TEMA:
Fecha: Horade Inicio: Hora de Término: Duracién:
Material Entregado: Lugar:

N° Apellidos y Nombres Cia/Ctta Area Cargo DNI Firma

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
COMENTARIOS/OBSERVACIONES:
CAPACITADOR 1: DI Firma:
CAFACITADOR 2: DN Firma:
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Anexo N°. 07. Formato de cumplimiento de requisitos para proveedores de mineral.

LOGO

Formato de Cumplimiento de Requisitos para
Proveedores de Mineral

CODIGO: SGC-ADM-01

VERSION: 01

FECHA: DD/MM/AAAA

Requisito Cumplimiento Comentarios

REINFO INGEMMET (Registro de Informacion . -

. [1S5i[]No
Minera)
DNI (Documento Nacional de Identidad) [1Si[]1No
RUC (Registro Unico de Contribuyentes) [15i[]No
Registro en SUNAT [15i[]No
Permiso para Transporte de Mineral [1Si[]1No
SDAT' \-'1Igen‘re (Seguro Obligatorio de Accidentes [1si[]No
de Transito)
Vehiculo Autorizado para Traslado de Mineral [1Si[]1No
Certificacion de Lev del Mineral (contenido de ) B

. ! [15i[]No

metales preciosos)
Informe de Andlisis de Mineral [15i[]No

139



Anexo N°. 08. Formato de revision documentaria de proveedores.

cODIGO: SGC-ADM-01

LOGO Formato de Revisién Documentaria de proveedores |VERSION: 01

FECHA: DD/MM/AAAA

Revision Documentaria de proveedores

Proveedor: Fecha de Revision:
Requisitos Legales:

REINFO INGEMMET (Si/No): Fecha de Registro:
DNI (S1/No): RUC (S1/No):
Registro en SUNAT (S1/No): Observaciones:

Requisitos de Transporte:
Permiso para Transporte de Mineral (S1/No): SOAT (Si/No):
Vehiculo Autorizado para Traslado (S1/No): Observaciones-:
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Anexo N°. 09. Formato de analisis de mineral.

CODIGO: SGC-ADM-01

LOGO Formato de Analisis de Mineral VERSION: 01
FECHA: DD/MNM/AAAA
Analisis de Mineral
Proveedor: Fecha de Analisis:

Tipo de Mineral:

Ley de Oro (%):

Ley de Plata (%):

Otros Metales:

Firma del Responsable del Laboratorio:

Observaciones:
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Anexo N°. 10. Formato de control de salida de productos.

CODIGO: SGC-PROD-01

LOGO |FORMATO DE CONTROL DE SALIDA DE PRODUCTOS [VERSION: 01
FECHA: DD/IMM/AAAA

CONTROL DE SALIDA DE PRODUCTOS

FECHA DE SALIDA HORA DE SALIDA

INFORMACION DEL PRODUCTO
CODIGO | NOMBRE DESCRIPCION UNIDAD TOTAL

AUTORIZACION

Aprobacién de Supervisor de Produccion
Aprobacion de Gerente de Calidad
Autorizacion para la salida del producto

OBSERVACIONES

FIRMA DEL RESPONSABLE DE SALIDA FECHA
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Anexo N°. 11. Cuestionario de satisfaccion del cliente.

FORMATO DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CODIGO: SGC-ADM-01
LOGO CLIENTE VERSION: 01
FECHA: DDIMM/AAAA
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Nombre: Fecha:
Cargo:
Instrucciones: Utilice la siguiente escala para calificar cada una de las preguntas y marque con
Muy Stisfecho 5
Satisfecho 4
Regular 3
Insatisfecho 2
Muy insatisfecho 1

PREGUNTAS

CALIFICACION

¢Qué tan satisfecho esta usted? respecto a:

s [ e [ s ] 2]

1

Calidad del Producto

Como calificarfa la calidad general del mineral procesado que recibe?

¢El mineral recibido cumple con las especificaciones que se le proporcionaron?

¢Esta satisfecho con la consistencia en la calidad del mineral entregado?

Tiempo de Entrega

¢Como calificaria el tiempo de entrega del mineral?

¢Cumplid la planta procesadora con los plazos de entrega acordados?

Atencion al Cliente

¢Como calificarfa la amabilidad y disposicion del personal de la planta procesadora?

¢El personal de la planta ha sido capaz de resolver cualquier duda o problema que haya surgido?

¢Como calificarfa la comunicacién con el personal de la planta procesadora?

calidad de nuestros productos y servicios.

Gracias por tomarse el tiempo para completar este cuestionario. Su opinidn es muy valiosa para nosotros y nos ayudara a mejorar la
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Anexo N°. 12. Informe de auditoria interna.

LOGO FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA INTERNA

CODIGO: SGC-ADM-01

VERSION: 01

FECHA: DD/MM/AAAA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Registro n°:

|Fecha:

Auditor Lider:

Equipo Auditor:

Objetivo de la auditoria:

Informe de Auditoria

Verificacion de requisitos.

Documento de referencia:

Alcance de la organizacion

Alcance de la certificacion

Resusltados y conclusiones de auditoria

Observaciones generales y de mejora

N° de observaciones

Deteccion de no conformidad y medidas correctivas:

N° de no conformidade reales

N° de no conformidades potenciales

Registro de cierre de auditoria

Nombre y firma de Auditor
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Anexo N°. 13. Acta de revisidon por parte de la direccidn.

LOGO FORMATO DE INFORME DE ACTA DE REVISION

CODIGO: SGC-ADM-01
VERSION: 01
FECHA: DD/MM/AAAA

ACTA DE REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION

Lugar:

Fecha:

Objetivo

Puntos a tratar

Duracion: Responsable:
Participantes: Ausencias:
Desarrollo de los temas

Compromiso Acordado

Responsable: |Fecha limite:
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Anexo N°. 14. Formato para el manejo de No conformidades.

CODIGO: SGC-ADM-01
LOGO Formato de No Conformidad y Accién Correctiva |VERSION: 01
FECHA: DD/MM/AAAA
NOMBRE DEL PROCESO/SUBPROCESO:
REGISTRADO POR:
ORIGEN DE LA ACCION CORRECTIVA
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL/REAL
ANALISIS DE CAUSAS
VARIABLE Aplica 1. ¢Por qué?| 2. ¢Por qué? 3. ¢Por qué?
Si No
CORRECION
VERIFICACION
Ne ACTIVIDAD |RESPONSABLE FECHA LIMITE FECHA REAL EVIDENCIA /
DE EJECUCION|  OBSERVACIONES
PLAN DE ACCION
FECHA REP:!E(()::RAA a VERIFICACION
Ne ACTIVIDAD |RESPONSABLE FECHA |EVIDENGIA]
INICIO FIN (SI APLICA) Saaling | aaesaaan
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Anexo N°. 15. Solicitud de accién de mejora.

FORMATO DE INFORME DE SOLICITUD DE ~ |S2oPIGO: SGC-PROD-01
LOGO ACCION DE MEJORA VERSION: 01
FECHA: DD/MM/AAAA
SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA
Registro n°: |Fecha
Proceso:
Norma Aplicable: |
Origen: |
Clasificacion del hallazgo No conformidad Oportunidad
de mejora
Descripcion del hallazgo Firma:
Informado por: Rrevisado y aceptado por: Responsable:

Analisis de las causas que originan la solicitud de mejora

Tipo de accion a imprelentar: |Inmediata |Correctiva

[Mejora

Acciones inmediatas

Aciones correctivas

Aciones de mejora

Analisis de riesgo de la solucion Propuesta

Resgo

Accidn de control de riesgo:

Cierre: Verificacion de la eficaia de las acciones

Evidencias

Fecha: Gerente/Jefe de SGC/Auditor

Firma:
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