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 Resumen 

 

Comercial Boreal SPA, es una empresa que se encuentra en la industria de 

proveedores mineros en la región de Atacama. La empresa, que surgió como una idea 

familiar, ha logrado posicionarse ofreciendo servicios de mantención integral en obras 

civiles, arriendo de maquinarias, así como venta y suministro de insumos y repuestos 

para la minería. 

En el transcurso de la investigación, empleamos técnicas de recopilación de 

información, como encuestas y entrevistas, con el fin de analizar la situación actual de 

la organización y las mejores prácticas del sector de la industria minera. A través de 

reuniones con la empresa, se evidencia la aspiración de Comercial Boreal SPA no solo 

por mantenerse en la industria, sino también por expandir sus instalaciones y explorar 

nuevas ideas de inversión. En un entorno competitivo y exigente, la investigación 

revela aspectos cruciales que requieren atención, dando paso a los problemas que se 

quieren dar solución en esta investigación como lo son la falta de planificación, 

coordinación y comunicación dentro de la organización con respecto a la llegada y 

despacho de productos. 

La investigación, centrada en el servicio de compra y venta de insumos y repuestos 

para las empresas mineras, la llevamos a cabo de manera colaborativa con directivos y 

trabajadores. Aunque la empresa ya tiene un procedimiento de trabajo establecido, se 

identificaron ciertos puntos, que se consideran necesarios para mejorar la eficiencia y 

preparar a la empresa para su expansión futura. 

Las propuestas que proponemos a la organización se consideran herramientas que 

son aconsejables que la organización utilice, tales como, la implementación un método 

de planificación de recursos empresariales (ERP por sus siglas en ingles), la utilización 

de Indicadores Clave de Desempeño (KPI por sus siglas en inglés) y la incorporación 

de herramientas tecnológicas, las cuales tienen como propósito contribuir al desarrollo 

y crecimiento de la empresa.  

 

Palabras clave:  MINERÍA – EXPANSIÓN – EFICIENCIA – PROPUESTAS. 
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 Capítulo l. Introducción 

 

En las últimas décadas, la industria minera ha experimentado un crecimiento 

significativo a nivel global, desempeñando un papel crucial en el desarrollo económico 

de muchos países. Las empresas mineras se enfrentan a numerosos desafíos en su 

búsqueda de maximizar la eficiencia y productividad de sus operaciones.  

La globalización ha sido un factor determinante en la transformación de las 

industrias en todo el mundo, y la industria minera no es una excepción. A medida que 

las empresas mineras expanden sus operaciones a nivel internacional, se han vuelto 

cada vez más dependientes de una cadena de suministro eficiente y confiable para 

obtener los recursos y servicios necesarios para sus actividades extractivas. En este 

contexto, los proveedores de la industria minera se han convertido en actores clave en 

la cadena de valor global. Además, la contribución de las empresas proveedoras de 

servicios especializados ha llegado a adquirir una importancia estratégica. 

La gestión eficiente de la cadena de suministro se vuelve crucial para garantizar la 

continuidad de las operaciones mineras y minimizar los retrasos y costos asociados. 

En un entorno empresarial altamente competitivo, las empresas deben enfrentar 

constantes desafíos para mantenerse eficientes, rentables y satisfacer las demandas de 

sus clientes. En tal sentido, la cadena de suministro y la gestión logística desempeñan 

un papel fundamental en el éxito y la supervivencia de una organización. Comercial 

Boreal SPA, una empresa especializada en la importación, distribución, venta de 

insumos y repuestos para la industria minera, no es ajena a estos desafíos. Fundada en 

2012 como un proyecto familiar, ha experimentado un crecimiento constante y se ha 

posicionado como una opción económica para las empresas mineras que buscan 

optimizar sus operaciones. Sin embargo, en su búsqueda por satisfacer las necesidades 

de sus clientes y mantener una ventaja competitiva, Comercial Boreal SPA ha 

enfrentado desafíos logísticos y organizacionales que de no tener solución podrían 

impactar de forma negativa a la organización. 
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Capítulo II. Aspectos introductorios 

2.1 Justificación 

El objeto de análisis es la compañía Comercial Boreal SPA, la cual tiene su sede en 

la región de Atacama. Esta empresa se especializa en importar, distribuir y vender 

insumos y repuestos para la industria minera, así como también ofrece servicios 

especializados en construcción civil y alquiler de maquinarias y vehículos. Fue fundada 

en 2012 como un proyecto familiar y desde entonces ha experimentado un constante 

crecimiento, consolidándose como una opción eficiente y económica para las empresas 

que buscan reducir costos en sus operaciones. Para asegurar la calidad y disponibilidad 

de los productos que ofrece, Comercial Boreal SPA trabaja directamente con fábricas 

ubicadas en países como Brasil, China y Estados Unidos. La empresa cuenta con tres 

oficinas/bodegas centrales, la principal en la ciudad de Copiapó en la región de 

Atacama, otra en la ciudad de Santiago en la región Metropolitana y una tercera en el 

estado de Florida en Estados Unidos. Comercial Boreal SPA ha logrado posicionarse 

en el mercado de la industria minera de la región de Atacama, contando con una amplia 

gama de clientes como COMPAÑÍA CONTRACTUAL MINERA CANDELARIA 

(Candelaria), CORPORACIÓN NACIONAL DEL COBRE DE CHILE (Codelco), 

MANTOS COPPER S.A. (Mantos Copper) y SOCIEDAD PUNTA DEL COBRE 

(Pucobre), lo cual se debe a su focalización en la importación, distribución y venta de 

insumos y repuestos para la minería, entre otros servicios. Su modelo de negocio se 

basa en ofrecer productos a bajo costo con una importación más ágil, lo que le ha 

permitido crecer y expandirse en el mercado nacional e internacional. 

2.2 Objetivos  

2.2.1 Objetivo general 

 

Realizar propuestas de estrategias para mejorar la eficiencia organizacional, 

logística y administrativa de la empresa Comercial Boreal SPA. 
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2.2.2 Objetivos específicos. 

 

● Realizar un análisis de la estructura y gestión organizacional de la empresa 

Comercial Boreal SPA. 

● Determinar y analizar los procesos que forman parte de la cadena de suministro de 

la empresa Comercial Boreal SPA. 

● Realizar un análisis comparativo de prácticas organizacionales y logísticas 

utilizados en la industria minera.  

● Proponer mejoras a la gestión logística, organizacional y administrativa de la 

empresa Comercial Boreal SPA. 

2.3 Alcances y limitaciones 

La investigación se limitará al área comercial de la organización, por ende, no se 

tomará en cuenta el área de servicio de mantenimiento y el área de arriendo maquinaria. 

El alcance se restringe a la cadena de suministro, gestión logística y aspectos 

administrativos, sin incluir otros aspectos del negocio como la estrategia de marketing 

o finanzas. Las recomendaciones propuestas se basan en mejores prácticas 

identificadas, pero su implementación y efectividad dependen de la voluntad y 

capacidad de la empresa para llevarlas a cabo. Los resultados y soluciones estarán 

sujetos a las características propias de Comercial Boreal SPA, como su tamaño, 

recursos disponibles y estructura organizativa. 

La principal limitante es la disponibilidad de información relacionada con empresas 

mandantes con las cuales Comercial Boreal SPA comercializa. 

 

2.4 Planteamiento del problema  

Debido al aumento de la demanda global en la industria minera, se ha generado una 

mayor necesidad de proveedores especializados en todo factor que ayude a las 

empresas mandantes a mejorar su competitividad. Las empresas proveedoras de 

servicios para la minería se han transformado en un aliado estratégico para las 

compañías mineras, ya que son de vital importancia para poder dar cumplimiento a los 
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plazos de ejecución, reducir costos y solucionar los problemas de abastecimiento 

existentes.  

Según un artículo elaborado por Orellana, F. (2020) sobre el rol de los proveedores 

mineros y el cómo han ayudado a impulsar la innovación en la industria minera,  las 

empresas mineras se enfocan en producir, mientras que los proveedores las 

complementan para mejorar la calidad y la eficiencia a través de la innovación.  

El funcionamiento actual de la cadena de suministro de Comercial Boreal SPA está 

afectando no solamente su funcionamiento interno y clima laboral, sino que también la 

relación con sus clientes, detectando a la fecha las siguientes situaciones:  

● Conflictos o tensiones dentro de la organización. 

● Poca coordinación entre trabajadores con la llegada del material y el proceso de 

despacho.  

● Molestias periódicas por parte de los clientes por las fechas de entrega de los 

productos.  

Comercial Boreal SPA tiene presente que todos estos desafíos comprometen a la 

organización a estar en un constante crecimiento e innovación en el ámbito de gestión. 

En ese marco, busca dar solución a las problemáticas encontradas para mejorar su 

eficiencia operacional, lo cual se suma a la idea de próximamente expandirse 

físicamente, aprovechando la oportunidad que con esta investigación se puedan 

plantear ideas o propuestas que beneficien a la organización.  

Para superar estos problemas, la empresa debe implementar estrategias efectivas de 

coordinación y gestión de la logística, mejorar la comunicación y trabajo en equipo 

entre sus empleados, y asegurar una atención de calidad a sus clientes. 
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Capítulo III. Marco teórico 

En el presente capítulo se abordarán temas relacionados y principales hallazgos 

encontrados en la literatura vinculados con la importancia estratégica de la función de 

suministro, la gestión de la cadena de suministro, gestión de proveedores en la industria 

del cobre de Chile, la gestión eficiente de las tecnologías de información  y el cómo 

una buena gestión de componentes clave dentro de la organización son fundamentales 

para alcanzar una ventaja competitiva y evitar conflictos dentro de la organización.  

El papel del área de suministro ha experimentado una continua transformación 

dentro de las organizaciones, lo cual se evidencia en diversos estudios que respaldan el 

cambio de la función de suministro, pasando de un nivel operativo a uno estratégico. 

Uno de los estudios es el trabajo de Kraljic (1983), que resalta los nuevos elementos 

presentes en la realidad económica mundial y la vinculación estratégica entre el 

suministro y el tipo de materiales, considerando su costo e importancia en la generación 

de ganancias. 

3.1 Cadena de suministro 

3.1.1 Definición 

Según Ballou (2004, p.7) La logística y cadena de suministros es un conjunto de 

actividades funcionales (transporte, control de inventarios, etc.) que se repiten muchas 

veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en 

productos terminados y se añade valor para el consumidor. 

Por otro lado, Mora (2008, p.13) indica que la cadena de suministros es “una visión 

extendida de la cadena de abastecimiento; integrando las cadenas logísticas de los 

proveedores y clientes más las organizaciones de servicios logísticos que intervienen 

en la cadena logística primaria”.  

Desde el punto de vista de Cooper et al. (2007, p. 4) “la cadena de suministro 

consiste en la colaboración entre las empresas que persiguen un posicionamiento 

estratégico común y pretenden mejorar su eficiencia operativa”. 
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Un estudio realizado por Ellram y Carr (1994) llevó a cabo un análisis exhaustivo 

de investigaciones que exploran el papel estratégico del suministro de materiales. Se 

destacan investigaciones que resaltan la importancia estratégica de esta función. Se 

examinó la evolución de la función de suministro hacia un nivel estratégico y se 

fundamentó la integración del área de suministro en este nivel. Es interesante señalar 

que la mayoría de los estudios centrados en el rol estratégico del suministro en las 

empresas no son recientes, sino que datan de las décadas de los 80 y 90, lo que indica 

que en la actualidad ya existe un consenso sobre su relevancia estratégica. En trabajos 

más recientes, se discutió sobre las estrategias futuras en el ámbito del suministro, 

donde ya no es necesario justificar el cambio de nivel de la función de suministro.  

La cadena de suministro agrega valor a las empresas al mejorar la eficiencia 

operativa, proporcionar una ventaja competitiva, aumentar la satisfacción del cliente y 

fomentar la innovación y la colaboración. Una cadena de suministro efectiva se 

convierte en un activo estratégico para las empresas, permitiéndoles adaptarse 

rápidamente a los cambios y crear una base sólida para el éxito a largo plazo.  

3.1.2 Valor en la cadena de suministro 

La logística se centra en generar valor, tanto para los clientes y proveedores de una 

empresa, como para sus accionistas. Este valor en la logística se basa principalmente 

en el tiempo y el lugar. Los productos y servicios carecen de valor a menos que estén 

disponibles para los clientes en el momento y lugar que deseen consumirlos  

Ballou (2004). 

3.1.3 Componentes claves de la cadena de suministro 

 

La cadena de suministro es un proceso integral que involucra diversas actividades 

desde la adquisición de materias primas hasta la entrega del producto o servicio al 

cliente final. Los componentes clave de la cadena de suministro desempeñan roles 

fundamentales en este flujo continuo de actividades 
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3.1.3.1 Proveedores  

El proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o a una 

comunidad. El término emana del verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo 

necesario para un fin. (Sáez, 2008, como se citó en Torres, 2021) 

Es crucial reconocer que hay dos categorías de proveedores. Por un lado, están los 

proveedores de bienes, que son los que aportan, venden y surten de objetos o artículos 

tangibles. Por otro lado, están los proveedores de servicios que, como su propio nombre 

indica, no ofrecen algo material sino una actuación que permite que sus clientes puedan 

desarrollar su actividad con total satisfacción. (Vallejo, 2003, como se citó en Torres, 

2021) 

A continuación, se relaciona lo anterior con el trabajo realizado por Gahona (2020), 

en el cual se llevó a cabo un estudio realizado a directivos de empresas proveedoras 

mineras de la región de Antofagasta, Chile. En dicho estudio,  se vio reflejado que las 

tres principales fuentes para preseleccionar proveedores que son invitados a un proceso 

normal de compra son principalmente los proveedores recomendados por áreas 

usuarias, seguido por los registros de proveedores internos y finalizando con 

recomendaciones de otras compañías mineras.  

El estudio también indicó que la función de compras y gestión de proveedores en el 

nivel estratégico, para garantizar que las decisiones tomadas en la función de compras 

y gestión de proveedores sean coherentes y estén alineadas con los objetivos 

estratégicos y las acciones de otras áreas funcionales, es importante que  sea reconocida 

y equiparada en términos de asignación de recursos y participación en el diseño de la 

estrategia empresarial dentro de la estructura organizativa de las empresas mineras, al 

mismo nivel que otras áreas funcionales. Esto debido a que según la encuesta realizada 

por este estudio reflejó que la gestión de compra y de proveedores se realizaba 

principalmente en un nivel táctico con un 53%, seguido por el nivel estratégico con un 

41% y finalizando con un nivel operativo de 6%. 
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3.1.3.2 Fabricantes 

 

De acuerdo a Buján (2016), “El fabricante es la entidad que produce un bien a través 

de un proceso que incluye materias primas, componentes o conjuntos, por lo general a 

gran escala con diferentes operaciones divididas entre los diferentes trabajadores”  

 

3.1.3.3 Distribuidores. 

Un distribuidor es un intermediario o departamento especializado en una empresa 

que se encarga de organizar y distribuir los productos para que estén disponibles para 

los consumidores o beneficiarios a los que deben llegar. La actividad que realiza es 

crucial para el correcto funcionamiento de la economía capitalista actual, ya que ayuda 

a mover la demanda y evita la inestabilidad en el mercado (Dubey, 2023). 

3.1.3.4 Consumidor 

A juicio de Sánchez (2021), “el consumidor es una persona u organización que 

consume bienes o servicios, que los productores o proveedores ponen a su disposición 

en el mercado y que sirven para satisfacer algún tipo de necesidad”. 

3.1.4 Flujos de información 

Los componentes clave de la cadena de suministro están estrechamente vinculados 

a los flujos de información, los cuales desempeñan un papel fundamental en la gestión 

eficiente de dicha cadena. Estos flujos de información permiten la toma de decisiones 

fundamentadas, la coordinación entre los diferentes actores involucrados y la 

optimización global de los procesos. La cadena de suministro depende de una sólida 

gestión de la información para garantizar su eficacia y lograr los mejores resultados 

posibles. 

La información es quizás ese elemento que muchas veces pasa desapercibido, pero 

del que dependen todas las interacciones que hacen parte del engranaje por el cual las 

organizaciones funcionan, es, sin duda un elemento que se construye de manera 
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conjunta a partir de la puesta en marcha de los procesos de diversa índole dentro de las 

organizaciones. (Tal como expresa Cabañas et al. (2018)) 

 

3.1.4.1 Sistema de información  

Cooper et al. (2007) sostiene que para que las empresas actuales se mantengan 

competitivas, la función de la infraestructura de información debe extenderse para 

incluir la planeación de los requerimientos, el control administrativo, el análisis de 

decisiones y la integración con otros participantes de la cadena de suministros. 

3.1.5 Colaboración y coordinación de la cadena de suministro 

De acuerdo a Ballou (2004), las oportunidades para mejorar el costo o el servicio al 

cliente se alcanzan mediante la coordinación y la colaboración entre los miembros de 

los canales de flujo, donde tal vez algunas actividades esenciales de la cadena de 

suministros no estén bajo control directo del gerente de logística.   

Así mismo, Ballou (2004) indica que es esencial la colaboración entre los miembros 

del canal vinculados mediante relaciones comprador-vendedor para alcanzar los 

beneficios costo-servicio, imposibles de lograrse por los gerentes con una visión 

interna rígida de sus responsabilidades. 

La colaboración y coordinación en la cadena de suministro son fundamentales para 

maximizar la eficiencia. Al compartir información relevante entre proveedores, 

fabricantes y distribuidores, se optimizan los procesos de planificación y ejecución. 

Esto permite una mejor coordinación en la gestión de inventarios, la programación de 

producción y la distribución de productos, evitando retrasos y optimizando los 

recursos. Además, la colaboración facilita la identificación y solución de problemas de 

manera conjunta, mejorando la toma de decisiones y reduciendo los costos. En 

definitiva, una cadena de suministro bien coordinada y colaborativa permite una mayor 

eficiencia operativa, un flujo de productos más ágil y una mejor satisfacción del cliente. 
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3.1.6 Maximización de la eficiencia  

Según Cooper et al. (2007), una meta importante en el almacenamiento es 

maximizar la flexibilidad, la cual es facilitada por la tecnología de la información. La 

tecnología ha afectado casi todos los aspectos de las operaciones del almacén al crear 

nuevos y mejores medios para realizar el almacenamiento y el manejo de los materiales. 

3.1.7 Satisfacción del cliente. 

Desde la posición de Cooper et al. (2007, p.54), la satisfacción del cliente se conoce 

como “la confirmación de la expectativa". En otras palabras, si se cumplen o se superan 

las expectativas del cliente acerca del desempeño del proveedor, el cliente estará 

satisfecho”. 

Además, de acuerdo a la revista “polo del conocimiento” la calidad resulta hoy en 

día una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una 

perspectiva integral, observar la organización como un conjunto de procesos 

interrelacionados cuyo fin último es, entre otros, lograr la satisfacción del cliente. 

(Hernández 2018, et al., como se citó en Macías et al., (2022) 

La cadena de suministro y la logística están estrechamente relacionadas y se 

complementan entre sí para garantizar un flujo eficiente de productos y servicios desde 

el punto de origen hasta el consumidor final. La logística es un elemento clave dentro 

de la cadena de suministro, ya que abarca la gestión y coordinación de actividades 

como el transporte, almacenamiento, distribución y control de inventarios.  

3.2 Logística  

Existen múltiples formas de definir logística y entre ellas resaltan las siguientes 

descripciones: 

Según García (2008, p.8), la logística “es la gerencia de la cadena de abastecimiento 

desde la materia prima hasta el lugar donde el producto o servicio es finalmente 

consumido o utilizado”.  
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Por otro lado, Ballou (2004), tiene como idea que: 

La logística es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a 

cabo y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, 

así como de la información relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de 

consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes (p.4).  

La logística desempeña un papel fundamental en la cadena de suministro y se lleva 

a cabo en su interior. Su objetivo principal radica en generar valor a través de una 

gestión óptima del inventario y su adecuada ubicación. La logística implica la 

combinación de diversas actividades, como la administración de pedidos, el control del 

inventario, el transporte, el almacenamiento, la manipulación de materiales y el 

embalaje, las cuales se integran en toda la red de una planta. (Bowersox et al., 2007)  

De acuerdo a la revista “logitec” con colaboración de Ramos, gerente funcional 

regional de Bechtel Global Logistics, la industria minera actual se enfrenta a un 

conjunto de desafíos en el ámbito logístico que requieren atención por parte de todos 

los colaboradores en este sector, se reconoce la importancia de la empatía en la relación 

entre transporte, minería y logística como un factor diferenciador para enfrentar estos 

desafíos. 

Al promover la empatía, se establece un ambiente de colaboración en el que se 

fomenta una comunicación efectiva y una comprensión mutua entre las distintas 

personas involucradas. Esta empatía facilita la eficiencia operativa al ayudar a 

identificar y resolver desafíos y oportunidades de forma conjunta, lo que resulta en una 

mayor capacidad de adaptación ante situaciones imprevistas. Salvo (2023). 

3.2.1 Tecnología de la información  

La logística, en el contexto de la globalización, se ve directamente afectada por las 

tecnologías de la información. Estas tecnologías desempeñan un papel crucial al 

permitir una mayor visibilidad, coordinación y eficiencia en las operaciones logísticas 

a nivel global. 
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Las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) se refieren a un conjunto 

de herramientas tecnológicas diseñadas para manejar y transmitir información de 

manera eficiente. Estas tecnologías abarcan una amplia variedad de soluciones y 

funciones. Incluyen sistemas y dispositivos que permiten almacenar información y 

recuperarla cuando sea necesario, así como facilitar la transferencia de información de 

un lugar a otro. También involucran tecnologías que procesan la información para 

realizar cálculos y generar informes significativos. Las TIC proporcionan las 

herramientas necesarias para gestionar, compartir y utilizar la información de manera 

efectiva. (Belloch, 2021)  

Con base en el artículo Evolución minera de la mano de las TICs (2011), la 

evolución de la industria minera se enfoca cada vez más en la aplicación del 

conocimiento y la tecnología. Esto se reflejó en el Congreso Internacional de 

Automatización en la Industria Minera, donde se discutieron temas como el control de 

procesos, la integración de sistemas y el diseño de entornos amigables para los 

trabajadores. Ejemplos incluyen el rediseño del sistema DCS(Sistema de control 

distribuido) de Minera Los Pelambres para crear un ambiente óptimo, y el uso de 

tecnologías como el Control Avanzado de Procesos (APC) para mejorar la eficiencia 

en la industria minera. Estas iniciativas demuestran la importancia de la tecnología y 

la automatización en la búsqueda de un mayor desarrollo y apoyo a las operaciones 

mineras. 

3.3 Documentos mercantiles 

Si bien existen muchos tipos de documentos mercantiles, es de poco conocimiento 

la importancia que se les debe dar a estos para que la información que transmiten sea 

tomada por la empresa y poder lograr una ventaja y no un problema para las 

organizaciones. Los documentos mercantiles son herramientas clave para garantizar la 

calidad de la información en el ámbito empresarial. Proporcionan datos precisos, 

registros confiables y contribuyen a la transparencia, el cumplimiento normativo y la 

toma de decisiones informadas. Es fundamental que las organizaciones mantengan un 
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control adecuado sobre sus documentos mercantiles para asegurar la calidad de la 

información contenida en ellos. 

Se considera documento mercantil aquel título, efecto, recibo, factura, nota de débito 

y crédito, albaranes, etc., el cual sirva para legitimar el ejercicio de las transacciones, 

así como poder documentar las operaciones de tipo mercantil en los justificantes de la 

contabilidad.  Así mismo “un documento mercantil es un elemento físico que reseña 

un ejercicio o actividad económica. El mismo conlleva la necesidad de satisfacción por 

medio de un determinado pago”. (Sánchez, 2021) 

3.3.1 Calidad de información 

Según los autores Mangan et al. (2008) "La calidad de la información en logística 

se refiere a la consistencia, precisión y disponibilidad de los datos utilizados en los 

procesos logísticos. Además, implica la capacidad de compartir información de manera 

efectiva entre los diferentes actores de la cadena de suministro". 

3.3.2 Gestión y almacenamiento adecuado de los documentos.   

Se deduce que la producción de documentos en cualquier organización es inevitable; 

en el desarrollo habitual de sus actividades y el giro de sus negocios, las empresas 

producen, reciben, tramitan, responden, seleccionan y archivan documentos, con el fin 

de proveer un soporte no solo para la toma de las decisiones sino para el desarrollo 

mismo del negocio. (Zapata, 2005, como se citó en Nayar, 2010).  

A su vez, es indispensable saber y entender que el crecimiento exponencial de la 

información debido a las herramientas tecnológicas y el uso de Internet ha generado un 

aumento en la cantidad de documentos en papel y electrónicos. Para manejar esta 

situación, surge la gestión documental, que busca organizar y facilitar el acceso a estos 

documentos de acuerdo con las políticas de la organización y con el apoyo de 

herramientas tecnológicas. La organización de la información y el establecimiento de 

pautas corporativas son fundamentales para el éxito de este proceso. También es 

importante considerar a las personas involucradas, capacitarlas en el uso de la 
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documentación y evaluar las ventajas y desventajas del proyecto. De esta manera, la 

gestión documental contribuirá a alcanzar los objetivos propuestos. (Nayar, 2020). 

3.4 Ventaja competitiva.  

Una ventaja competitiva se puede obtener al tomar decisiones empresariales más 

acertadas y oportunas que los competidores. Los documentos mercantiles proporcionan 

información precisa y confiable sobre las transacciones comerciales y financieras de la 

empresa, lo que permite una toma de decisiones informada. Al contar con información 

de calidad en estos documentos, la organización puede identificar patrones, tendencias 

y oportunidades que pueden traducirse en ventajas competitivas, como la optimización 

de procesos, la identificación de nuevos mercados o la detección de áreas de mejora. 

Citando las palabras de Porter. (2019).  Una ventaja competitiva es cualquier 

atributo que permite a una organización superar a sus competidores. Puede provenir de 

diferentes fuentes, como costos más bajos, productos únicos, acceso exclusivo a 

recursos, capacidad de innovación, relaciones con los clientes, entre otros. 

La ventaja competitiva nace del valor que una empresa logra crear para sus clientes, 

el cual supera los costos de ella. El valor es lo que la gente está dispuesta a pagar, y el 

valor superior se obtiene al ofrecer precios más bajos que la competencia por beneficios 

equivalentes o al brindar algo especial que compense con creces un mayor precio.  

Por otra parte, Barney (2011) alude que: 

La ventaja competitiva se refiere a los atributos únicos y superiores de una empresa 

que le permiten destacarse en el mercado y obtener una posición de liderazgo. Estas 

ventajas pueden incluir tecnología avanzada, marcas fuertes, relaciones con clientes, 

eficiencia operativa, entre otros. 
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3.4.1 Estrategias genéricas 

3.4.1.1 Colaboración con proveedores y socios estratégicos 

Según lo establecido por algunos autores, tres son los motivos principales que llevan 

a una empresa a cooperar estratégicamente con sus proveedores: las presiones 

competitivas del entorno, la importancia de los inputs a comprar para el producto, y los 

recursos y capacidades de la empresa. Este último factor se subdivide a su vez en dos, 

las capacidades de la empresa para ayudar a sus proveedores a mejorar sus productos 

y procesos, y la filosofía de los directivos respecto a lo que representa el proveedor 

para su empresa. (García, 1999) 

Como plantea Patil (2014) en su revisión de criterios identificados para la selección 

de proveedores, la calidad ocupa el primer lugar en importancia, seguido por los 

tiempos de entrega, el precio, la reputación de la organización, la capacidad técnica, el 

servicio posventa, la situación financiera y la gestión. Además, se han identificado 

recientemente otros criterios, tales como la tecnología, las condiciones de pago, la 

fabricación conceptual, el reto de fabricación, la fuerza motriz, el plazo de entrega, la 

capacidad del personal, la orientación a las soluciones, el factor global y el riesgo 

medioambiental. 

3.4.2 Capacidad de respuesta y flexibilidad 

“La flexibilidad refleja la capacidad de un sistema para adaptarse y responder de 

forma adecuada a los cambios internos y externos con el menor coste, tiempo, esfuerzo 

y/o pérdida de resultados posible”. (Martínez, 2006) 

Internamente las organizaciones a diario tienen comunicación entre sus 

trabajadores, estas comunicaciones se pueden ver afectadas por muchos factores tanto 

internos como externos que afecten a las organizaciones. Desde el simple mal uso de 

palabras hasta una equivocación mayor en una transacción, son términos sensibles si 

se tiene en cuenta que las organizaciones están compuestas por personas con 

sentimientos y pensamientos distintos.  
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La divergencia en la interpretación de información, falta de confianza, conflictos en 

la toma de decisiones y tensiones en la cadena de suministro puede tener un impacto 

directo en los conflictos organizacionales. Por lo tanto, es importante garantizar una 

gestión adecuada de la calidad de la información y abordar de manera efectiva los 

conflictos que surjan para preservar la ventaja competitiva de la organización.  

3.4.3 Indicadores claves de desempeño (KPIs) 

En la actual economía globalizada, las empresas de países en desarrollo se enfrentan 

a nuevas tecnologías, competencias, mercados y fuentes de financiamiento. Esto les 

brinda una perspectiva renovada sobre el crecimiento y la apertura de mercados. Para 

aumentar la competitividad, es crucial considerar que la productividad es 

esencialmente sinónimo de competitividad. 

Para evaluar la eficacia de la productividad de una organización, se recurre a los 

indicadores clave de desempeño o rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés). Estos 

KPI son medidas fundamentales que permiten conocer el rendimiento y la eficiencia 

de la empresa en diversos aspectos  

Los KPI son términos utilizados en la industria para referirse a medidas o métricas 

que se emplean para evaluar cómo se está desempeñando una organización en relación 

a sus metas. Estas métricas son comunes en las empresas y se utilizan para medir el 

grado de éxito y la calidad en el logro de sus objetivos, en la gestión de procesos, y en 

la entrega de productos y servicios. (Buitrago, 2015). 

Los KPI son herramientas que reflejan y miden las estrategias fundamentales de un 

negocio. Estos indicadores representan las acciones esenciales que aseguran el logro 

de metas y el éxito a largo plazo. En esencia, los KPI actúan como brújulas que orientan 

a la organización hacia el camino correcto para alcanzar los objetivos financieros y 

organizativos que se han establecido previamente (Ríos, 2019) 

 

3.5 Conflicto organizacional.  

Un conflicto organizacional se define como una disputa entre miembros de una 

organización, a causa de diferencias de opinión, percepción o problemas de relación. 
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Puede darse entre compañeros de trabajo, ya sean del mismo departamento o no, entre 

los socios de la organización, entre la dirección de la empresa y algún trabajador. Por 

otra parte, también se pueden encontrar conflictos en los que se ven inmersos 

proveedores, colaboradores externos o clientes. Una empresa es parte de un sistema, si 

alguna parte sufre algún inconveniente, este influirá en el resto de los componentes de 

una forma u otra. (Soler, 2021) 

Los conflictos organizacionales “se refieren a los inconvenientes entre los objetivos 

organizacionales y los objetivos individuales” (Valbuena et al., 2012) 

Según lo indicado en el ámbito administrativo, existe una preocupación constante 

por encontrar formas efectivas de fomentar la cooperación entre los miembros de una 

organización y de resolver los conflictos que surgen en su funcionamiento. Estos 

problemas no se consideran eventos aislados o fortuitos, sino que se reconocen como 

algo intrínseco a la naturaleza de las organizaciones y a las dinámicas de poder que se 

establecen en su interior. (Valbuena et al., 2012) 

3.5.1 Tipos de conflictos organizacionales. 

3.5.1.1 Nivel individual 

Se plantea que, si se percibe el conflicto como un recurso, y en consecuencia se 

implementan, se aplican formas eficientes de manejo donde la institución obtendrá 

beneficiosos resultados. Esto, porque la resolución de cada dificultad intra o 

interorganizacional, a través de un sistema efectivo de resolución de disputas, 

constituye una oportunidad para lograr en un corto plazo, soluciones justas, de mutuo 

beneficio. (Valbuena et al., 2012). 

3.5.1.2 Nivel organizacional 

Los conflictos a nivel organizacional “existen cuando y dondequiera que las 

personas tengan contactos, ya que los individuos están organizados dentro de los 

grupos, para buscar una meta común, la probabilidad de conflicto aumenta 

grandemente” (Valbuena et al., 2012). 
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3.5.2 Frustración 

Los conflictos pueden causar frustración en las personas. La frustración se considera 

como una respuesta que involucra mecanismos emocionales semejantes a la 

presentación de estímulos aversivos y que desencadena respuestas análogas al estrés. 

(Kamenetzky et al., 2009) 

3.5.3 Intercambio social 

Según Morales (2019):  

La conducta humana social se da entre dos personas que interactúan 

espontáneamente, es un intercambio, una relación entre dos personas se da si ambas 

esperan obtener recompensas de ella y se mantiene si sus esperanzas se confirman. El 

número de actividades a intercambiar es prácticamente ilimitado, pero lo que importa 

en el intercambio social no son las actividades específicas, sino una característica que 

todas poseen: el valor, que se define como el grado de refuerzo o castigo que una 

persona deriva de una unidad de actividad y que, por tanto, puede ser positivo o 

negativo.  

3.6 Motivación 

De acuerdo con Santrock (2002), la motivación es “el conjunto de razones por las 

que las personas se comportan de las formas en que lo hacen. El comportamiento 

motivado es vigoroso, dirigido y sostenido”.  

La motivación es una de las claves explicativas más importantes de la conducta 

humana con respecto al porqué del comportamiento. Es decir, la motivación representa 

lo que originariamente determina que la persona inicie una acción (activación), se dirija 

hacia un objetivo (dirección) y persista en alcanzarlo (mantenimiento). (Herrera et al., 

2004) 
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Por otra parte, Giacomozz et al. (2008) alude que: 

La sociedad actual no puede ser concebida solamente como un mercado, sino que 

está constituida por un conjunto de personas que participan de forma cooperativa y 

competitiva en la comunidad, que tienen determinadas motivaciones y que actúan 

colectivamente, coordinando sus acciones según los objetivos de sus empresas, en la 

búsqueda de alcanzar sus propias expectativas.  

3.6.1 Tipos de motivación 

3.6.1.1 Motivación intrínseca 

La teoría de la jerarquía de las necesidades humanas de Maslow establece que la 

motivación impulsa a las personas a satisfacer diferentes niveles de necesidades, los 

cuales están jerarquizados en una pirámide motivacional de cinco niveles. Estos niveles 

incluyen necesidades fisiológicas, de seguridad, de pertenencia y amor, de estimación 

y de autorrealización. Maslow propuso una secuencia dinámica en la que los individuos 

pasan de una motivación a otra a medida que satisfacen sus diversas necesidades. La 

motivación intrínseca se refiere a aquella que surge de manera interna en el individuo, 

siendo autogenerada y no dependiente del entorno. En la teoría de Maslow, el nivel 

asociado a la motivación intrínseca es la necesidad de autorrealización. (Bello & 

Bustamante, 2019)  

3.6.1.2 Motivación extrínseca  

Se sostiene que hay personas que son incapaces de disfrutar su trabajo. Estas 

personas se perciben como carentes de ambición y muestran una preferencia por ser 

dirigidas en lugar de tomar la iniciativa. Además, parecen indiferentes a los objetivos 

de la empresa y se considera que son incapaces de aportar de manera significativa. En 

consecuencia, se plantea la idea de utilizar incentivos y gestionar a través de premios 

o castigos externos para modificar su comportamiento. (Bello & Bustamante, 2019) 

Algunos intercambios sociales que afecten de forma negativa pueden provocar 

desmotivación y menor compromiso entre los empleados. Un entorno laboral poco 
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saludable puede generar altos niveles de estrés, tensión y ansiedad, además de causar 

distracciones y pérdida de enfoque en las metas importantes de la empresa. En lugar de 

concentrarse en su trabajo, los empleados pueden verse atrapados en disputas y 

confrontaciones, lo que afecta su rendimiento y reduce la eficiencia general de la 

organización. El conflicto organizacional tiene repercusiones negativas en la 

motivación de los trabajadores, lo cual se traduce en desmotivación, menor 

compromiso y un entorno laboral poco saludable, con distracciones y falta de enfoque. 

Estos factores impactan la efectividad de la empresa y pueden dificultar su capacidad 

para lograr sus objetivos y competir en el mercado. 

3.7 Literatura previa   

Según documentos e informes encontrados que analizan la cadena de suministro,  se 

refleja que, dependiendo del contexto del país, pueden existir otros factores que afectan 

los rendimientos de la cadena de suministro.  

De acuerdo a lo señalado por Toledo (2018), los elementos clave que influyen en 

una exitosa implementación de la cadena de suministro de una empresa proveedora del 

sector minero en la región sur de Perú se ven fuertemente influenciados por factores 

externos e internos. Además, indica que la construcción y mejora de infraestructuras 

viales, como carreteras, puentes y accesos que se está implementando con mira al largo 

plazo,  dificulta la inversión tanto en el área de transporte de carga como de pasajeros. 

Asimismo, se indica que aplicar las estrategias a nivel estratégico, táctico y operativo 

garantizará un marco base para la organización, diseño e implementación de la cadena 

de abastecimiento de la empresa.  

Por otra parte, según Córdova et al., (2012), en un estudio realizado a la empresa 

“Compañía minera Los Pelambres” se mencionan algunos datos de la empresa como 

los servicios de perforación que se contratan, los contratos asociados a un mismo 

proceso, la complejidad de la administración y la falta de cláusulas orientadas al 

adecuado desarrollo de las tareas de perforación y de calidad de servicio por parte de 

los proveedores. Además, se mencionan algunas iniciativas de eficiencia energética 

que ha impulsado la empresa en el suministro de energía, como el control de la 
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demanda en hora punta y la cogeneración de energía, a través de una central propia de 

generación eléctrica de respaldo de 5 MW. También se menciona que la empresa está 

explorando otras alternativas de generación de energía, como la eólica e hidráulica. 

Este estudio refleja 4 grandes problemáticas:  

● Desajuste entre la empresa y el contratista: existe una divergencia de intereses 

entre las partes, ya que el contratista realiza sus negocios según su patrón 

tradicional, lo que no siempre es el mejor negocio para la empresa minera.  

● Complejidad en la administración de contratos: existen una gran cantidad de 

contratos asociados a un mismo proceso, con alcances y modalidades de relación 

contractual con muchas diferencias entre ellos. Esto genera una administración 

compleja, especialmente en seguridad, controles de efectividad operativa, 

documentación administrativa y con poca sinergia entre los diferentes actores.  

● Contingencias del mercado e industrias proveedoras: la industria minera está 

expuesta a fluctuaciones en los precios de los metales, lo que puede afectar la 

rentabilidad de las empresas. Además, la industria proveedora de bienes y 

servicios para la minería es altamente especializada y concentrada, lo que puede 

generar problemas de suministro y precios.  

● Cambios en la legislación laboral: los cambios en la legislación laboral pueden 

afectar la relación entre las empresas y sus trabajadores, generando conflictos y 

costos adicionales. 

En el estudio también se le presentan posibles soluciones a la organización, que son 

las siguientes:  

● Desarrollo de nuevas formas de hacer negocios con proveedores y contratistas: se 

propone la implementación de alianzas estratégicas con proveedores y contratistas, 

en las que los intereses de las partes estén alineados en la misma dirección, para 

obtener resultados y/o devoluciones de productos acordados entre los socios. Esta 

metodología puede ser vista como una Guía Práctica de análisis a ser aplicada por 

aquellos que deseen innovar en la forma de realizar alianzas estratégicas con 

proveedores de la industria. 

● Mejora continua y desarrollo de nuevas tecnologías: se propone la creación de 

espacios de mejora continua y desarrollo de nuevas tecnologías, herramientas y/o 
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aplicaciones que permitan alcanzar un mejor desempeño y así maximizar la 

rentabilidad del negocio. 

● Eficiencia energética: se propone la implementación de iniciativas de eficiencia 

energética, como el control de la demanda en hora punta y la cogeneración de 

energía, a través de una central propia de generación eléctrica. También se 

menciona la exploración de otras alternativas de generación de energía, como la 

eólica e hidráulica. 

● Análisis de la cadena de valor: se propone realizar un diagnóstico completo de la 

situación contractual y una propuesta de estrategia empresarial para aquellos 

procesos críticos de la cadena de valor, de acuerdo a una metodología propuesta. 

Esto permitiría identificar los problemas específicos de la empresa y proponer 

soluciones adaptadas a su situación particular. 

La Compañía Minera Los Pelambres enfrenta varios desafíos en su operación, como 

la complejidad en la administración de contratos, la contingencia del mercado e 

industrias proveedoras, los cambios en la legislación laboral y el desajuste entre la 

empresa y el contratista. Sin embargo, el estudio proporciona algunas soluciones 

concretas para mejorar la situación de la empresa, como el desarrollo de nuevas formas 

de hacer negocios con proveedores y contratistas, la mejora continua y el desarrollo de 

nuevas tecnologías, la implementación de iniciativas de eficiencia energética y el 

análisis de la cadena de valor. 

 

Según Meller (2017), en un estudio realizado por “El Programa de Proveedores de 

Clase Mundial para la Minería” (PPCM), el programa en sí ha presentado diversos 

problemas a lo largo de su aplicación, entre ellos:  

●  Dificultades y costos de generar pruebas a escala industrial. 

●  Problemas de posicionamiento para los proveedores que desean participar en la 

generación de soluciones a problemáticas más relevantes o ambiciosas. 

● Bajo impacto económico de los proyectos de la mayoría del PPCM en las faenas 

mineras. 

● Poca prioridad asignada por las compañías mineras al PPCM. 
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●  Excesiva dependencia de cargos influyentes dentro de las compañías mineras 

como obstáculo para el desarrollo de proyectos innovadores. 

También en este estudio se presentan observaciones y posibles soluciones para las 

dificultades encontradas.  

● Fomentar la colaboración entre empresas mineras y proveedores para generar 

soluciones innovadoras. 

●  Identificar los principales desafíos tecnológicos que enfrentará el sector mediante 

la elaboración de un "Roadmap tecnológico con los desafíos de la minería 

cuprífera chilena para el período 2015-2035". 

●  Adoptar un enfoque de "innovación abierta" para preparar y anticipar la solución 

de los desafíos futuros. 

●  Involucrar a los jóvenes en la generación de innovación y crear una plataforma de 

innovación abierta para que los jóvenes puedan aplicar sus habilidades con TIC en 

tópicos y desafíos de la minería. 

●  Desarrollar programas de capacitación y formación para mejorar las habilidades 

y competencias de los trabajadores del sector minero. 

● Fomentar la diversificación de la economía y la creación de nuevos sectores 

productivos para reducir la dependencia del sector minero. 

Entonces, se sugiere que la innovación y la colaboración son fundamentales para el 

éxito y la sostenibilidad del sector minero en Chile, y que se deben desarrollar 

programas de capacitación y formación para mejorar las habilidades y competencias 

de los trabajadores del sector minero. Además, se propone fomentar la diversificación 

de la economía y la creación de nuevos sectores productivos para reducir la 

dependencia del sector minero.  
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Capítulo IV. Descripción de la organización 

4.1 Historia de Comercial Boreal SPA. 

 

Comercial Boreal SPA es una empresa comercializadora fundada en julio de 2012, 

orientada a satisfacer las necesidades de la industria minera a través del suministro ágil 

y económico de insumos y repuestos, con el objetivo de ayudar a reducir sus costos. El 

equipo de Comercial Boreal SPA está compuesto por profesionales con más de 20 años 

de experiencia en los sectores minero e industrial, especializados en abastecimiento. 

A partir de enero de 2017, la empresa ha estado brindando servicios con un equipo 

multidisciplinario. Cuenta con un grupo de profesionales conectados a una extensa red 

de fabricantes, distribuidores, agentes de transporte y agentes de aduanas, todos 

coordinados con un único propósito: satisfacer los requerimientos de sus clientes de 

manera rápida y económica. 

Durante 10 años, la empresa se ha especializado en la compraventa de repuestos, 

equipos e insumos para la minería. Además, ha expandido sus servicios hacia el 

mantenimiento de complejos habitacionales y áreas verdes, pertenecientes a empresas 

mineras. En relación a los clientes, la empresa aborda sus demandas de dos maneras 

diferentes: 

Establece conexiones entre fabricantes no registrados como proveedores y las 

compañías mineras, coordinando la logística de entrega y los plazos, asumiendo todos 

los riesgos asociados. 

Realiza cotizaciones tanto en el mercado local como internacional para obtener el 

mejor precio disponible, ofreciendo además la coordinación logística de entrega y 

asumiendo los riesgos correspondientes. 

Comercial Boreal SPA se posiciona como un socio para la industria minera y 

sectores afines, garantizando un suministro eficiente y efectivo de repuestos, equipos e 

insumos, así como servicios de mantenimiento. 

A continuación, en la tabla N°4.1 se encontrará información sobre las personas clave 

de Comercial Boreal SPA. 
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Tabla 4.1: Personas clave de Comercial Boreal SPA. 

 

Cargo Nombre Título Formación 

Gerente General Fernando Olivares Ingeniero Civil 
Universidad de la 

Serena 

Gerente Comercial Daniel Olivares 
Ingeniero Civil 

Industrial 

Universidad de 

Atacama 

Gerente Logística Ricardo Rojas 
Ingeniero Civil 

Industrial 

Universidad de la 

Serena 

Gerente de 

Operaciones 
Guillermo Olivares Ingeniero Civil 

Universidad 

Católica de Chile 

Gerente de Servicios Mario Vargas Mayor Ejército Ejército de Chile 

Gerente RRHH Johana Cortez 
Administración de 

empresas 
INACAP Chile 

Fuente: Comercial Boreal SPA. 

 

La empresa cuenta con una oficina en Miami, Estados Unidos, que funciona como 

punto de recepción internacional y facilita la conexión con fabricantes y distribuidores. 

Esta oficina se encarga de gestionar la adquisición y envío de los materiales requeridos 

que se encuentren en Estados Unidos. Además, Comercial Boreal SPA cuenta con una 

extensa red de contactos en Europa y Asia, que brindan apoyo en la compra y entrega 

rápida de productos adquiridos en dichas regiones. 

En la actualidad, la empresa ha logrado un amplio registro de facturación, con 

aproximadamente 3.000 ventas realizadas satisfactoriamente. Además, desde enero de 

2018, se ha iniciado un contrato de servicios de 5 años con Minera Candelaria, contrato 

que se ha extendido por 5 años más. Este contrato implica la realización de tareas 

integrales de mantenimiento en las casas y jardines de las Villas Chamonate y Ralún, 

que son propiedades de la compañía minera. Para llevar a cabo este contrato, se ha 

contratado a 20 personas y se ha adquirido vehículos y maquinaria necesaria. 

La empresa cuenta con una presencia internacional a través de su oficina en Miami, 

conectando con fabricantes y distribuidores. Además, ha establecido relaciones sólidas 

en Europa y Asia para agilizar la compra y entrega de productos. Asimismo, se ha 



 

26 
 

logrado un crecimiento significativo en términos de facturación y se ha asegurado un 

contrato de servicios a largo plazo con Minera Candelaria, que ha implicado la 

contratación de personal adicional y la implementación de materiales, equipos e 

insumos necesarios para cumplir con el contrato. 

A pesar de que al principio la empresa inició con una camioneta en 2013, en la 

actualidad la empresa cuenta con un total de 11 equipos dedicados a la entrega de carga 

y servicios. La mayoría de estos equipos fueron adquiridos/renovados en el año 2021 

en preparación para la ejecución del contrato. A continuación, se detallan los equipos 

disponibles en la empresa:  

 

Tabla 4.2: Detalles de equipos disponibles en la actualidad en Comercial Boreal SPA. 

 

Tipo de 

Vehículo 
Cantidad Uso Área 

Ubicación 

Geográfica 

Camioneta Pick 

up 

1 Ventas Gerencial Copiapó 

1 Ventas Logística Copiapó 

1 Ventas Comercial Copiapó 

1 Ventas Operaciones Santiago 

2 Por contrato Servicios Copiapó 

Camión Tolva 1 Por contrato Servicios Copiapó 

Mini Cargador 1 Por contrato Servicios Copiapó 

Furgón de 

Transporte 
1 Por contrato Servicios Copiapó 

Tractor 1 Por contrato Servicios Copiapó 

Carro Arrastre 1 Por contrato Servicios Copiapó 

Camión Ligero 1 Ventas Logística Copiapó 

Fuente: Comercial Boreal SPA. 2023 
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4.2 Misión 

Proveer a los clientes del servicio de abastecimiento especializado, que agrega valor 

a través de la incorporación de las mejores prácticas en los ámbitos de seguridad y 

entrega, logrando de ese modo la satisfacción total del cliente. 

4.3 Visión 

Ser una empresa estable, con prestigio y calidad, que sea capaz de satisfacer las 

necesidades del cliente y exceder sus expectativas. Entregando soluciones rápidas, 

efectivas y seguras, anticipando siempre a cualquier dificultad a la que se pueda ver 

enfrentado el cliente. 

4.4 Objetivo general 

El objetivo principal de Comercial Boreal SPA es abastecer de manera oportuna a 

la empresa minera al más bajo costo posible, la más alta calidad y con el mejor plazo 

de entrega. 

4.5 Organigrama 

 

 
Figura 4.1: Organigrama proporcionado por Comercial Boreal SPA. 

Fuente: Comercial Boreal SPA(2018) 



 

28 
 

4.6 Clientes principales. 

 

La industria minera desempeña un papel fundamental en la economía global, 

proporcionando materias primas esenciales para la fabricación de diversos productos y 

el desarrollo de infraestructuras. En este contexto, las empresas logísticas mineras se 

posicionan como actores clave, encargadas de gestionar de manera eficiente y segura 

la cadena de suministro de la industria minera, desde la extracción hasta la entrega de 

los productos finales. 

En líneas generales, el crecimiento gradual de Comercial Boreal SPA desde su 

fundación en 2012 se ha debido principalmente al boca a boca, que es considerada la 

mejor forma de publicidad, incluso en su simplicidad. La empresa ha logrado ganarse 

una pequeña pero sólida reputación gracias a las recomendaciones de otras compañías 

mineras, quienes han valorado el alto nivel de servicio que ofrecen en términos de 

calidad, precio, entrega y cumplimiento. Esta reputación les ha permitido posicionarse 

en el mercado y estar siempre dispuestos a brindar apoyo en situaciones de emergencia. 

La situación actual los clientes principales hasta la fecha son: 

● Compañía contractual Minera Candelaria    

● Minera El Abra (Región de Antofagasta) 

● Compañía contractual Minera Ojos del Salado (Región de Atacama) 

● Enami Vallenar (Región de Atacama) 

● Minera Punta del Cobre (Región de Atacama) 

● Minera Mantos Verde (Región de Atacama) 

●  Minera Mantos Blancos (Región de Antofagasta) 



 

29 
 

4.6 Objetivos estratégicos. 

Según lo establecido por Gamble et al., (2011) los objetivos ¨son metas de 

desempeño de una organización; es decir, son los resultados y productos que la 

administración desea lograr.¨  

Se necesitan dos categorías de metas de desempeño bastante diferentes. Según lo 

mencionado por Gamble et al., (2011) ¨Por un lado, los objetivos financieros expresan 

las metas de la gestión en términos económicos. Por otro lado, los objetivos estratégicos 

abordan la posición de la empresa en el mercado y su competitividad¨. 

En el contexto de la investigación realizada sobre la organización se observa la 

carencia de objetivos estratégicos claramente definidos. Esta ausencia de metas a largo 

plazo podría representar una limitación significativa para el crecimiento y el éxito 

sostenible de la organización. Los objetivos estratégicos desempeñan un papel 

fundamental al establecer metas claras que orientan las decisiones y acciones de la 

empresa. Al proporcionar una dirección cohesionada, estos objetivos permiten a la 

organización concentrarse en aspectos fundamentales para su desarrollo a largo plazo. 

Por este motivo con nuestra ayuda la organización pudo definir sus objetivos 

estratégicos como los siguientes:  

• Optimizar los procesos de cotización y entrenamiento del personal de ventas 

para aumentar la eficiencia en la conversión de cotizaciones en ventas. 

• Implementar sistemas y procesos de calidad mejorados para reducir errores y 

aumentar la precisión en la entrega de productos y servicios. 

• Colaborar estrechamente con proveedores para mejorar los estándares de calidad 

y reducir los posibles retrasos en los productos recibidos. 

• Mejorar la eficiencia operativa y la logística para acelerar los tiempos de entrega 

y cumplir con las expectativas del cliente. 

• Implementar sistemas de compra electrónica y procesos más eficientes para 

reducir el tiempo total de ciclo en las operaciones de compra. 

• Evaluar y ajustar estratégicamente los precios, costos y procesos para aumentar 

el margen de beneficio sin comprometer la calidad y la satisfacción del cliente. 
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Capítulo V. Metodología 

5.1. Enfoque de la metodología  

 Dado que el propósito central de esta investigación fue realizar propuestas de 

estrategias para mejorar la eficiencia organizacional, logística y administrativa de la 

empresa Comercial Boreal SPA. Para ello, se llevó a cabo una investigación exhaustiva 

que abordó los métodos utilizados por la empresa a nivel organizacional, logístico y 

administrativo, así como un análisis comparativo de las mejores prácticas asociadas a 

estos aspectos. 

Sampieri (2018) Identificó tres enfoques fundamentales que pueden ser utilizados, 

los cuales se clasifican en: enfoque cualitativo, enfoque cuantitativo y enfoque mixto. 

Es importante destacar que no existe un enfoque superior a los demás, pero cada 

enfoque puede resultar más adecuado según el tipo de investigación a realizar.  

En base a lo expuesto por Sampieri (2018), se optó por emplear un enfoque de 

investigación cualitativo, ya que se destaca que la esencia de la investigación 

cualitativa es comprender los fenómenos, explorándolos desde la perspectiva de los 

participantes en su ambiente natural y en relación con el contexto, además nuestra 

investigación trata de un estudio de caso a partir del cual se hace una propuesta de 

mejora para la organización.  

La elección de este enfoque es en base a las ventajas que ofrecía, dado que nos da 

una visión global de la organización. Ayudando a la realización de un análisis 

exhaustivo de las estrategias competitivas y comparativas de la empresa. Además, 

logró determinar los niveles de rendimientos que tiene la empresa relacionada a su 

cadena de suministro y poder comprender la fuente de su problemática.  

5.2 Tipo de investigación 

5.2.1 Fuentes de información 

Los tipos de fuentes utilizadas en la investigación fueron de carácter primaria y 

secundaria debido a que proporcionaron información original y directa. Por otro lado, 

las fuentes secundarias pueden aportar análisis e interpretación de las fuentes primarias, 
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lo que ayudó a complementar y comprender de forma más completa el tema a 

investigar. Al combinar estas fuentes se pudieron generar múltiples perspectivas y 

contribuir en la credibilidad de la investigación, generando así una base sólida y 

original. 

 

5.2.2 Tipo de estudio de la investigación 

 

  Se optó por una investigación narrativa ya que este tipo de investigación se basa en la 

recopilación y el análisis de relatos personales, para comprender y dar sentido a 

experiencias individuales o grupales, esta busca explorar la complejidad y la 

singularidad de las experiencias humanas.  

 

5.2.3 Tipo de investigación cualitativa.  

   Se reconoce que la investigación cualitativa procesa los datos difícilmente 

cuantificables como los informes de las entrevistas, las observaciones, a veces las 

mismas fotografías de familia, los diarios íntimos, los videos; que recurre a un método 

de análisis flexible y más inductivo; que se inspira en la experiencia de la vida cotidiana 

y en el sentido común que intenta sistematizar (Douglas, 1976, como se citó en 

Deslauriers, 1996) 

 

    Mediante este enfoque de investigación, se buscó recopilar información interna de 

la empresa para comprender su estructura, proceso de toma de decisiones, organización 

del trabajo y comunicación interna. También se pretendió examinar los roles y 

responsabilidades de los empleados, los flujos de trabajo y los sistemas utilizados en la 

gestión organizacional. El objetivo era obtener una comprensión profunda de cómo se 

ha llegado a enfrentar el problema logístico actual específicamente en lo que respecta 

a la llegada y entrega del material. Se había observado una clara falta de coordinación 

por parte de los trabajadores, y este estudio ayudó a identificar las causas y posibles 

soluciones. A través de la investigación, se buscó obtener información detallada sobre 
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los procesos internos, analizar las prácticas existentes y explorar las percepciones de 

los empleados en relación con el problema logístico. 

 

    Esto para generar recomendaciones con el objetivo de mejorar la coordinación y 

eficiencia en la cadena logística de la empresa. Las herramientas utilizadas fueron la 

observación directa y entrevistas que ayudaron con la recopilación de información 

necesaria para obtener información más detallada de la organización. 

5.3 Diseño de la investigación. 

5.3.1 Consideraciones para seleccionar la metodología. 

Para el presente estudio de investigación, se llevó a cabo una cuidadosa selección 

de la metodología con el objetivo de abordar de manera efectiva cada uno de los 

objetivos específicos planteados. A continuación, se muestra una tabla que resume las 

propuestas metodológicas consideradas: 
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Tabla 5.1: Consideraciones para seleccionar la metodología 

 

Objetivos Tipo de investigación Metodología 

Realizar un análisis de la 

estructura y gestión 

organizacional de la empresa 

Comercial Boreal SPA. 

Investigación Cualitativa 

● Encuesta (Boreal) 

● Entrevista 

semiestructurada 

● Observación directa 

Determinar la estructura 

interna, toma de decisiones, 

organización del trabajo, 

comunicación interna, roles y 

responsabilidades. 

Determinar y analizar los 

procesos que forman parte de la 

cadena de suministro de la 

empresa Comercial Boreal SPA. 

Investigación Cualitativa 

Elaborar un diagrama de 

procesos del negocio para 

comprender y definir las 

actividades que se llevan a 

cabo en el área de compras y 

ventas dentro de la cadena de 

abastecimiento. 

 

Realizar un análisis comparativo 

de prácticas organizacionales y 

logísticas utilizados en la 

industria minera. 

Investigación Cualitativa 

● Entrevistas 

semiestructuradas 

(otras empresas) 

● Bola de nieve 

● Benchmarking 

● Análisis de contenido 

● Power BI 

● Atlas TI 

Investigar cómo otras empresas 

relacionadas han abordado 

desafíos similares y han 

implementado soluciones 

innovadoras y efectivas en estos 

ámbitos. 

Proponer mejoras a la gestión 

logística, organizacional y 

administrativa de la empresa 

Comercial Boreal SPA. 

Investigación Cualitativa 

De acuerdo a la información 

obtenida y analizada en relación 

a las investigaciones anteriores, 

poder llegar a una conclusión y 

entregar una posible mejora para 

el desempeño organizacional, 

logístico y administrativo de la 

empresa. 

Fuente: elaboración propia. 
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5.4 Tabla de recolección de datos 

El objetivo de una tabla de recolección de datos es recopilar, organizar y registrar 

información de manera estructurada y sistemática. Proporciona un formato uniforme 

para capturar datos relevantes, estandariza la recopilación de datos, facilita el análisis 

y manipulación de la información, minimiza errores y omisiones, y almacena los datos 

de manera accesible. 

5.4.1 Tabla de recolección de datos para trabajadores de Comercial Boreal SPA. 

 

Se realizó una encuesta vía online utilizando el formulario Google Forms e 

incluyendo preguntas abiertas y cerradas. Considerando que el tamaño de trabajadores 

era pequeño, la muestra también, por lo que se optó por encuestar a la totalidad de los 

trabajadores que se encontraban desempeñando sus funciones en el área comercial y 

logística (10 trabajadores). 

Una vez finalizada la encuesta, la información obtenida por parte de los trabajadores 

fue procesada utilizando el software PowerBI.  

 

Tabla 5.2: Tabla de recolección de datos para trabajadores de Comercial Boreal SPA. 

¿Qué? 

Datos a conseguir 

¿Para qué? 

Razones 

¿Cómo? 

Preguntas 

Identificar discrepancias o 

conflictos dentro de la 

organización 

Corroborar la 

presencia de conflictos 

presentes dentro de la 

organización 

1.¿Ha tenido alguna situación conflictiva en su 

organización?   

2.En caso de que la respuesta anterior sea afirmativa. 

¿Con qué tipo de conflicto se relaciona la situación? 

3. ¿Con qué frecuencia se producen conflictos en su 

equipo o departamento? 

4.¿Cómo describiría la forma en que se gestionan los 

conflictos en su organización?  

 5. ¿Cuál considera que es la principal causa de los 

conflictos en su entorno laboral? 

6. ¿Qué impacto han tenido los conflictos en su nivel 

de satisfacción y bienestar en el trabajo? 

7.Explique el por qué le ha generado este impacto en 

su nivel de satisfacción y bienestar en el trabajo. 

 

Compra a proveedores 
Procedimiento 

utilizado para la 

8.¿Existe un procedimiento de compra? 

9.¿Hay fechas específicas de compras? 
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coordinación y compra 

con proveedores 

10.¿Cuántos proveedores mínimos se comparan antes 

de seleccionar? 

11.¿Compran siempre a los mismos proveedores? 

 

 

 

Llegada del material 
Medir el tiempo de 

llegada del material 

12. ¿Está usted al tanto de las fechas de recepción de 

materiales? 

13. Si la respuesta anterior fue afirmativa. 

¿Con qué antelación suele ser informado sobre las 

fechas de ingreso de material? 

14.¿Ha experimentado retrasos en la recepción de 

materiales en el pasado? 

15. ¿Qué impacto tienen los retrasos en la recepción 

de materiales en el desempeño de sus tareas? 

16. Explique el por qué le ha generado este impacto 

en la recepción de materiales en el desempeño de sus 

tareas. 

17. ¿Ha recibido capacitación o información sobre la 

importancia de conocer y gestionar las fechas de 

ingreso de material? 

Despacho del producto 

Reconocer los 

procedimientos y 

planificaciones a la 

hora de despachar el 

producto 

18.¿Está usted informado de manera previa sobre las 

fechas de despacho de productos? 

19.¿Cuál es la frecuencia promedio de despacho de 

productos en su organización? 

20.¿Utiliza algún sistema que ayude a recordar las 

fechas programadas para el despacho de productos? 

21.Si la respuesta anterior es afirmativa. 

¿Qué sistema utiliza? 

22.¿Con qué antelación suele ser informado sobre las 

fechas de despacho de productos? 

23.¿Por quién es informado sobre las fechas de 

despacho de productos? 

Si usted pertenece al área de despacho de productos, 

responda esta pregunta, si no pase a la pregunta n°25. 

23.¿Ha experimentado retrasos en el despacho de 

productos en el pasado? 

24.Explique brevemente cómo le afecta esta situación 

25.¿Qué impacto tienen los retrasos en el despacho de 

productos en su trabajo o en los servicios que ofrece 

su organización? 

26.¿Cuál considera que es la principal causa de los 

retrasos en el despacho de productos? En caso de no 

encontrar la respuesta responder con su creencia. 

Comunicación 

trabajadores/directivos 

Conocer el flujo de 

información 

jefe/trabajador 

27. ¿Tiene total conocimiento de las funciones a 

cumplir?   

28. ¿Considera que su jefatura es clara al momento de 

indicar un trabajo? 

29.¿Cuenta con las herramientas necesarias para 

realizar su trabajo? 

Fuente: elaboración propia. 
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5.4.2 Tabla de recolección de datos para directivos de Comercial Boreal SPA 

 

Se realizó una entrevista semiestructurada con formato presencial a los directivos 

de Comercial Boreal SPA, esta entrevista constó de preguntas abiertas y se encuestó al 

total de directivos que están dentro de la empresa (2 jefes) que están relacionados 

directamente al área comercial. 

 

Una vez terminada la entrevista, la información que se nos otorgó por parte de los 

directivos de la empresa, se codificó en el software ¨Atlas.TI¨ para posteriormente 

plasmarlo en el software ¨Power BI¨ y obtener las conclusiones.   
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Tabla 5.3: Tabla de recolección de datos para la entrevista a directivos de Comercial 

Boreal SPA. 

¿Qué? 

Datos a conseguir 

¿Para qué? 

Razones 

¿Cómo? 

Preguntas 

Datos de operación 

Determinar si la empresa planea 

paso a paso la entrega de 

productos y tener conocimientos 

de alguna de sus herramientas 

1.¿La empresa implementa la planificación logística? 

2.En caso de que la respuesta anterior sea afirmativa, 

¿Cómo implementan esta planificación? 

3.En caso de posibles problemas en el proceso 

logístico. ¿Cuáles son las medidas que utilizan para 

resolverlos? 

4.¿La Empresa tiene definidos KPI? 

5. En caso de que la respuesta anterior sea afirmativa 

¿Qué tipo de KPI considera la empresa relevante? 

6.¿La Organización utiliza software en los procesos 

logísticos? 

7.En caso que la respuesta anterior sea afirmativa. 

¿Cuál es el software que utilizan? 

Información del despacho 

del producto 

Determinar horarios, procesos y 

reconocer si es eficiente la 

organización a la hora del 

despacho del producto 

8.¿Se han establecido horarios específicos para el 

despacho de productos? 

9.¿Existe una comunicación efectiva sobre los horarios 

de despacho de productos en su organización? 

10.¿Cómo se lleva a cabo el proceso de despacho de 

productos? 

 

La influencia de la 

estructura organizativa en 

la eficacia y el flujo de 

trabajo de la empresa 

Identificar qué estructura 

organizacional existe y tener 

claro los roles que se cumplen 

dentro de la organización 

11.¿Qué tipo de estructura organizacional utilizan? 

12.¿Están claramente establecidos los roles y 

distribución de carga de trabajo? 

 

Identificar si en la 

organización existe un 

conducto de resolución de 

conflicto 

Evaluar las estrategias de 

resolución de conflictos 

13.¿Existen conflictos dentro de la organización? 

14. Si la respuesta anterior es afirmativa. ¿Cuáles son 

los conflictos más comunes que existen dentro de la 

organización? 

15.¿Se han realizado acciones para resolver conflictos 

comunes? 

16.Si la respuesta anterior es afirmativa. 

¿Cuál ha sido su nivel de efectividad en la resolución 

de conflictos? 

17.¿Cuáles son los métodos o enfoques comunes 

utilizados para abordar los conflictos en su entorno 

laboral? 

18.¿Siente que hay un ambiente de confianza para 

abordar los conflictos de manera constructiva en su 

organización? 

19.¿Los trabajadores tienen claro a quién deben 

dirigirse dependiendo del tema o problema que 

aborden? 

 

Fuente: elaboración propia. 
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5.4.3 Recolección de datos para empresas relacionadas al sector minero. 

 

Se realizó una encuesta de carácter presencial o vía online, dependiendo de la 

disponibilidad de las empresas, esta se diseñó mediante un formulario de Google 

Forms, el formulario cuenta con preguntas abiertas para obtener información de cómo 

trabajaban y sus respectivos procedimientos de compra y venta de productos. Se utilizó 

el método bola de nieve y la muestra estuvo constituida por empresas relacionadas en 

la compra/venta en el sector de la industria minera. 

 

Una vez finalizada la encuesta, la información obtenida por parte de las empresas fue 

codificada con el programa ¨Atlas TI¨ para luego plasmarla en el programa ¨Power BI¨ 

para poder sacar conclusiones y poder realizar las comparaciones correspondientes.  
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Tabla 5.4: Tabla de recolección de datos para empresas relacionadas a la industria 

minera. 

¿Qué? 

Datos a conseguir 

¿Para qué? 

Razones 

¿Cómo? 

Preguntas 

Procedimientos 

Conocer los procedimientos 

y las formas en que trabajan 

las empresas del sector de la 

industria minera. 

Con objetivo en el 

benchmarking. 

1.¿Qué prácticas o procesos utilizan para coordinar la 

llegada y entrega del material? 

2.¿Cómo gestionan las posibles discrepancias entre los 

tiempos de entrega y recepción de materiales? 

3.¿Qué estrategias han implementado para mejorar la 

sincronización entre proveedores y entregas de 

materiales? 

4.¿Qué estrategias o tácticas utilizan para minimizar el 

tiempo de espera entre la recepción de materiales y su 

entrega a los clientes? 

5.¿Qué procedimientos siguen para asegurar una 

planificación efectiva del abastecimiento de materiales? 

6.¿Qué métodos de comunicación utilizan para 

mantenerse informados sobre el estado de los pedidos de 

materiales? 

7.¿Han implementado sistemas de seguimiento de 

inventario para mejorar la planificación y evitar 

retrasos? 

8.¿Qué prácticas implementan para garantizar un flujo 

constante de materiales sin acumulaciones innecesarias? 

9. ¿Utilizan algún software para la realización de sus 

actividades logísticas? ¿Cuál? 

Comunicación y 

colaboración 

interna 

Forma que otras empresas 

manejan la responsabilidad y 

los conflictos internos en el 

contexto de los retrasos en la 

entrega 

10.¿Cómo promueven la comunicación efectiva entre 

los equipos o departamentos involucrados en el proceso 

logístico? 

11.¿Han establecido roles específicos para garantizar 

una coordinación efectiva en la cadena de suministro? 

12.¿Se realizan reuniones regulares para abordar 

posibles problemas y mejorar la coordinación interna en 

los procesos logísticos? 

13. Indique al menos una empresa a la cual usted 

recomienda realizar esta encuesta. 

14.Indique el nombre de la organización a la que usted 

pertenece. 

Fuente: elaboración propia. 
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Capítulo VI: Resultados y análisis 

6.1 Recopilación de información sobre la empresa Comercial Boreal SPA. 

6.1.1 Procedimientos de trabajo en Comercial Boreal SPA. 

1- Recepción de Cotizaciones 

En Comercial Boreal SPA, han implementado procedimientos adaptados a las 

necesidades de su diversa base de clientes. Las cotizaciones pueden ser recibidas a 

través de múltiples canales, siendo los principales el correo electrónico y en algunos 

casos en portales de la propia empresa demandante del servicio, como en los siguientes 

casos: 

● Codelco: Es uno de los clientes principales de Comercial Boreal SPA y la 

empresa ha ajustado sus procedimientos para satisfacer las necesidades 

específicas que pueda tener. Codelco dispone de su propio portal (SAP) 

dedicado a la solicitud y envío de cotizaciones.  Gracias a este portal los 

proveedores de Codelco pueden enviar cotizaciones de productos que requiere 

la empresa, para posteriormente ofrecerlos y se pueda adjudicar la venta. 

● Candelaria y Minera Ojos del Salado: Comercial Boreal SPA se está 

introduciendo de manera paulatina a un portal que será entregado por Candelaria 

en los próximos meses, por el momento el envío de cotizaciones es de forma 

oficial mediante el correo electrónico. 

● Mantos Verde y Manto Blanco: Frecuentemente para cada material seleccionan 

tres proveedores, de ahí envían los requerimientos al correo. 

● Pucobre: Mediante el Portal Senegocia avisa la fecha de vencimiento de la 

solicitud, el ítem, la cantidad y posteriormente si fue aceptada o rechazada. 

  

 



 

41 
 

2. Búsqueda de Material 

En Comercial Boreal SPA, el procedimiento para la búsqueda del material es el 

siguiente: 

● Verificación de Disponibilidad en Chile: La empresa verifica inicialmente si el 

material requerido se encuentra disponible en el mercado chileno. Esta etapa 

implica la búsqueda de proveedores y distribuidores locales que puedan 

proporcionar el material solicitado. 

● Contacto con Proveedor, Distribuidor o Fabricante: En caso de que el material 

esté disponible en Chile, se establece contacto directo con el proveedor de la 

marca o el distribuidor autorizado. Esta comunicación tiene como objetivo 

principal asegurar la adquisición de los productos necesarios para satisfacer las 

demandas de los clientes de Comercial Boreal SPA. 

● Búsqueda Internacional: Cuando los productos requeridos no se encuentran en 

Chile y se identifican como disponibles en otros países, en particular en Estados 

Unidos (EE.UU.), Comercial Boreal SPA se beneficia de su oficina ubicada en 

este país. Esto permite la compra de estos productos para después enviarlos a 

Chile una vez que se hayan juntado varios productos para aprovechar el envío. 

3 .  Generación de Oferta 

El proceso involucra los siguientes pasos: 

• Cálculo del Margen de Ganancia: Antes de generar una oferta para los 

proveedores, se realiza un cálculo del margen de ganancia, que varía en función 

del material requerido y su país de origen. Si el producto debe ser importado 

desde fuera de Estados Unidos o China (margen de ganancia aproximado 45%-

50%), se establece un margen de ganancia amplio debido a los costos asociados 

a la internalización, que incluyen un 6% de aranceles y los gastos de envío. 

Además, se considera el peso o volumen del material, con un costo aproximado 
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de 4 dólares por kilogramo o volumen de peso, para traer productos desde el 

extranjero. 

• El cálculo del margen de ganancia en Chile, es de 20%-25% cuando son 

productos de elevado costo, mientras que productos de menor costo es de 45%-

5%. 

• Generación de la Oferta: Una vez calculado el margen de ganancia, se genera 

la oferta para los proveedores. En esta oferta se incluye un número de 

cotización único, el plazo de entrega, el lugar de entrega y la moneda de pago. 

También se proporcionan los datos de contacto de la empresa para facilitar la 

comunicación. 

• Sin Mantenimiento de Stock: Es importante destacar que Comercial Boreal 

SPA no mantiene un stock de productos. Cuando se emite una cotización y ésta 

es aceptada por el cliente, es en ese momento que se procede a la adquisición 

de los productos seleccionados. 

  

4. Orden de compra 

En Comercial Boreal SPA, una vez que se recibe la orden de compra por parte del 

cliente, se siguen los siguientes pasos: 

● Contacto con el Proveedor: Se procede a contactar al proveedor del producto 

para confirmar la disponibilidad y verificar si las ofertas de cotización 

previamente proporcionadas siguen vigentes, además se indicará el tiempo 

estimado de entrega por parte del proveedor.  

● Emisión de Compras: Tras confirmar la disponibilidad y vigencia de las ofertas, 

se procede a emitir las compras correspondientes, la fecha estimada de despacho 

del producto dependerá netamente de la fecha estimada de entrega del 

proveedor. Este paso es crucial para asegurar que los productos requeridos sean 

adquiridos de manera oportuna. 
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5. Protocolos de Envío 

La empresa cuenta con políticas de embalaje que son: 

• Productos Importados: En el caso de productos importados desde el extranjero, 

se requiere que estén consolidados y correctamente asegurados. Esto no solo 

ayuda a evitar costos de envío excesivos, sino que también protege los productos 

de posibles daños durante el transporte. 

● Productos Pequeños: Los productos de menor tamaño se embalan en cajas 

pequeñas para su adecuada protección y manejo. 

● Ley del Saco: Conforme a la ley del saco, los productos que pesen más de 25 

kilogramos deben ser paletizados, envueltos en papel film y enzunchados. Este 

procedimiento garantiza la seguridad y la facilidad de manejo de los productos 

pesados. 

● Uso de Papel Film Blanco: La empresa utiliza exclusivamente papel film blanco 

en su embalaje para minimizar el riesgo de robos en los palets y garantizar la 

integridad de los productos. 

 

Figura 6.1 Carga de material a entregar 
Fuente: Comercial Boreal SPA. 
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Figura 6.2 Carga de material a entregar (2) 
Fuente: Comercial Boreal SPA. 

 

Figura 6.3 Carga de material a entregar (3) 
Fuente: Comercial Boreal SPA. 
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Figura 6.4 Carga de material a entregar (4) 
Fuente: Comercial Boreal SPA. 

La guía de despacho desempeña un papel fundamental en el proceso. Esta guía sirve 

como comprobante de entrega de productos a la empresa y es esencial para futuras 

consultas y seguimiento. Para que la empresa pueda emitir las facturas 

correspondientes, la guía de despacho debe ser firmada, confirmando así la recepción 

de los productos. 

6. Despacho a Clientes 

Comercial Boreal SPA realiza el proceso de despacho según las necesidades de cada 

uno de ellos. A continuación, se describen las prácticas de entrega para los clientes 

principales: 

• Codelco: Todos los materiales destinados a Codelco son entregados en su totalidad 

en las bodegas de la empresa en la ciudad de Santiago. 

• Minera Contractual Candelaria y Minera Ojos del Salado: Estos clientes tienen la 

opción de recibir sus materiales en sus bodegas en Santiago o en las bodegas del 

servicentro Copiapó. Para el transporte, trabajan con transportes Tandem. 

• Mantos Verde y Manto Blanco: Estos clientes cuentan con un servicio de transporte 

semanal directamente a sus empresas, donde se retiran los materiales para su 

posterior entrega en sus faenas. 
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• PUCOBRE: Los materiales para PUCOBRE pueden ser entregados en sus bodegas 

en Copiapó o en Santiago, según la preferencia del cliente. 

6.2 Recopilación de información obtenida por encuestas realizadas a trabajadores 

de Comercial Boreal SPA. 

 

Este paso permitió identificar patrones, temas y tendencias en las respuestas de los 

encuestados, lo que aportó una mayor profundidad y comprensión a los resultados. 

 

 
Gráfico 6.1 Identificación de conflictos. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 6.2 Identificación de tipo de conflicto 
Fuente: Elaboración Propia. 

 

Según los gráficos 6.1 y 6.2 el análisis realizado indica que 70% de trabajadores 

indica haber participado o identificado situaciones de conflicto dentro de la 

organización, indicando que una de las principales causas de esto es la falta de 

planificación, poca coordinación y falta de comunicación. Además, la frecuencia con 

la que suceden estos conflictos es mayoritariamente una vez a la semana con un 60%. 
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Gráfico 6.3 Procedimiento de compra 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 
Gráfico 6.4 Gestión de compra  

Fuente: Elaboración propia 
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Como se pudo observar en los gráficos 6.3 y 6.4. De acuerdo a los resultados 

obtenidos la totalidad de los trabajadores está al tanto de que existe un procedimiento 

establecido de compras, pero algo que es bastante sorprendente es que 50% de los 

encuestados se refieren a que si existen fechas específicas de compras y 50% no está al 

tanto de que existan fechas específicas de compras. Los trabajadores que están al tanto 

de las fechas específicas de compras con una mayoría consulta a al menos 3 

proveedores antes de enviar su cotización, además de que algunos van cambiando de 

proveedores cada cierto tiempo y otros consultan a los mismos.  

Por otra parte, los consultados que no cuentan con una fecha específica de compra, 

casi en su mayoría consultan a al menos 2 proveedores antes de realizar su cotización 

y en su totalidad ocupan a los mismos proveedores.  

 

 

 
Gráfico 6.5 Procedimiento de recepción de materiales  

Fuente: Elaboración propia 
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Analizando la información entregada por el gráfico 6.5, un 60% de los trabajadores 

no están al tanto de las fechas de recepción de materiales más que la fecha que estiman 

los vendedores, por ende, 2 trabajadores señalan que se enteran el mismo día y 2 

trabajadores un día antes. Además de esto, los 6 trabajadores que no están al tanto de 

las fechas de recepción indican que han experimentado retrasos en la llegada de 

materiales por parte del proveedor y comentan que, a beneficio de ellos, no han tenido 

problemas perjudiciales en el desempeño de sus tareas por los retrasos de los 

materiales. 

 

El otro 40 % de los trabajadores que está al tanto de las fechas de recepción de 

materiales indican en su mayoría que una semana antes estaban al tanto de la llegada 

próxima del material, además de esto, afirman que 3 trabajadores no cuentan con 

retrasos frecuentes y 1 trabajador si ha experimentado retrasos en la recepción de 

material.  

Finalmente, el 80% comenta que no afecta en el desempeño de sus tareas los retrasos 

de las entregas de material.  

 

Gráfico 6.6 Información sobre procesos de entrega de material          
Fuente: Elaboración propia 
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En cuanto a la información otorgada por el gráfico 6.6 que informa de la recepción 

de materiales por parte de los proveedores, se refleja en los datos algunas tendencias 

como el indicar que en algunas ocasiones (como opción con mayor porcentaje de 

votación) se producen retrasos en las entregas de estos productos por parte de 

proveedores, esto afecta a un 20% de los trabajadores encuestados generando impacto 

en el cumplimiento de sus labores indicando la presencia de sentimientos de presión e 

incertidumbre. 

Por otra parte, en cuanto al despacho de los productos por parte de Comercial Boreal 

SPA a sus clientes se identifican datos como que el 30% de los encuestados indicó que 

existieron retrasos en estas entregas generando en la empresa conflictos de 

comunicación, tensión en el ambiente, además de molestias internas y externas por 

parte de los clientes.  

 

 
Gráfico 6.7 Despacho de productos 

         Fuente: Elaboración propia 
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Continuando con la información el gráfico 6.7 que informa acerca del despacho de 

los productos de Comercial Boreal SPA a sus clientes, se puede observar que la 

frecuencia en promedio de despacho de productos es cada dos días, seguido por todos 

los días. Se indicó también que el periodo de antelación que se informa sobre el 

despacho de productos es el mismo día de entrega con un 50%, información que va de 

mano con que el 60% de los encuestados indicó no ser informado de manera previa de 

las fechas de despacho de productos.  

Otro dato importante que señalan los encuestados es que no existe algún sistema que 

ayude a recordar las fechas programadas para el despacho de los productos, siendo el 

correo electrónico, Excel y agendas las formas que poseen para esto.  

Se indicó que la principal causa de los retrasos en los despachos es la falta de 

planificación en el despacho. 

 

 
Gráfico 6.8 Sistema de organización y despacho. 

Fuente: Elaboración propia 
 

Según los resultados del grafico 6.8 obtenidos podemos apreciar que la empresa no 

cuenta con algún software que ayude a programar las fechas de despacho de productos, 
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ya que el 80% indicó que no existía un sistema mientras que el porcentaje restante 

indicó que solamente era por correo electrónico o agenda. 

Además, la forma de informar con antelación previa sobre el despacho de los 

productos es con un 50% el mismo día de la entrega, seguido por las alternativas de un 

par de días antes y una semana antes.  

Asimismo, esta información sobre el encargado de proporcionar esta información 

se enlaza con la respuesta obtenida en la encuesta realizada a los directivos ya que estos 

indicaron que el diseño de la estructura organizacional es funcional. 

 

 

 
Gráfico 6.9 Comunicación organizacional 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Según el gráfico 6.9 el cual se observa que el 80% de los trabajadores queda claro 

con las indicaciones que proporciona la jefatura, acorde a esto cerca de la totalidad 

(90%) de los encuestados sabe las funciones que debe cumplir a la hora de ejercer su 

trabajo. También un 60% de los trabajadores cree tener todas sus herramientas para 
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cumplir sus objetivos, en cuanto al otro 40%, ellos creen que les falta alguna 

herramienta para cumplir con eficiencia su trabajo.  

 

 

 
Gráfico 6.10 Gestión de conflicto e impacto 

Fuente: Elaboración propia 
 

Sobre la manera de gestionar los conflictos, se indicó con un 50% que es buena la 

forma en cómo se gestionan, seguido por un 40% que indicó que es regular. Esto va de 

la mano con la información que se indica en relación a los conflictos ocurridos en la 

organización, estos afectan con la presencia de descoordinación y conflictos 

personales. 

Algo importante a destacar, es que en las respuestas está presente mayoritariamente 

que en la organización no les afecta en gran medida los conflictos a nivel de 

satisfacción y bienestar en el trabajo.  

 

 



 

55 
 

6.3 Recopilación de información sobre directivos de Comercial Boreal SPA 

Pasando a otro punto de la investigación, la entrevista dirigida a los directivos de 

"Comercial Boreal SPA" fue diseñada con el objetivo de recopilar valiosas perspectivas 

y percepciones de aquellos que lideran y guían la organización.  

 

Gráfico 6.11 Datos de operación 
   Fuente: Elaboración propia 

 

Según el gráfico 6.11 la postura de los gerentes determina que, si existe una 

planificación logística dentro de la organización, dentro de la cual la implementan a la 

hora de organizarse principalmente a quien cotizar el producto, el método de cómo 

traerlo a las oficinas y si estos pueden ser importados o comprarlos en el mismo país, 

además coordinando para que exista una eficiente consolidación y entrega de los 

productos. La otra cara de la moneda es que si les informaban que existen problemas 

dentro de sus procesos, lo solucionan en primera instancia vía correo electrónico, en 

caso de que no exista respuestas mediante ese método, recurren a la vía telefónica con 

una charla más informal para generar una posible solución al problema que pueda 

existir, algo que destacan también es que la empresa año a año va incrementando sus 

niveles de capacidad de tonelaje en las entregas con vehículos más adaptados a pedidos 

de bastante volumen.   
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Gráfico 6.12 Uso de KPIs y Softwares en procesos logísticos 
         Fuente: Elaboración propia 

 

 

Por otro lado, en el gráfico 6.12 presenta un aspecto que no pasa desapercibido, el 

cual es la percepción de los gerentes, quienes señalan que la empresa carece de KPIs 

claramente definidos. Además, expresan el deseo de implementar un software que les 

permita automatizar sus procesos, aunque admiten que la falta de tiempo ha sido un 

impedimento para llevar a cabo esta iniciativa. Informan que, en la actualidad, todos 

sus procedimientos se llevan a cabo de manera manual utilizando diversos softwares, 

específicamente Excel y PDF, y recurren a portales para la selección de cotizaciones 

de sus clientes. 
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Tabla 6.1 Información del despacho del producto 
       Fuente: Elaboración propia 

 

Los gerentes informan que no tienen horario para despachar productos, más bien la 

empresa se adapta a la disponibilidad de los transportistas de los clientes, cada cliente 

posee una manera diferente de organizarse a la hora de recibir entregas de material.  

Además, encuentran que tienen una buena coordinación a la hora de entregar los 

productos con el encargado de logística de Santiago y de Copiapó, ya sea por vía correo 

y vía telefónica. 

 

Y la forma del despacho de productos se rige según el tipo de producto, se debe analizar 

el tamaño y la delicadeza del producto, debe estar paletizado y consolidado, finalizando 

que por políticas de la empresa debe estar envuelto en papel film blanco. 
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Gráfico 6.13 Estructura organizacional 
         Fuente: Elaboración propia 

 

Como nos indica el gráfico 6.13 respecto a la estructura organizacional de la 

empresa, se deja claro que la organización utiliza una estructura funcional y que sí están 

los roles bien definidos en la organización, mencionan que cada persona de la 

organización tiene un papel fundamental para que la empresa funcione, el rol de los 

vendedores, encargados en logística, los gerentes que se encargan de los pagos, es 

decir, si están establecidos los cargos para cada trabajador.  
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Gráfico 6.14 Resolución de conflictos 
         Fuente: Elaboración propia 

 

Por parte de los directivos como se puede observar en el grafico 6.14., en su totalidad 

reconocen el que, si existen conflictos dentro de la organización, considerando los más 

comunes como aquellos donde el tema del margen de utilidad, cumplimiento del 

pedido, atención al cliente los que más se repiten dentro de la organización. Se comentó 

también que los conflictos es bueno que ocurran en cierta medida ya que les ayuda 

como empresa a mejorar y que no vuelvan a ocurrir.  

Se indicó en un 100% que se realizan acciones para resolver estos conflictos 

comunes y que el nivel de efectividad en la resolución de conflictos es efectivo.  

En consulta sobre los métodos utilizados para resolver los conflictos se mencionan 

reuniones administrativas, conversaciones directas con los involucrados, llamados 

telefónicos.  
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Además, el 100% de los entrevistados indica que existe un ambiente de confianza 

para abordar los conflictos de manera constructiva, detallando además que los 

trabajadores tienen claro a quién dirigirse en caso de algún problema.  

6.4 Recopilación de información sobre empresas relacionadas al sector minero. 

Dando continuidad a la investigación, se procedió a llevar a cabo un estudio 

mediante una encuesta dirigida a empresas vinculadas al sector minero. En esta 

ocasión, la atención se centró en recabar perspectivas y percepciones valiosas de 

profesionales destacados en el ámbito minero. 

La encuesta se diseñó con el objetivo de obtener una comprensión profunda de las 

tendencias, desafíos y oportunidades que enfrentan estas empresas en el contexto 

actual.  

  

Tabla 6.2 Gestión de discrepancias y proceso logístico en empresas relacionadas a la 

minería. 

         Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico 6.16 Procedimientos de empresas relacionadas a la minería. 
         Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 6.2 y gráfico 6.16 el cual nos indican los procedimientos utilizados por 

empresas relacionadas a la industria minera, se puede observar que cada empresa tiene 

sus propios procedimientos, ya sea que estos incluyen desde explosivos hasta trámites 

seguidos con agentes aduaneros. Pero gracias a las codificaciones podemos observar 

que estos procedimientos repiten algunos conceptos principalmente relacionados con 

la planificación, control, coordinación, gestión logística y comunicación.  

El uso de tecnología es uno de los factores que más se aprovecha por las empresas, 

desde la realización de una proyección de consumos hasta sistemas para reunir 

trabajadores. 
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En base en la gestión de proveedores-entregas, mayoritariamente se utiliza la 

comunicación directa con los proveedores, ya sea mediante correo electrónico o 

teléfono. 

El seguimiento en tiempo real del proceso en el cual se encuentran los productos es 

ampliamente utilizado por las empresas de la industria, palabras como automatización 

se repiten en bastantes oportunidades.  

Básicamente con control constante de los productos, según el mercado es lo que 

prevalece para funcionar de mejor manera.  

 
Gráfico 6.17 Comunicación y flujo de materiales de empresas relacionadas a la 

minería 
         Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico 6.18 Procedimientos de empresas relacionadas a la minería. 

         Fuente: Elaboración propia 
 

        
 

Con respecto al gráfico 6.17 y 6.18 relacionado a los procedimientos más utilizados 

por empresas relacionadas a la minería, se aplican tendencias como la continua mejora 

de procesos, la comprobación del estado de las compras, planificación, procedimientos 

de medición de rendimientos (KPI) son los más utilizados por las empresas ya sea en 

puntos como el seguimiento de pedidos de materiales, el abastecimiento de materiales, 

la disminución de retrasos en entregas y la acumulación de material innecesario.  
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Gráfico 6.19 Uso de software en empresas relacionadas a la minería 

         Fuente: Elaboración propia 
 

Como se observa en el grafico 6.19, uno de puntos a destacar de este grupo, es que 

un 75% del total de encuestados utilizan algún sistema que les ayuda a realizar las 

prácticas necesarias para llevar a cabo sus servicios, ya sea desde sistemas más 

elaborados como lo son SAP hasta plataformas como workmate, siendo solamente el 

15% restante los que utilizan solamente sistema como correo electrónico y realizan la 

elaboración, control y seguimiento de documentos mercantiles de forma manual.  
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Gráfico 6.20 Comunicación y colaboración interna empresas relacionadas 

         Fuente: Elaboración propia 

 

Respecto al gráfico 6.20, que indica información sobre las principales fuentes de 

comunicación que tienen en el proceso logístico, éstas son en general:  

● Grupos de WhatsApp. 

● Comunicación por radios. 

● Reuniones con videoconferencias. 

● Reuniones presenciales, tanto semanales como diarias.  

Además, comentaron que para tener una coordinación efectiva en su cadena de 

suministro todas las empresas han establecido roles dentro de su empresa como, por 

ejemplo: jefes de bodega, supervisores, encargados de despacho. 

 

Todas las empresas realizan reuniones para abordar problemas y mejorar la 

coordinación dentro de sus procesos logísticos.  

● Principalmente realizan dos reuniones semanales. 

● Reuniones mensuales.   

Las siguientes son algunas de las empresas sugeridas por los encuestados para poder 

tener información de las empresas relacionadas al sector minero. 



 

66 
 

● Enaex 

● Finning 

● ICV 

● Kupfer 

● Segurycel 

● Orica Chile S.A 

● Atacama Mining Service 

● Transportes Calderón 

● Codelco  

● SQM 

● Cibrugg 
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Capítulo VII Propuestas estratégicas para Comercial Boreal SPA 

 

7.1. Introducción 

En un entorno empresarial dinámico y desafiante, marcado por una evolución 

constante y cambios tecnológicos cada vez más pronunciados, las organizaciones se 

ven comprometidas a crecer y perfeccionarse para mantener una eficiencia, eficacia y 

sostenibilidad a lo largo del tiempo.  

Conscientes de la importancia estratégica que la industria minera tiene en la región 

de Atacama, se dedicó tiempo y recursos para profundizar en la comprensión de las 

necesidades particulares de las empresas que operan en este sector. Este compromiso 

ha permitido desarrollar una perspectiva integral, enfocada en identificar soluciones y 

propuestas estratégicas que no solo satisfagan las demandas actuales, sino que también 

posicionan a las organizaciones para afrontar con éxito los desafíos futuros en este 

entorno empresarial en constante cambio. 

 

7.2 Desarrollo 

En base a las encuestas realizadas a trabajadores y directivos de Comercial Boreal 

SPA, así como la información recopilada de empresas relacionadas con la minería en 

la región de Atacama, se pudo ir filtrando las necesidades que existen en la empresa 

para poder llegar a propuestas que sirvan como solución para la organización.  

 

Luego de llevar a cabo un exhaustivo proceso de benchmarking, los resultados 

obtenidos han revelado algunas tendencias significativas entre las empresas de la 

industria. Un hallazgo destacado ha sido la generalizada adopción de Sistemas de 

Planificación de Recursos Empresariales (ERP, por sus siglas en inglés) como una 

herramienta esencial para potenciar y optimizar los procesos logísticos. 

Este análisis comparativo permitió identificar que las empresas en el ámbito 

logístico han integrado soluciones ERP de manera integral en sus operaciones. Estos 

sistemas no solo han demostrado ser fundamentales para centralizar y coordinar la 
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información en tiempo real, sino también para mejorar la toma de decisiones, la 

visibilidad de la cadena de suministro y la eficiencia operativa en general. 

 

En este contexto, la implementación de un ERP emerge como una estrategia clave 

para mejorar la gestión logística, permitiendo a las empresas responder de manera ágil 

a las demandas del mercado, optimizar el flujo de información y recursos, y, en última 

instancia, alcanzar mayores niveles de eficiencia y competitividad en un entorno 

empresarial dinámico y desafiante. 

Con el objetivo de respaldar la propuesta de implementar un sistema ERP, se realizó 

una tabla comparativa que evaluó las soluciones ofrecidas por tres reconocidos 

proveedores: DEFONTANA, SAP y Microsoft Dynamics 365. 

Esta comparativa se centró en examinar detalladamente las capacidades de cada 

plataforma en relación con los requerimientos específicos de Comercial Boreal SPA. 

Se evaluaron aspectos cruciales como la modularidad y personalización del sistema, la 

integración fluida con los procesos existentes, la escalabilidad para adaptarse al 

crecimiento empresarial, y la eficacia en la gestión logística y administrativa. 

Los resultados de esta evaluación han arrojado luz sobre las características 

distintivas de cada plataforma y han proporcionado una base sólida para la 

recomendación de la implementación de un sistema ERP en Comercial Boreal SPA. 

Esta estrategia se presenta como una medida estratégica para consolidar la eficiencia 

operativa, mejorar la coordinación y brindar una visión integrada y en tiempo real de 

los procesos empresariales clave. 
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Figura 7.1 Tabla comparativa de ERP  

         Fuente: Elaboración propia 
 

La decisión de enfocarnos en la evaluación detallada de DEFONTANA como 

posible proveedor de la solución ERP se fundamenta en su respuesta inmediata y el 

compromiso demostrado hacia los objetivos específicos de Comercial Boreal SPA. 

DEFONTANA se destacó al proporcionar una cotización de manera rápida y eficiente. 

Además, valoramos el hecho de que DEFONTANA haya dedicado tiempo y 

recursos considerables para llevar a cabo no solo una, sino dos reuniones virtuales. La 

primera de ellas se llevó a cabo exclusivamente con el equipo de tesis, brindándo la 

oportunidad de discutir a fondo los requisitos y expectativas que se habían considerado. 

La segunda reunión, aún más significativa, incluyó a uno de los directivos de Comercial 

Boreal SPA, permitiendo una interacción directa y personalizada donde pudieron 

incorporar otras de sus necesidades específicas. 

Durante estas reuniones, DEFONTANA demostró una disposición proactiva para 

comprender en profundidad los procesos y desafíos particulares de la empresa. Esta 
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atención personalizada fue evidente al abordar requerimientos específicos y presentar 

un precio asignado adaptado a las funciones y características que Comercial Boreal 

SPA necesita. Esta interacción cercana y la capacidad de adaptación a nuestras 

necesidades personalizadas posicionan a DEFONTANA como un candidato destacado 

para satisfacer los requisitos específicos de la empresa en la implementación de un 

sistema ERP. 

A continuación, se presenta de forma más resumida lo detallado en reuniones por 

parte DEFONTANA a Comercial Boreal SPA.  

 

• Interfaz Visual: Presenta una interfaz que muestra información clave como UF, 

dólar, UTM e IPC. 

• Análisis Mensual: Ofrece un análisis mensual que abarca ventas, cuentas por cobrar, 

compras y cuentas por pagar. 

Incluye un gráfico de ventas del último año. 

  

Figura 7.2 Interfaz visual DEFONTANA 
Fuente: Defontana 
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• Gestión de Facturas y Compras: Proporciona información detallada sobre la 

cantidad y montos de facturas y compras mensuales. 

• La conexión con el SII permite la distribución de compras por proyecto. 

  

Figura 7.3 Interfaz compras DEFONTANA 
Fuente: Defontana 

 

 

 

• Cotizaciones Eficientes: Permite almacenar proveedores para agilizar el proceso de 

cotización. 

• Facilita la creación y envío inmediato de cotizaciones por correo vinculado. 

Guarda cotizaciones en un listado organizado por empresa o en general. 

  

Figura 7.4 Cotización DEFONTANA 
Fuente: Defontana 
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• Sistematización Rápida: Proporciona una herramienta esencial para sistematizar 

procesos empresariales de manera eficiente. 

• Facilita la identificación y segmentación de clientes, así como la generación de guías 

de despacho. 

 

Figura 7.5 Sistematización DEFONTANA 
Fuente: Defontana 

 

• Facturación Eficiente: Permite almacenar los datos de cada empresa a la que se 

puede facturar, optimizando el tiempo. 

• Muestra pedidos pendientes con detalles como estado, total, fecha de emisión, 

cliente, etc. 

• Similar seguimiento para órdenes de compra, detallando estado, fecha, entre otros. 

 

Figura 7.6 Facturación DEFONTANA 
Fuente: Defontana 
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Observaciones Adicionales: 

• Conexión ERP-SII: La conexión directa con el Servicio de Impuestos Internos 

(SII) optimiza la gestión de compras y distribución. 

• Eficiencia en Procesos: Defontana busca eliminar la necesidad de procesos 

manuales, mejorando la eficiencia operativa. 

• Gestión de Proyectos: La posibilidad de distribuir compras por proyecto 

proporciona una gestión más detallada y específica. 

  

Figura 7.7 Órdenes de compra DEFONTANA 
         Fuente: Defontana 

 

 

 

A continuación, se presenta de forma detallada la cotización hecha de forma especial 

para Comercial Boreal SPA.  
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Figura 7.8 Cotización DEFONTANA 

         Fuente: Defontana 
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Considerando que la incorporación de un ERP podría generar algún rechazo por 

parte de los trabajadores de la empresa, se revisaron algunos antecedentes de los 

trabajadores. La tabla 7.1 muestra la cantidad de trabajadores por área respecto al 

servicio de ventas que posee la empresa, donde se indica además la edad promedio y 

los softwares que utilizan en cada área, igualmente se encontró que todas las áreas si 

estarían dispuestas a una capacitación externa para entender el funcionamiento del 

software. 

Se considera que los trabajadores en Comercial Boreal SPA están altamente 

cualificados y poseen habilidades técnicas y profesionales que los hacen idóneos para 

que se pueda implementar un software de manera efectiva.  

 

Tabla 7.1: Tabla de descripción de trabajadores por área para la implementación de un 

ERP. 

Área de los 

trabajadores 

Cantidad de 

trabajadores 

Edad 

promedio 

Softwares 

similares 

Aceptación de 

ayuda externa 

(capacitación) 

Área comercial 6 40 años 

- Portal Senegocia 

- Excel avanzado 

- Word avanzado 

- SAP 

100% si 

Área logística 2 35 años 

-Portal Senegocia 

- Excel avanzado 

- Word avanzado 

- SAP 

100% si 

Área 

administrativa 
2 38 años 

-  Excel avanzado 

- Word avanzado 
100% si 

Área gerencial 2 50 años 

- Portal Senegocia 

- Excel avanzado 

- Word avanzado 

- SAP 

100% si 

Fuente: Elaboración propia. 2023 

 

Otra necesidad inmediata de la empresa es la incorporación de KPI (Indicadores 

clave de rendimiento), ya que como resultado de la encuesta realizada a los directivos 

se indicó que la empresa no posee ninguno.  



 

76 
 

La implementación de KPI es fundamental para fomentar la mejora continua, 

fortalecer la adaptabilidad y potenciar la competitividad. Estos indicadores no solo 

proveen información valiosa, sino que también sirven como pilares esenciales para la 

toma de decisiones informadas, contribuyendo de manera significativa a la consecución 

de los objetivos estratégicos a largo plazo de la empresa. 

En distintas reuniones con los directivos de la organización, se indicó que sería de 

ayuda para ellos el poder ir midiendo por periodo la efectividad de las cotizaciones que 

ingresan para tener información sobre cuántos pedidos realmente se concretan, así 

como también poseer algún tipo de medición sobre las utilidades por periodo, el margen 

de ganancia que se puede obtener de cada producto y el nivel de satisfacción de sus 

clientes. Es por esto que a continuación se presenta una lista de KPIs que podrían ser 

de ayuda para la organización, los cuales fueron bien recibidos por la organización. 

Las tablas presentadas a continuación son KPIs relacionados directamente con los 

objetivos estratégicos de la empresa.  

 

 

 

 

Tabla 7.2 KPI Tasa de efectividad de cotizaciones 

Tipo de KPI Fórmula 

Tasa de 

efectividad de 

cotizaciones 

(
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑣𝑒𝑟𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
) ∗100 

Este KPI permite evaluar la eficacia del proceso de cotización y ventas. Una alta tasa 

de efectividad de cotizaciones indica que la empresa está convirtiendo un porcentaje 

considerable de cotizaciones en ventas, lo cual se interpreta como un indicador 

positivo de la eficiencia del equipo de ventas y la calidad de las cotizaciones. Por otro 

lado, una baja tasa de efectividad de cotizaciones sugiere que existen oportunidades de 

mejora en el proceso de cotización y ventas. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 7.3 KPI Tasa de corrección total 

Tipo de KPI Fórmula 

Tasa de 

corrección total 
(

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑁𝑜𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝐶𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
) ∗ 100 

Este KPI facilita la evaluación de la calidad y precisión de los procesos de facturación 

de la empresa. Una baja tasa de corrección total sugiere que la empresa emite facturas 

con precisión, con pocos errores que requieran la emisión de notas de crédito. Este 

indicador apunta hacia la eficiencia y exactitud en los procesos de facturación de la 

empresa. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 

 

 

 

Tabla 7.4 KPI Tasa de defectos de suministros 

Tipo de KPI Fórmula 

Tasa de defectos de 

suministros 
(

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
) ∗ 100 

Este KPI es importante al evaluar la calidad de los productos y la eficacia de los 

procesos de control de calidad de la empresa. Una baja tasa de defectos de suministros 

indica que la entidad está proporcionando productos de alta calidad y que sus procesos 

de control de calidad son efectivos. Por otro lado,  una alta tasa de defectos de 

suministros señala problemas en la calidad de los productos, con entregas frecuentes 

de productos defectuosos. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
 

 

 
 

 

Tabla 7.5 KPI Tiempo de Entrega (Delivery Lead Time) 

Tipo de KPI Fórmula 

Tiempo de Entrega 

(Delivery Lead Time) 
(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜) 

Este KPI es esencial para medir la eficiencia logística y se debe calcular por producto. 

Cuanto más corto sea el tiempo de entrega, más satisfechos estarán los clientes y se 

pueden minimizar los costos de almacenamiento y transporte. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
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Tabla 7.6 KPI Eficiencia del Proceso de Compra (Purchase Order Cycle Time) 

Tipo de KPI Fórmula 

Eficiencia del Proceso de Compra 

(Purchase Order Cycle Time) 
(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑑𝑒 𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 ) 

Medir el tiempo que toma desde la orden de compra hasta la recepción de los productos puede 

ayudar a identificar retrasos en el proceso y optimizar la eficiencia operativa. 

Se calcula por producto. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

Tabla 7.7 KPI Margen de Beneficio (Profit Margin) 

Tipo de KPI Fórmula 

Margen de Beneficio (Profit Margin) (
(𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 − 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠)

𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠
)* 100 

Uno de los conflictos más comunes entre directivos eran los márgenes de utilidad, por 

ende, este KPI podría otorgar otra mirada por producto de los márgenes de utilidad por 

un periodo de tiempo determinado. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
 

 

A continuación, esta siguiente lista son KPIs recomendados para la organización que 

se relacionan con los objetivos estratégicos, pero no de forma tan directa.  

Tabla 7.8 KPI Tasa de Reclamos por Pérdida en Periodo T 

Tipo de KPI Fórmula 

Tasa de 

Reclamos por 

Pérdida en 

Periodo T 

(
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝é𝑟𝑑𝑖𝑑𝑎 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑔𝑢í𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇
) ∗ 100 

Este KPI es importante al evaluar la efectividad del proceso de despacho y entrega de 

mercancía. Una baja tasa de reclamos por pérdida indica que la empresa logra efectuar 

entregas seguras y sin inconvenientes, constituyendo así un indicador positivo de la 

calidad de las operaciones de la misma. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
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Tabla 7.9 KPI Tasa de rotación del personal 

Tipo de KPI Fórmula 

Tasa de rotación 

del personal 
(

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑑𝑒𝑗𝑎𝑟𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝑒𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎 𝑑𝑢𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒 𝑢𝑛 𝑝𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 𝑒𝑠𝑝𝑒𝑐í𝑓𝑖𝑐𝑜

 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑢𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒 𝑒𝑙 𝑚𝑖𝑠𝑚𝑜 𝑝𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜
) ∗ 100 

Este KPI adquiere importancia al evaluar la estabilidad y retención de empleados en una 

empresa. Una baja tasa de rotación del personal indica que los empleados permanecen más 

en la empresa, lo cual podría asociarse con que están satisfechos y comprometidos con la 

empresa, señalando así un ambiente laboral positivo y una gestión efectiva de recursos 

humanos. 

 
Fuente: Elaboración propia. 2023 

 

 

 

Tabla 7.10 KPI Índice de Satisfacción del Cliente (CSAT) 

Tipo de KPI Fórmula 

Índice de 

Satisfacción 

del Cliente 

(CSAT) 

 

            (
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑢𝑛 𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
) ∗ 100 

Se obtiene de la encuesta de satisfacción aplicada a los clientes de la empresa. 

Un alto índice de satisfacción del cliente indica que los clientes están contentos y 

satisfechos con los productos, servicios o experiencias que han recibido. Esta 

satisfacción es importante para mantener la lealtad de los clientes, generar 

recomendaciones positivas y fomentar el crecimiento del negocio. 

Un bajo índice de satisfacción del cliente sugiere áreas de mejora en la empresa. Esto 

puede ser una señal de que los clientes no están satisfechos con ciertos aspectos de los 

productos o servicios, lo que potencialmente conduce a la pérdida de clientes y a una 

mala reputación de la empresa. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
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Tabla 7.11 KPI Índice de Rotación de Inventario (Inventory Turnover) 

Tipo de KPI Fórmula 

Índice de Rotación de Inventario 

(Inventory Turnover) 
(

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
) 

Aunque la empresa no cuenta con inventario, en caso de decidir incorporar, este KPI 

es relevante para evaluar la eficiencia en la gestión de suministros y repuestos. Un 

índice alto indica que la empresa está adquiriendo y entregando insumos de manera 

eficiente. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 

 

Tabla 7.12 KPI Nivel de Satisfacción del Proveedor (Supplier Satisfaction Score) 

Tipo de KPI Fórmula 

Nivel de 

Satisfacción del 

Proveedor 

(Supplier 

Satisfaction Score) 

 
 

(
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑢𝑛 𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
) ∗ 100 

Los datos se obtienen de la aplicación de encuestas dirigidas a los proveedores. 

La satisfacción del proveedor es crucial para mantener relaciones sólidas y asegurar un 

suministro ininterrumpido. Este KPI puede ayudar a identificar áreas que requieren 

mejoras en la relación con los proveedores 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
 

 

 
 

Tabla 7.13 KPI Promedio de días de retraso 

Tipo de KPI Fórmula 

Promedio de días de retraso (
𝑆𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑡𝑜𝑑𝑜𝑠 𝑙𝑜𝑠 𝑑í𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑡𝑟𝑎𝑠𝑜

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
) 

Este KPI es importante porque proporciona una métrica clara sobre la eficiencia y la 

puntualidad de un proceso o proyecto. Al comprender el tiempo promedio de retraso, 

la empresa puede identificar áreas problemáticas y tomar medidas para mejorar la 

eficiencia y la calidad de sus operaciones. Se calcula por periodo definido. 

Fuente: Elaboración propia. 2023 
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Gracias a la información que la empresa estuvo dispuesta a facilitar se logró calcular 

algunos de los KPI propuestos en la lista anterior.  

A continuación, los resultados: 

 

Figura 7.3 Cálculo KPI Tasa de efectividad de cotizaciones 
         Fuente: Elaboración propia 

 

 
Figura 7.4 Cálculo KPI Tasa de corrección total 

         Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 7.5 Cálculo KPI Tasa de rotación del personal 

         Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 7.6 Cálculo KPI Tasa de margen beneficio 

         Fuente: Elaboración propia 

 

Pasando a otro punto, ya que el proceso de poder integrar el ERP toma un tiempo, 

se piensa que se pueden implementar medidas para ser utilizadas de forma inmediata y 

que dan solución a aspectos mencionados anteriormente en las encuestas realizadas a 

los trabajadores y gerentes de Comercial Boreal SPA, estos aspectos son los 

siguientes:  

● Desconocimiento de la fecha a entregar los productos. 

● Poca coordinación en la entrega de los productos 

● Poca anticipación y falta de planificación. 

● Desconocimiento en la fecha de llegada de materiales.  
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Para dar solución a estos puntos, se implementaron algunas herramientas que son de 

utilidad para la organización y siguiendo el foco de la organización que siempre busca 

abaratar costos, obteniendo las siguientes opciones:  

Optimizar la coordinación y la planificación constituye un paso crucial, ya que se 

identificó la carencia de estos aspectos como una de las principales fuentes de 

conflictos. Es imperativo implementar procesos y herramientas que faciliten una 

coordinación más efectiva entre los distintos equipos y departamentos, y una estrategia 

concreta para abordar este desafío puede ser la creación de un calendario de entregas. 

Calendario Compartido: Para mejorar la sincronización y la visibilidad de los plazos 

y eventos significativos, se propone la utilización de herramientas como Google 

Calendar. Esta plataforma permite la creación de un calendario compartido donde se 

pueden establecer fechas límite, reuniones e hitos importantes. De este modo, todos los 

miembros del equipo estarán informados de manera proactiva sobre los plazos cruciales 

y eventos clave, fomentando así una mayor alineación y colaboración entre los 

diferentes sectores de la organización. 

Optimizar la coordinación y la planificación se posiciona como una fuente clave de 

conflictos. En respuesta, es esencial implementar procesos y herramientas que faciliten 

una coordinación más efectiva entre los equipos y departamentos. En este contexto, se 

propone una estrategia específica que capitaliza la funcionalidad de Excel Online como 

una solución integral para abordar este desafío. 

El empleo de Excel Online se revela como una opción idónea para mejorar la 

sincronización y la visibilidad de plazos y eventos cruciales. Este enfoque permite a 

los equipos colaborar en tiempo real, estableciendo fechas límite, programando 

reuniones y marcando actividades. La accesibilidad de Excel Online posibilita que 

todos los colaboradores visualicen este sistema de coordinación, ofreciéndoles una 

panorámica en tiempo real de los pedidos y la planificación general de la empresa. 

Es vital destacar que, al utilizar Excel Online, se establezca un entorno donde todos 

los trabajadores puedan observar y comprender la dinámica operativa, contribuyendo 

a una mayor transparencia y comprensión de los procesos. Además, se reserva el acceso 

para realizar modificaciones únicamente a los directivos, asegurando así la integridad 

del sistema y la consistencia en la gestión de la información clave. 
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Capítulo VIII. Conclusiones  

 

El objetivo principal de esta investigación era realizar propuestas que ayudaran a la 

organización, en las funciones organizacionales, logísticas y administrativas, con el fin 

de que estas se complementen y funcionen eficientemente.   

Actualmente, Comercial Boreal SPA, siendo una empresa que surgió de una idea 

familiar, ha logrado mantenerse y posicionarse dentro de la industria de proveedores 

mineros dentro de la región de Atacama, a través de sus servicios como lo son las 

mantenciones integrales en obras civiles, el arriendo de vehículos o maquinarias y en 

el abastecimiento de insumos y repuestos mineros para sus clientes.  

Según lo establecido en distintas reuniones que se realizaron con la empresa, 

Comercial Boreal SPA no solamente espera mantenerse en la industria, sino que 

también espera concretar una expansión de las instalaciones u oficinas de la 

organización, así como también ejecutar nuevas ideas de inversión que fueron 

comunicadas.  

Con un entorno altamente competitivo como lo es el de la industria de empresas 

proveedoras mineras, que además de ser competitivo es exigente, existen algunos 

puntos encontrados dentro de esta investigación que son importantes de abordar. 

En primer lugar, para abordar el objetivo de conocer la estructura y gestión 

organizacional de la empresa, se encontró que Comercial Boreal SPA es una empresa 

aún pequeña, por ende, la forma de trabajar y además su estructura organizacional es 

de una "organización plana" u "organización horizontal", debido a la forma que realizan 

sus labores y como las gestionan. Este enfoque elimina o minimiza las capas 

jerárquicas, permitiendo una comunicación más directa lo que fue corroborado por las 

entrevistas realizadas a los directivos, quienes indicaron que su forma de trabajar era 

de forma más funcional ya que se prioriza una comunicación directa entre el directivo 

y cada empleado.  
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Seguido de esta forma que tiene de trabajar la empresa, con enfoque en el área de 

venta de insumos y repuestos, que fue el alcance de esta investigación, las ventas de 

estos productos siempre son de forma exacta o por pedido.  

Esta investigación y las propuestas anteriormente mencionadas fueron ideas y 

herramientas que fueron trabajadas de forma conjunta con los directivos y trabajadores 

de la empresa. Estas propuestas fueron bien recibidas por la organización, además de 

algunas ser incorporadas por la organización durante el desarrollo de la tesis y otras 

como el uso de ERP fueron muy bien consideradas para ser implementadas en el futuro 

próximo.  

Las herramientas propuestas y aceptadas por la la organización buscan estandarizar 

y modernizar sus formas de trabajo, es decir, que el trabajo dentro de la empresa, desde 

que llega la cotización por parte de los empleados hasta que se emite la factura, queden 

registrados en el software, dándole así mayor fluidez a los movimientos que realizan 

dentro de la compra y venta de insumos, quitando la obsolescencia y lenta forma en la 

que trabajan que es a “mano” mayoritariamente. 

 

Por otra parte, la implementación de KPI propuestos es indispensables para medir y 

gestionar eficazmente su rendimiento, la empresa no visualizaba su rendimiento anual, 

por lo que se encontró relevante para el alcance de sus objetivos estratégicos, para que 

tengan una mirada ganadora y para que busquen la mejora año a año.  

Como se mencionó anteriormente, con estas propuestas y herramientas entregadas 

se quiso dar solución a algunos puntos observados a lo largo de la investigación, como 

por ejemplo que el motivo de los conflictos internos dentro de la organización era la 

falta de planificación y coordinación interna en lo que respecta a la recepción de los 

productos y entrega de estos. 

Además, como se mencionó anteriormente, Comercial Boreal SPA no solamente 

espera seguir manteniéndose en la industria, sino que también espera expandirse, es 

por esto que si se implementan estas herramientas se podría alcanzar una mejor 

efectividad para lo que se viene en el futuro de la organización.  
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Anexos 

Anexo N°1 Gestión de Proveedores en la Cadena de Suministro de la Minería del Cobre 

en Chile. 

 

Tabla 1.1 Localización de las compañías mineras 

 
Fuente: Revista venezolana de gerencia (2020)  

 
Tabla 1.2 Caracterización de los directivos 

 
Fuente: Revista venezolana de gerencia (2020) 

 

 

Tabla 1.3 El proceso de compra 

 
Fuente: Revista venezolana de gerencia (2020)  
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Tabla 1.4 La gestión de proveedores 

 
Fuente: Revista venezolana de gerencia (2020)  
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Anexo N°2 Consentimiento informado aplicado para realizar encuestas online 

a trabajadores y directivos de Comercial Boreal SPA. 

  

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo N°3 Pantallazo codificación entrevista directivos Comercial Boreal SPA 

 

Fuente: Atlas. TI  (2023)  

 

 

Fuente: Atlas. TI  (2023)  
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Anexo N°4 Conceptos identificados dentro de las entrevistas realizadas a los 

directivos de Comercial Boreal SPA. 

  

Fuente: Atlas. TI  (2023)  

 

 

 

 



 

98 
 

Anexo N°5 Pantallazo codificación entrevista trabajadores Comercial Boreal 

SPA 

 

Fuente: Atlas. TI  (2023) 
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Anexo N°6 Conceptos identificados dentro de las entrevistas realizadas a los 

trabajadores de Comercial Boreal SPA. 

  

 

Fuente: Atlas. TI  (2023) 
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Anexo N°7 Pantallazo codificación sobre las encuestas realizadas a las 

empresas relacionadas en la industria de proveedores mineros. 

  

Fuente: Atlas. TI  (2023) 
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Anexo N°8 Conceptos identificados dentro de las encuestas realizadas a las 

empresas relacionadas en la industria de proveedores mineros.  

 

 

Fuente: Atlas. TI  (2023) 
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Anexo N°9 Análisis de datos obtenidos por parte de los trabajadores de 

Comercial Boreal SPA en ¨Power BI¨  

 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 
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Anexo N°10 Análisis de datos obtenidos por parte de los directivos de 

Comercial Boreal SPA en ¨Power BI¨  

 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 
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Anexo N°11 Análisis de datos obtenidos por parte de empresas relacionadas de 

la industria minera en ¨Power BI¨  

 

 

Fuente: Elaboración propia (2023) 
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Anexo N°12 Cotización enviada por Defontana para servicio cotizado 

personalizado de Comercial Boreal SPA  

 

 

 

Fuente: Defontana (2023)
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Anexo N°13 Pantallazo correo electrónico enviado por parte de Defontana.  

 

Fuente: Defontana (2023) 
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Anexo N°14 Planilla Excel utilizada por Comercial Boreal SPA en jornada 

laboral.   

 

Fuente: Comercial Boreal SPA (2023) 
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Anexo N°15 Ejemplo de cotizaciones recibidas por Comercial Boreal SPA   

 

 

Fuente: Comercial Boreal SPA (2022) 

 


