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RESUMEN

La investigacion fue realizada en la Granja Rudiberto Cuadrado perteneciente a
la Empresa Antonio Maceo del municipio Cacocum. Se tuvo como objetivo
realizar un estudio para diagnosticar los factores que influyen en la baja calidad
de la leche teniendo en cuenta los diferentes procesos que inciden como en

(recogida, Transporte, Depdsito, tipo de raza del ganado y otros).

Este trabajo proporciona mediante la propuesta del método de Juran mejorar de
forma sistematica la calidad del producto siendo fundamental, no solo por los
beneficios econémicos que puede generar a largo o corto plazo, sino también por

Su impacto positivo en la calidad de vida de la sociedad.

El marco tedrico — practico asi como las técnicas aplicadas; encuestas,
evaluacion del nivel de servicio e indicadores de transporte se ' valora por el
autor algunos enfoques orientados a mejorar la calidad de productos (leche). A
partir de este andlisis, se aplica la metodologia de Juran.

A tono con lo referenciado, la investigacion constituye un el punto de partida en
esa direccion y resume los resultados alcanzados al abordar el tema de como

mejorar la calidad del acopio y distribucion de la leche de forma tal, que se logre

UNIVERSIDAD
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incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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SUMMARY

The investigation was carried out in the Farm Rudiberto Cuadrada belonging to
the Company Antonio Maceo of the municipality Cacocum. One had as. objective
to carry out a study to diagnose the factors that influence in the drop quality of the
milk keeping in mind the different processes that impact like in (collection,

Transport, Deposit, type of race of the livestock and other).

This work provides by means of the proposal of the method of they Swear to
improve in a systematic way the quality of the product being fundamental, not
alone for the economic benefits that it can generate to long or | cut term, but also

for its positive impact in the quality of life of the society.

The theoretical mark - practical as well as the applied techniques; you interview,
evaluation of the level of service and indicators of transport are valued by the
author some focuses guided to improve the quality of products (milk). starting from

this analysis, the methodology applied of Juran(1988).

To tone with that indexed, the investigation constitutes a the starting point in that
address and it summarizes the results reached when approaching the topic of
how to improve the quality of the storing and distribution of the milkin a such way

that it is possible to increase the level of the clients' satisfaction.
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INTRODUCCION

Uno de los temas debatidos en la actualidad por diferentes especialistas de la

Comunidad Cientifica Internacional, esta relacionado con la gestion de la calidad-.

La Gestion de la Calidad en los tiempos actuales se ha convertido en el mundo
globalizado de hoy, en una necesidad insoslayable para permanecer en el
mercado a partir del hecho de que un producto o servicio que no satisfaga los
requerimientos de calidad del mercado no se logra comercializar, y Si no son
estables a largo plazo, las empresas llegan a perder su competitividad y prestigio

por lo que no sobreviven en el mercado.

Para lograr productos y servicios de alta calidad y bajos costos se hace necesario
el establecimiento de la Gestion de la Calidad que es la mayor preocupacion de la
alta direccion o gerencia de una organizacion para lograr que funcione con
eficiencia y permita evaluar de forma sistematica el desempeio de la
organizacion obteniendo un objetivo Unico, la satisfaccién de los clientes y de las
otras partes interesadas.

Para lograr obtener mejoras en los productos y bajos costos se hace necesario
aplicar la metodologia de mejora de la Calidad segun Juran para lograr que sus
resultados sean eficientes y obtener como Unico objetivo, la satisfaccion de los
clientes.

Debido al desarrollo alcanzado por las tecnologias y muchos otros, factdres, bHRIVERSIDAD

DE]
obligado a las organizaciones a tomar conciencia de la necesidad ggcadoptI;!OLGUlN

AR LUCERO MOYA
acciones que posibiliten rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo (Porter, 1990,

Goldratt, 1995, Buenos Campos, 1996, Garciga, 2001, Ronda Pupo, 2007).

Por tanto, Cuba, mediante la preparacion de un profesional competente
comprometido con los principios de nuestra sociedad busca alternativas para
mejorar la eficiencia y eficacia, en funcién de lograr altos niveles de calidad en
sus productos y asi crear las condiciones objetivas y subjetivas imprescindibles

para la misma.
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Dada la necesidad de lograr un aumento del nivel de vida en la poblacion, fue
constituida la Granja Rudiberto Cuadrado perteneciente a la Empresa
Agropecuaria Antonio Maceo, con un area de tierra de 706.68 hectareas. Desde
su fundacion ha desarrollado sistematicos esfuerzos por mejorar la calidad de
sus productos y uno de ellos la (leche) para lograr que estos satisfagan las
necesidades de sus clientes (obreros). Esta granja asume hoy este dificil reto
evidenciandose la existencia de insatisfaccion de los clientes relacionado con
la calidad de la leche. Expresandose el problema en quejas dadas por sus
obreros y la poblacion por la mala calidad de la leche (acidez, se hecha a

perder con frecuencia (corta), etc.

Considerando ademas, el hecho de que contar con clientes satisfechos es el
verdadero origen de los beneficios en las organizaciones ahora y en el futuro

(Gomez Acosta and Acevedo Suarez, 2001, Noda Hernandez, 2004), se define:

Problema cientifico de investigacion

¢, Como diagnosticar los factores que influyen en la baja calidad de la leche en la
Granja Rudiberto Cuadrado perteneciente a la Empresa Agropecuaria “Antonio

Maceo”, municipio Cacocum?

El objeto_de investigaciéon __ la calidad de la leche, y el campo de accion : el

proceso de acopio y distribucién de leche en la Granja Rudiberto 'Cuadrado.

Como hipotesis se plantea: Si se aplica la metodologia de Juran para mejorar
el acopio y distribucion de leche, se contribuira al incremento del mvelgﬁlVERSlDAD
satisfaccion de los clientes y con ello al de la economia de la Granja RudibeftdOLGUIN

. . . OSCAR LUCERO MOYA
Cuadrado.. Considerando los planteamientos anteriores, se establece como:

Objetivo_general: _ Aplicar la metodologia de Juran para contribuir al

mejoramiento de la calidad de la leche en la unidad seleccionada para la
realizacion de este trabajo basados en las caracteristicas propias de la

organizacion.

En correspondencia con esto, se proponen los objetivos especificos _ siguientes:
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1-Realizar una amplia revision bibliografica y documental en torno_al objeto de
estudio y al campo de accion de la presente investigacion, con el fin de
caracterizar el estado actual de la Granaja Rudiberto Cuadrado.

2- Realizar un analisis general de la situacion de la Granaja Rudiberto

Cuadrado.en torno al acopio y distribucion de leche y a su calidad.
3- Aplicar la metodologia de mejora de la calidad de Juran

De acuerdo con los objetivos planteados para el desarrollo de esta investigacion,

se hace necesario el empleo de un conjunto de métodos:
Métodos tedricos:

. Historico logico: Se utilizd para el estudio de la problematica existente
y conocer la evolucion del proceso de la calida en

la unidad seleccionada.

. Analisis sintesis: Permitié el analisis en cuanto a los contenidos
tedricos de la informacion al realizar la revision
bibliografica sobre el tema y obtener ideas sobre
la calidad y resumir los resultados de la misma.

. Induccién y deduccién: Para el estudio de la concepcién estructural
de la organizacién y de las interacciones entre

sus procesos Y actividades.

Métodos empiricos UNIVERSIDAD

o N "HOLGUIN
. Observacion directa:  Para observar las causas que originarafslasz Lucero mova

problemética y diagnosticar el objeto de

investigacion.

. Revision y andlisis de documentos:  Se utilizé para determinar la
bibliografia a emplear a partir de la
fundamentacion tedrica de la investigacion para

Su posterior analisis.
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. Entrevista y talleres:  Se aplic6 con el fin de conocer directamente de
los trabajadores las causas que dan origen al
tema de la investigacion, con el fin de proponer

mejorasen los resultados.

Por ultimo, se aplican técnicas y métodos de estadistica descriptiva y deductiva
simultaneamente para el procesamiento e interpretacion de los datos recopilados.

Para la presentacion de la investigacion se elaboraron II capitulos.
Capitulo I. Expone los conceptos y enfoques fundamentales que sirven de marco

conceptual para el desarrollo de la investigacion.

Capitulo II: Expone la metodologia de Juran a seguir para realizar el
procedimiento de mejora, exponiéndose los resultados de su aplicacion, seguido
de conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos, permitiendo el
conocimiento de las deficiencias que intervienen en el logro de la calidad en el

acopio y distribucion de la leche.

El aporte fundamental de esta investigacion se evidencia en la metodologia de
Juran para posibilitar la mejora de la calidad del acopio y distribucién de la leche
en la Granja Rudiberto Cuadrado asi como la propuesta de acciones para

emprender la aplicacion del mismo.

UNIVERSIDAD
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CAPITULO |. FUNDAMENTACION TEORICA

En este capitulo se hace referencia a los principales elementos teéricos que se
utilizaron como base conceptual para el desarrollo de esta investigacion.
También un resumen de la revision bibliografica realizada que relaciona los
principales enfoques y definiciones que sirven de sustento tedrico a la

investigacion desarrollada.
1.1- Generalidades sobre la calidad.

La calidad en el siglo XX en el periodo comprendido entre las décadas del 30

hasta el 80, tuvo figuras cimeras que marcaron los modos de hacer y lograr
resultados sobresalientes en la calidad.

Los “Padres de la calidad”, también conocidos como los “Clasicos de la calidad”

Los “Gurus”™Joseph M. Juran, Kauro Ishikawa, William Edwards Deming,
Albrecht y Fornell hicieron grandes aportes. Cada uno de ellos explica la calidad

desde diferentes puntos de vista.

Joseph Juran (1988). Desempefio un papel crucial a la hora de promocionar la

idea de vigilar la calidad y crear métodos de control. Entre I0S pasos que
establecio para controlar la calidad se destacan: la importancia de fomentar la

idea de la necesidad de un control férreo de la calidad; la busqueda de métodos

de mejora; el establecimiento de objetivos de calidad y la aplicacion de todo tipo

de medidas y cambios para poder alcanzar estas metas; la necesidad de
comprometer a los trabajadores en la obtencién de una mayor calidad mediante
programas de formacion profesional, comunicacion y aprendizaje)) asi Comé-ﬁlﬁlc\)/]]_iéls,[[[Dl\lAD
revision de los sistemas y procesos productivos para poder mantener &l nivel @€ ro vmova
calidad alcanzado.

En el decursar de la historia, la calidad ha estado presente en todos los
momentos del el ser humano, en sus actividades y en sus resultados tal es asi
gue la etimologia de la palabra calidad comienza con los filosofos y proviene del
latin qualitas y fue empleada por primera vez por Ciceron para trasmitir este
concepto a la lengua griega. Aunque la palabra se difundio vertiginosamente, fue

variando su concepto y aplicacion. En gran medida la evolucidon ocurrida en la
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calidad es causa y al mismo tiempo efecto de las variaciones experimentadas en

la relacion entre el Hacedor (productor) y el Recibidor (cliente). *

La calidad ha tenido varias fases en su desarrollo como son la Inspeccion de la
Calidad, el Control y el Control Estadistico de la Calidad (hasta la década de
1930), el Aseguramiento de la Calidad (1940 — 1970), la Gestion Estratégica de la
Calidad (1970 — 1980), la Gestion de la Calidad Total (1980 — 2000) (Noda
Hernandez, 2004) y los modelos de excelencia actuales como los premios a la

calidad y el enfoque normalizado, propuestos por las normas internacionales.

Con el transcurso del tiempo los diferentes investigadores que estudian la
calidad han incorporando nuevos aportes de importantes y prestigiosos
estudiosos del tema como son: Walter A. Shewhart, con su Control Estadistico,
Armand Feigenbaum, con el Control Total de Calidad; Edwards Deming, con su
modelo de administracion, Joseph M. Juran, con su trilogia de Planeacion,
Control y Mejora; Philip Crosby, con el movimiento de Cero Defectas y su énfasis

en los costos; y Kaoru Ishikawa, con los Circulos de Calidad, entre muchos otros.

En diferentes literaturas especializadas se identifica la calidad con significados
tan sencillos tales como: aptitud para el uso, ausencia de defectos, conformidad
con los requisitos, conveniencia del producto, relacidon precio — cantidad —

oportunidad y otros.

Expertos en este tema han contribuido a definiciones mucho méas profundas en
relacion con este término, las que han evolucionado segun las necesidades. En la

. o . . UNIVERSIDAD
actualidad el concepto estaria incompleto si no se le incorporafa Una MUY GLIN

dimensién: el manejo racional y la proteccion de la naturaleza. OSCAR LUCERO MOYA

Se plantea que la Calidad es un conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes consecuentemente, hacen satisfactorio el producto.
Segun J. M. Juran, en la cuarta edicion de su libro Jurans Quality Control
Handbook. II.

! Noda Hernandez, Marcia: Folleto de calidad en los servicios Cap. . P4g.3.
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Ademas plantea que la calidad consiste en no tener deficiencias,_ y explica la

definicion teniendo en cuenta las palabras claves:
1 — Producto: Es toda salida de un proceso.

2 — Caracteristica de un producto: Es una propiedad que posee un producto-y

con la que se espera satisfacer las necesidades de ciertos clientes.

3 — Jerarquias de las caracteristicas de un product o0: Los productos se

presentan en una especie de organizacion piramidal o jerarquica.

4 — Cliente: Un cliente es alguien que ha sido impactado por un producto, los

clientes pueden ser internos o externos.

5 — Los Usuarios: Son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con
el producto.

6 — Deficiencia del producto: Las deficiencias del producto, pueden ser, entrega
con retrasos, fallos en la utilizacion, errores en la factura, desperdicio o

reelaboracion de la produccion o cambios en el disefio.

Cada uno de estos hechos son el resultado de algunas deficiencias del producto
o del proceso y todos ocasionan disgustos en los clientes.

Sin un cliente que juzgue el producto, no se podra hablar de calidad, pues las
necesidades de los clientes cambian constantemente y mientras que para
algunos clientes un producto y/o servicio puede ser excelente, para otros, no lo es

0 dejo de serlo.
: UNIVERSIDAD

DE]
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Segun Juran la palabra calidad tiene multiples significados siendo dos los mas
importantes: Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y en consecuencia lo hacen
satisfactorio. La calidad consiste en no tener deficiencias.

Segun Kaoru Ishikawua (1988 ). “La calidad es todo lo que alguien hace a lo
largo de un proceso para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la

organizacibn obtenga exactamente aquello que desea en términos de
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caracteristicas intrinsecas, costos y atencién que arrojaran indefectiblemente
satisfaccion al consumidor”.

Segun Deming (1989 )."Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiadoy
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede
estar definida solamente en términos del agente.

Segun Albrecht, (1990). Proveer satisfaccion a partir de la calidad, segun la
define el cliente, significa comprender perfectamente las dimensiones de la
calidad: la calidad del producto y la calidad del servicio.

Segun Fornell, (1992). "Es la medida en que un producto satisface al cliente
definicion sencilla que contiene las ideas fundamentales de cualquier tesis
moderna de calidad, en el sentido de que se trata de un producto (o servicio,
visto en su amplia concepcion) destinado a satisfacer las necesidades de los
clientes.

Segun Maira Moreno (1998). Profesora cubana que logra destacar el papel del
hombre como sujeto fundamental en la realizacién de la calidad. “Conjunto de
caracteristicas de una entidad que resultan de la integracion e interaccion de
determinados sujetos econdmicos que permiten satisfacer y sSuperar las
necesidades de los consumidores sin afectar el entorno”.

A través de la historia, la calidad ha estado presente en el ser humano, en sus
actividades y en sus resultados, tal es asi que la etimologia de la palabra calidad

comienza con los fildsofos y proviene del latin “qualitas” y fue empleada por

IVERSIDAD
OLGUIN
la palabra se difundié vertiginosamente, fue variando su concepto y @plicacion:ro mova

primera vez por CicerGn para trasmitir este concepto a la lengua griega: Aun

“En gran medida la evolucién ocurrida en la calidad es causa y al mismo tiempo
efecto de las variaciones experimentadas en la relacion entre el hacedor
(productor) y el recibidor (cliente)” *. En la literatura especializada se identifica la
calidad con significados tan sencillos tales como: aptitud para el uso, ausencia de
defectos, conformidad con los requisitos, conveniencia del producto, relacion
precio- cantidad — oportunidad y otros, especialistas en el tema han aportado

definiciones mucho més profundas en relacidon con este término, las cuales han
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evolucionado segun las necesidades, pero los cambios experimentados en el
nivel empresarial internacional en la Ultima década , han determinado la
necesidad de considerar al cliente como el principal eslabon para la
comercializacion, y la satisfaccion de este, como Unica via para desarrollarnos,
por lo que el concepto de calidad se ha enfocado hacia la capacidad para
satisfacer y exceder las expectativas y necesidades del cliente. En la actualidad
el concepto estaria incompleto, si no se le incorpora a él una nueva dimension la
del manejo racional y la proteccion de la naturaleza.
Especialistas en el tema han aportado definiciones mucho mas profundas en
relacion con este término de calidad enfocandolas de diferentes maneras:
« Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos (1ISO 9000, 20052)
- Calidad: Es el conjunto de atributos esenciales que propician la satisfaccion
de las necesidades (Pérez Campdesufier, 2006).
- Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio
el producto (Juran, 2006).
Hay varios elementos coincidentes en las distintas definiciones de calidad,
puesto que hay puntos de coincidencia entre los diferentes autores consultados
con respecto a ellos. En primer lugar, la referencia a un conjunto de
caracteristicas o atributos, y en segundo lugar, que estas caracteristicas tienen la
cualidad y el propésito de satisfacer necesidades. Si se analizan estos hechos, se
puede concluir que la mejor forma de satisfacer las necesidades de llos clie gféa[[%AD
es partir del pleno conocimiento de estas, para poder concebir un progtct@ ouddro movya

servicio que las tenga en cuenta.

Estos elementos han incentivado la necesidad de que la calidad se gestione a los
niveles mas altos de direccién en las organizaciones y son varios los autores que
concuerdan en que la alta direccién debe ser consciente y estar comprometida
con la calidad (Gutiérrez Pulido, 1997, ISO 9000, 2005b, Juran, 2006, ISO 9001-
2008).
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Por su parte, el proceso de evolucion de la calidad evidencia_un cambio
importante y es el hecho de que el enfoque dejé de ser “correctivo” para
convertirse en “preventivo” y permitirle a la organizacion responder, de forma agil

y efectiva, a los cambios del entorno.

Por otra parte, varios autores coinciden en valorar a la calidad como una

poderosa ventaja competitiva a largo plazo (Juran and Gryna, 1981, Garvin,

1988, Goldratt, 1994, Gutiérrez Pulido, 1997), lo cual viene a reforzar su caracter

estratégico.

Otro elemento a considerar es que ya no resulta suficiente con identificar las
necesidades de los clientes, hay que conocer ademas, como las satisfacen los
competidores y los lideres en el mercado (Juran, 2006).

En la literatura consultada, se ha podido identificar un énfasis marcado en la
importancia de estos principios: la orientacion al cliente (Etzelfet al., 1997,
Gutiérrez Pulido, 1997, Harrington, 1998, Gomez Acosta and Acevedo Suarez,
2001, 1SO 9000, 2005b, Juran, 2006) y la gestion por procesosf@ el enfoque
basado en procesos (Gutiérrez Pulido, 1997, Harrington, 1998, Acevedo Suarez
et al., 1999, Hiebeler, 1999, Zaratiegui, 1999, Trischeler, 2002, ISO9000, 2005b,
Acur and Englyst, 2006).

1.3. Determinantes de la calidad en los productos

IVERSIDAD
OLGUIN
particulares y por el grado en que estas caracteristicas cumplen con los seguisiiosro mova

En esencia, la calidad de los productos esta determinada por sus caracterist

del cliente.

Los requisitos han de ser traducidos al lenguaje de la organizacion (Juran, 2006),
para lo cual se deben definir las caracteristicas reales, también llamadas

“atributos” o “caracteristicas de calidad”.

Otras caracteristicas también valoradas por los clientes son: facilidades en la
entrega, cumplimiento de las entregas en cantidades y surtidos, flexibilidad de la

organizacion para adaptarse a las necesidades del cliente, calidad de la

10
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facturacion, calidad y disefio del empaque del producto, disponibilidad de
recambio, posibilidad de sustituciones temporales durante reparaciones, facilidad

para contactar con el proveedor.

En el caso de la calidad de los productos tangibles algunas de las caracteristicas
identificadas en la literatura (Juran and Gryna, 1981, Garvin, 1988, Kotler et al.,
2000,Juran, 2006) como definitorias de la calidad son: fiabilidad, mantenibilidad,
durabilidad, facilidad de uso, desempefio ambiental (reciclabilidad, toxicidad,
degradabilidad), ergonomicidad, estética (color, textura, forma, sabor, olor,
sonidos, etc.), variedad de prestaciones, seguridad en su uso, precio, costo de

funcionamiento y mantenimiento, reparabilidad y portabilidad.
1.4 El cliente y su satisfaccion.

Tal y como se ha comentado, es de gran importancia el hecho de que todos los
productos tengan una excelente calidad, ya que eso constituye una ventaja
fundamental, pues consolida el prestigio de la organizacion y la lealtad de sus
clientes. Esto se sustenta en el hecho de que es precisamente a través de la
calidad de los productos que se logra la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente. Para lograr productos de calidad, la organizacion esta

obligada a conocer a sus clientes y a estudiar sus necesidades y expectativas.
1.5 Cliente:

Los clientes son la sangre y la vida de un negocio. El concepto de cliente ha sido

definido de varias formas, en correspondencia con la vision de cada auter qu
QHIVERS[DAD
ha tratado: HoLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA
» Persona fisica y juridica que reune todas o algunas de las caracteristicas

siguientes (Anthony et al, 2002) necesidad de un producto, bien o servicio;
solvencia o capacidad adquisitiva y poder de decision
» Organizaciéon o persona que recibe un producto (ISO 9000, 2005b)
... probabilidad de que un producto realice sin fallo una determinada funcion, bajo
condiciones determinadas, en un periodo de tiempo también determinado.
JURAN, J. M. (2006) Manual de control de la calidad, La Habana, Félix Varela.

11
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... facilidad con que el mantenimiento puede ser realizado. Citado_por Noda
Hernandez, 2004.

Un cliente es alguien que ha sido impactado por un producto. Los clientes pueden

ser internos o externos (Juran, 2006).

Un elemento a destacar en las definiciones anteriores es el hecho de que el
término cliente ya no se refiere exclusivamente al cliente externo, sino que se ha

ampliado para incluir al personal interno de la organizacion.
1.5. Necesidades y expectativas

Luego de identificados objetivamente los clientes de una organizacion, resulta
vital conocer a fondo las necesidades y expectativas de estos. Se considera que
una necesidad es la carencia de un bien basico (Kotler et al., 1999). Segun

Maslow.

Uno de los autores mas reconocidos en el campo de la teoria de las necesidades-
, las necesidades humanas estan organizadas en una serie de niveles —una
jerarquia de importancia con cinco niveles- que va desde las necesidades
fisiologicas bésicas hasta las de autorrealizacion, pasando por las de seguridad,

las sociales, y las de autoestima.

Maslow propuso varios puntos relativos a la jerarquia de necesidades: la
conducta estd dominada por las necesidades que estan insatisfechas; una
persona satisfard sistematicamente sus necesidades, comenzando por las mas

basicas y ascendiendo por la jerarquia; las necesidades béasicas—ticbBNIVERSIDAD
*HOLGUIN

preferencia sobre todas las superiores en la jerarquia.
OSCAR LUCERO MOYA

El primer _supuesto es fundamental: una necesidad satisfecha deja de ser un

motivador del comportamiento (Moros Fernandez and Diaz Pérez, 2005). Cuando
las necesidades fisiologicas de un hombre estan satisfechas y este deja de estar
afectado en su bienestar fisico, sus necesidades sociales se vuelven importantes

motivadores de su comportamiento.

12
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Esto incluye las necesidades de pertenecia, de asociacion, de aceptacion por
parte de sus companeros, de dar y recibir amistad y amor (Colectivo de autores,
1995, Winston, 1997).

Lo anterior, extrapolado al contexto empresarial, conduce a concluir que todos los
clientes, como seres humanos al fin, tienen necesidades que han de ser
satisfecha mediante caracteristicas especificas de los productos y servicios. Esto
se aplica tanto a clientes internos como externos (Juran, 2006).

Distintos autores coinciden en la idea de que la mejor forma de entender las
necesidades de los clientes es preguntandoles directamente (Hiebeler, 1999,
Harrington, 1999, Kotler et al., 1999, Noda Hernandez, 2004, Candido, 2005,
Candido and Morris, 2001), a partir de la realizacibn de entrevistas en
profundidad. Sin embargo, esto no serd suficiente, pues los clientes no
manifiestan todas sus necesidades. De hecho, se pueden distinguir €inco grupos
de necesidades (Kotler et al., 2000):

(1) Necesidades declaradas,
(2) Necesidades reales,
(3) Necesidades no declaradas,
(4) Necesidades de deleite,
(5) Necesidades secretas.
Si sb6lo se responde a las necesidades declaradas, se puede no estar

respondiendo a las necesidades del cliente (Kotler et al., 2000).

. . . UNIVERSIDAD
Las expectativas, por su parte, se conciben como los deseos o nec¢esidades o4 GUIN

el consumidor posee, 0 como su esperanza de servicio, antes de qué €lAriShGRe MOYA
sea ofrecido (Noda Hernandez, 2004).

Las expectativas representan lo que los clientes esperan recibir con la prestacion

del servicio (Colectivo de autores, 1995).

La importancia de conocer las expectativas se sustenta en el hecho de que los
clientes tienden a comunicar y preparar las especificaciones (para productos y

13
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servicios) sobre la base de sus necesidades, pero miden el desempeio de la

organizacion en funcion de sus expectativas (Harrington, 1996).

Las expectativas de los clientes dependen de experiencias anteriores, de
declaraciones hechas por sus amigos y conocidos y de la informacion de la

empresa y de la competencia (Kotler et al., 2000).

Varios autores (Schroeder, 1992, Harrington, 1996, 1ISO 9000, 2005bB) concuerdan
en que para lograr calidad en productos la alta direcciobn debe mantenerse en
estrecho contacto con los clientes, leer e interpretar con cuidado sus necesidades
y expectativas y tener en cuenta la opinion de estos a la hora de poner un
producto. Como minimo es necesario que el producto satisfaga las necesidades y
expectativas de los clientes (Harrington, 1996).

1.6.. La satisfaccion del cliente

Cuando se habla de calidad, resulta imprescindible abordar el tema de la
satisfaccion del cliente y su medicion. La satisfaccion del cliente puede definirse

como:

* El nivel de satisfaccion de una persona es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios de un producto en relacion con las
expectativas y beneficios recibidos del mismo (Kotler, 2000)

» [Estado del cliente tras un juicio comparativo de los resultados de los
atributos del producto o servicio (valoracion global) respecto a sus
expectativas; esta evaluacion se sustenta en la integracion de valoracioanNERS[D AD
parciales establecidas para los atributos que componen el sefvigio, pero FdOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA
sobre todos en igual medida, sino con respecto a aquellos considerados
esenciales (Noda Hernandez, 2004)

» Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos (1ISO 9000, 2005b).

Es importante reconocer en la definicibn de Noda Hernandez (2004) el hecho de
que el cliente no valora todas las caracteristicas o atributos del producto o

servicio de la misma forma a la hora de evaluar su calidad. Sasser, Olsen vy

14
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Wyckoff (1978), sugirieron tres formas en que los consumidores ven_los atributos

del servicio:

(1)_Un_atributo sobrevalorado: un atributo recibe una atencion muy amplia

mientras que los demas tienen poco peso 0 ninguno;

(2) Un solo atributo con limites minimos: se da importancia primordial a un

atributo, mientras los demas satisfagan por lo menos los minimos
requeridos;

(3) Promedio balanceado de atributos: cada atributo recibe un cierto peso

especifico y el total de los atributos se toma en consideracion.
Hoy en dia es fundamental que las organizaciones estudien y conozcan, de la
forma mas precisa posible, el nivel de satisfaccion de sus clientes.

La satisfaccion del cliente depende de disimiles factores, primordialmente
depende de cuan bien un producto cubre las necesidades expectativa del cliente
que lo recibe; dependera también, de la manera como el personal de ventas
maneja el producto y suministra explicaciones al cliente, y del lenguaje que se

escoja
1.7. Procedimientos para la mejora de la calidad.

Varios de los autores consultados han propuesto enfoques metodolégicos
orientados a la mejora de la calidad .Los puntos de vista en este sentido son
disimiles. Algunos abordan la mejora de forma global y con un marcado enfoque
hacia el cliente, barriendo todo el espectro de actividades necesarias (Ishikawa,

: . -, . IVERSIDAD
1988, Colectivo de autores, 1995, Harrington, 1996, Gutiérrez (Pulide, 1 OLGUIN
Harrington, 1999, Noda Hernandez, 2004, ISO 9001, 2008) Juran, 2006<fafd §§RC MOYA

realizacion de este trabajo de diploma se utilizo el:.
Programa de mejora de Juran el cual consta de 10 actividades:

1. Definicion del problema: Es la expresion de los problemas tal y como se
manifiestan en la realidad, Incremento de los clientes insatisfechos, del

numero de defectos, del rechazo. etc.
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2. Demostrar la necesidad de solucién del problema : Se logra_mediante el
analisis costo - beneficios de la solucién de los problemas con el objetivo de
convencer a la direccién de la importancia de invertir en la solucion.

3. Seleccion del proyecto de estudio:  Aplicando el Principio de Pareto se elige
cual de los problemas existentes resultaria mas convenientes atacar de forma
inicial.

4. Organizacién para el Diagnostico : Se deben crear 6rganos de direccion con
el objetivo de revisar informacion, aprobar y elegir los proyectos, proponer
soluciones. Y el 6rgano ejecutor con el proposito de recoger informacion,
investigar causas, ensayar hipétesis y soluciones.

5. Diagnostico: En el diagndstico se desarrollan las siguientes etapas:

» Definicion de la responsabilidad del error: esta puede ser de los
operarios si los mismos estan en autocontrol o de la direceién si no se
cumple la condicion anterior.

» Clasificaciéon del error: Los errores pueden ser

1 |Intencionales o voluntarios : son aquellos que los trabajadores son
incapaces de evitar debido fundamentalmente a la falta de capacidad para
mantener la atencién. Son inconscientes el error el obrero no desea
cometerlo, son impredecibles.

2 Voluntarios: Se cometen de forma consciente o intencional. Son

persistentes y conscientes. Al momento de cometer el error el obrero sabe lo

_ UNIVERSIDAD
que esta haciendo. ""HOLGUIN

3 Técnicos: Surgen cuando el trabajador adolece de faltas desdéenigasro mova
esenciales, de formacién o de conocimientos necesarios para impedir que

suceda el error, falta de técnicas de habilidades o deficiente orientacion.

» Diagnostico sobre las causas: Aplicable a los errores técnicos, se
desarrolla mediante la ejecucion de tres pasos:
1. Formulacién de Hipdtesis:  Se realiza mediante tormentas de ideas y

diagramas causas efectos.
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2. Seleccion de Hipotesis para el ensayo:  Existen diferentes fuentes
para seleccionar hipoétesis: la experiencia del personal, métodos de
expertos, graficos de tarjados, organizando las hipétesis segun. sus
grado de prioridad econdmica.

3. Ensayo de Hipotesis: Se verifican las distintas hipétesis mediante el
uso de diferentes técnicas estadisticas, Gréaficos de correlacion,
histogramas, disefios de experimentos, etc.

6. Formulacion de alternativas de correccion: La formulacion de las mismas se
realizaran de acuerdo a la Responsabilidad del error y el tipo de error.

7. Definir o seleccionar la accion correctiva:  Esta es una actividad propia de la
direccién la cual tiene como objetivo evaluarlas propuestas y decidir si se
aplican o no. Las alternativas de soluciones van a estar en funcion del tipo de
error y de la responsabilidad del mismo.

1 Responsabilidad de la Direccion:

Error Técnico (Alternativa de soluciones):

1. Diferenciar los resultados por trabajador.

2. Analizar los datos con relacion al tiempo para descubrir se hay
consistencia.

3. Identificar los consistentemente mejores y peores trabajadores.

4. Estudiar los métodos de trabajos usados por los mejores y los usados
por los peores, para identificar sus diferencias en técnicas.

5. Llevar a todos los trabajadores al nivel del mejor.

UNIVERSIDAD

Errores Inadvertidos: "HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

7. Poner mas sentidos personales en funcion del trabajo que realizan.
8. Independizar el control del trabajo de la fiabilidad humana ( Robdtica,
Dispositivos a prueba del error)

Errores Voluntarios:

8. Despersonalizar la orden.
9. Establecer responsabilidades individuales e identificar el trabajo de

cada trabajador.

17



UNIVERSIDADo: HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Avenida XX Aniversario, Via Guardalavaca, Piedra Blanca, Holguin, Cuba. Telf. 48 2501- 48 2380
www.uho.edu.cu

10. Proporcionar énfasis equilibrado en las prioridades.
11. Mejorar las comunicaciones.

12. Incentivarlos.

2 Responsabilidad del operario:

Errores Inadvertidos:

13. Reduciendo la fiabilidad humana (Disminuir la monotonia de las
operaciones, Introducir medios automatizados, facilitar la atencion del
trabajador.

Errores Voluntarios:

14. Enfilados a la aplicacién de sanciones a los violadores.

8. Aplicacién de la accion correctora: Una vez elegida la alternativa de
solucion se debe proceder a su aplicacion.

9. Tratamiento a la resistencia cultural: Tiene como proposito el tomar
medidas que atenuen la resistencia al cambio por parte de los trabajadores,
para lo cual lo mas recomendable resulta:

4+ Comenzar con poco.

+ Evitar sorpresas.

+ Escoger el momento adecuado.

+ Despojar las propuestas de un exceso de equipaje.
4 Trabajar con el lider reconocido.

10 . Establecimiento o restablecimiento del control . Una vez probada la
eficacia de la medida se debe culminar la mejora con la Normacion-del|p§)\VERSIDAD
resultados para poder ejercer el control sobre los mismos. "HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

El analisis del procedimiento consultado, permitié analizar, valorar y aplicar la

metodologia de Juran teniendo en cuenta las caracteristicas de la entidad de

objeto de estudio.
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Conclusiones del capitulo

A tono con la triangulacién de informacion para la realizacion de la investigacion
se determina como en la literatura especializada se evidencia la calidad de en
una forma significativa de acuerdo a su importancia alcanza un alto eslabon en

la sociedad.

La metodologia propuesta para emplearla en la solucion del problema que se
refiere a mejorar la calidad, presenta un amplio grado de integracion y ademas es
de facil adaptacion a diferentes entidades y se puede comprobar al analizar los

resultados obtenido en la practica.

UNIVERSIDAD
"HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA
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Capitulo II: Metodologia para el mejoramiento de la  calidad. Aplicacion en la

Granja Rudiberto Cuadrado.

De acuerdo al analisis del marco tedrico de la investigacién realizada, se
reconoce la necesidad de que la Granja Rudiberto Cuadrado se realicen
alternativas para mejorar de forma sistematica la calidad de la leche y con ella el
nivel de satisfaccion generado en sus clientes. En este capitulo se propone el
desarrollo de la metodologia encaminado a mejorar la calidad de la leche en la
Granja Rudiberto Cuadrado con el objetivo de incrementar la satisfaccion de los
clientes. Se debe puntualizar que para lograr resultados satisfactorios en la
aplicacion de este programa es necesario que se cumplan las premisas generales

siguientes:

« Reconocimiento de la necesidad de mejorar la calidad y la satisfaccion del
cliente: solo se puede desarrollar plenamente si todo el personal de la
organizacion reconoce estas cuestiones como una necesidad fundamental.

« Compromiso y liderazgo de la direccion, que debe ser consciente de la
necesidad e importancia de la calidad y de su impacto en la satisfaccion del
cliente. Es precisamente la direccion la que debe impulsar cada proyecto de
mejora de la calidad y liderarlo durante toda su ejecucion, de lo contrario todo
sera un esfuerzo estéril de unos pocos entusiastas en la organizacion.

La metodologia utilizada que se propone Yy aplica en esta investigacion es el

Programa de mejora de Juran:

2.1 Caracterizacion general del objeto practico de  investigacion !;-JNlVERSlDAD
HoOLGUIN
Los limites: OSCAR LUCERO MOYA

La Granja Rudiberto Cuadrado se encuentra ubicada en la zona de Maceo, Santa
Tereza Linea, municipio Cacocum, Provincia Holguin. Limitando al norte con la
CSSF Pedro Rogena, al sur con el campesino Uber Mora Roja y al oeste — este

con el area cafiera de la CPA Antonio Maceo.

SU actividad econdémica, segun el objeto social aprobado por la empresa, la

actividad que desarrolla es la comercializacion agropecuaria, dedicada.
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La estructura organizativa cuenta con una plantilla de trabajadores_como la que
se muestra en el anexo 2. La fuerza de trabajo esta organizada en 6 colectivos,
con su respectivo jefe de colectivos nombrados por resoluciéon. (Ver anexo 3)

2.2 Caracterizacion de la Zona

Con ndcleo inicial de la zona Maceo, data de la época colonial se deducen en la
primera mitad del siglo XVIII, estaba establecido la hacienda el Canal
perteneciente al ato de Arrollo Blanco, cuyas tierras fueron mencionadas por el

ayuntamiento de Bayamo el 14 de septiembre de 1703.

La zona Maceo del sur de la ciudad de Holguin a 39 Km. de distancia por
carreteras, ocupa la pension sur — oeste del municipio Cacocum, posee una
superficie de 322 km?, al norte limita con la empresa azucarera Cristino Naranjo y

al oeste con el municipio Calixto Garcia.

La temperatura media anual es de 38 °C y la maxima de 21 °C con una humedad

relativa medio de 79%.

El soporte econdmico retofio se sustenta fundamentalmente en la produccion de
cafia para la extraccion de azucar en la Industria, también en la agricultura y la

ganaderia.
Mision:
Proporcionar soluciones agiles integrales innovadoras y eficaces para garantizar

el proceso de produccion y comercializacion de carne y semilla, incrementando

IVERSIDAD
OLGUIN
contribuir o fortalecer los indicadores econdmicos logrando alta eficienciacyro mova

las producciones con la finalidad de satisfacer en oferta y demanda

competitividad siempre brindando una excelente capacitacion y cumpliendo con
nuestro objetivo de la unidad.

Vision:

Todos los cuadros son sensibles en el reconocimiento de la capacitacion como
una forma de produccion estudiada por la empresa donde se encuentran

recogidos las vias y métodos. Este plan recoge en su contenido un programa de

preparacion de todos los trabajadores respondiendo a las necesidades asi como
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para el desarrollo y su conjunto respaldada por un presupuesto de_capacitacion

para cada area.

El plan técnico de la unidad

No. Area Presupuesto Total
1 | Direccion 35600.00 35600.00
2 | Mddulo Pecuario 166000.00 166000.00
3 | Finca 170161.00 170161.00
4 | Aguachales 262162.00 262162.00
5 | Vivero Forestal 187500.00 187500.00
6 | Semiprotegido 136000.00 136000.00
Total

2.3 - Caracterizacion de la fuerza de trabajo.

e Cumplimiento de la plantilla:
Cumplimiento de la plantilla = plantila cubierta= _77 = 56,2%
Plantilla Aprobada 137

La plantilla aprobada es de 137 trabajadores, y se encuentra cubierta por 77, lo

gue hace que se encuentre en un 56,2% siendo esto una dificultad Paf%JlE[JlVERSlDAD
OLGUIN

cumplimiento de los objetivos propuesto de la unidad objeto de estudio.
OSCAR LUCERO MOYA

e Composicion por sexo: (Ver anexol)
Cantidad Total de Hombres/Mujeres

Y% Hombres | Mujeres = Plantlla Total
antilia 1ota
Sexo Hombres Mujeres
Total 57 20
% 41,6% 14,5%
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En la composicion de la plantilla de la unidad, desde el punto de vista de sexo,
predominan mas cantidad de hombres que las mujeres, lo que representa el 41,6
% del total de trabajadores, lo cual se corresponde con las actividades. que

realizan en esta unidad. (Ver anexo 2)

Distribucion de la plantilla por edades.

Edades | Dirig. | Técn. |Serv. |Obreros Total %
17-35 - 6 12 20 38 27,71 %
36-50 3 - 5 10 18 13,1%

51-65 - - 11 10 21 15,3%

En la tabla anterior, se refleja la cantidad de trabajadores por grupos de edades,
siendo predominante la mayor cantidad de trabajadores en los grupos de edades
de 17 a 35 afios con un (27,7 %) siendo beneficioso poder contar con personal

relativamente joven. (Ver anexo 3)
2.4 Distribucion de la plantilla por escolaridad.

» Composicién por nivel de escolaridad:
Cantidad Nivel Escolar x

% de personal por nivel x = *100
Total Plantilla
Nivel escolar Total %
Universitarios 3 2,18
Técnicos Medios 6 4.37%
12 grado 12 8,75 !.).JNIVERSIDAD
HOLGUIN

9n0 grado 20 14’5% OSCAR LUCERO MOYA
Menos de 9no grado 36 26,2%

total 77 100

El nivel de escolaridad en la organizacibn no es el mas deseado, ya que
predomina el personal de menos de noveno grado para un 26,2% pudiendo en
un momento determinado tener incidencia negativa en el desarrollo de esta

actividad. (Ver anexo 3).
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2.5. El Acopio de la Leche.

El Acopio de la Leche se realiza en una vaqueria y estd compuesta por una
plantilla de 7 con un anticipo basico de 12 pesos diarios esta fuerza se encuentra

conformada por categorias ocupacionales distribuidas como sigue:

En la Granja Rudiberto Cuadrado todo el personal trabaja bajo un régimen de 8
horas diarias, de 8.00 AM a 5.00 PM, el personal indirecto al servicio del acopio
de la leche trabaja de 3.00 AM a 11.00 AM.

Se cuenta con sistema de pago por hora para el personal directo al servicio del
acopio de la leche que trabaja ininterrumpidamente todos los dias del mes y
existe un sistema de estimulacion por los resultados de la composicion final de la

entrega de la leche que varia de cero al 60% al salario mensual.

.El grupo de aseguramiento interno es el responsable del almuerzo'y la merienda
de los trabajadores. Reciben jabas al menos una vez al afio consistente en
viveres y algunos productos propios de la entidad. Realizan actividades en fechas
significativas o conmemorativas y auxilian materialmente a sus trabajadores tanto

como sea posible.

2.4. Aplicacion de la metodologia de Juran de mejor a de la calidad en la

Granja Rudiberto Cuadrado.

Se realiza el analisis del resultado obtenido con la aplicacién de la. metodologia,
en la Granja Rudiberto cuadrado. Se resumen los principales” resultados
alcanzados vy las principales conclusiones a las que se pudo arribar 'una MESIVERSIDAD

"HOLGUIN

finalizado el proceso de aplicacion y a continuacion se detallan [0S resultados
OSCAR LUCERO MOYA

obtenidos:
1. Identificaciéon de sintomas.
Mediante las técnicas aplicadas, una de ella la entrevista a los trabajadores
del area se constatd una serie de deficiencias, teniendo en cuenta todos los
analisis realizado el Consejo de Direccién elabor6 los factores que mas inciden
en la baja calidad de la leche.Los cuales se detallan en la siguiente tabla:
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Deficiencias Visibles

1 Insuficiencia en la alimentacibn por no tener el pasto

necesario (Kingrass).

2 El personal no se encuentra totalmente capacitado.

3 Poca higiene en los envases utilizados para el acopio de leche

(cantaras) y( pomos plasticos)

4 Altas temperaturas

5 Falta de motivacion de los trabajadores

6 No se cuenta con depdsitos para agua

7 Inadecuados medios de transportacion.

8 Recogida tardia de la leche en la Vaqueria.

9 Entrega tardia de la Leche a los clientes

10 | Baja inspeccion de la calida de la leche (Durante el Acopio)

11 | Inestabilidad en la fuerza de trabajo.

Posteriormente de detectar las deficiencias que presenta el area de la vaqueria
se le realizo una encuesta a los compaferos del Lacteo la gue recibe el
producto (leche) directa o indirectamente la cual arrojo que existe insatisfaccion

en la aceptacion de los que reciben el producto (leche).

. > UNIVERSIDAD
2. Demostrar la necesidad de la solucion. > HOLGUIN

Al revisar los registros estadisticos por los que se puede analizar las pérelidds' ¢gere Mova
se ocasiona en cuanto a indicadores econdémicos de la unidad teniendo en cuenta
que el precio de laleche en la Granja Rudiberto es de:$ 2,35, pero de acuerdo
a la densidad de la leche debe estar superior a los 1.0290 g/L. Teniendo en
cuenta la verificacién que se realiza para la compra de la leche y encontrandose

esta por debajo de lo estimado, entonces se vende a 0,35 centavo el litro.

En la verificacion se determina que se promedia a 3 L por vacas, lo que equivale

a 99 L diarios, para 2970 L mensuales, se hizo necesario realizar un taller con la
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direccidon de la Granja Rudiberto Cuadrado. y personal invitado con_experiencia
en el tema de economia para poder arribar a los datos que seé muestran a

continuacion:

Resultado que arrojo la revision de documentos en cuanto a pérdidas y ganancias

en lo que a leche respecta.

Dato por trimestre (2011) |SEPT| OCT | NOV | TOTAL

Plan de produccién 2970 2970 2970 8910
Real 2702 2650( 2330 7682
Ingreso plan de produccion ($)| 7128| 7128| 7128| 21384

# de Litros rechazado 402 157 34 593
# de Litros vendidos 2300| 2493| 2296| 7089
Ingreso ($) real vendido 552015983,2|5510,4| 1713,3
Perdidas ($) 964,8| 376,8| 81,6| 1423

Enla tabla se observa que en el primer mes hubo una perdida de 402 litros que
equivale a $ 964,8 , en el segundo mes hubo una perdida de 157 litros que
equivale $ 376,8 y en el tercer mes solo se perdieron 34 litros que equivale a $
81,6. De acuerdo a los resultados, se valora que la granja continua teniendo
perdida economica en los diferentes meses, siendo menos considerable en el

ultimo.

Se valora lo siguiente UNIVERSIDAD

"HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

> Dif de L de leche = PLAN — REAL

Esta arroja una dif de 1228 L con respecto al plan.

» Ingreso =Cant Unidad x Precio.

El ingreso estuvo por debajo de lo deseado ya que la diferencia fue de $ 14295.

Dato por trimestre (2012) DIC ENE FEB |TOTAL

Plan de produccion de leche( L) 2970 2970 2970| 8910

Real 2800 2887 2900| 8597
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Ingreso plan de prod($) 7128 7128 7128 | 21384
Ingreso($) real vendido 6216 2542 2418| 11176
# de L rechazados 210L| 342L| 482L| 1034L
Perdidas ($) 504| 820,8| 1156,8] 2481,6

En esta tabla se observa que se mantuvo la disminucion en la cantidad de L de
leche y que en el dltimo mes de andlisis aumento la cantidad de litros de leche
devueltos y dejados de pagar, trayendo consigo pérdidas economicas para la

unidad.

> Dif de L de leche = PLAN — REAL.

Esta arroja una diferencia de 313 litros.

Ingreso =Cant Unidad x Precio

El ingreso estuvo por debajo de lo deseado ya que la diferencia fue de $ 21384.
3. Seleccidén del proyecto de estudio

Después de realizar un andlisis cuantitativo de estos resultados se demostré que
existe la necesidad de eliminar de forma parcial o total la situacion dada con la
calidad de la leche ya que afecta los ingresos econdémico de la unidad e influye
de forma negativa en la satisfaccion de los clientes y trae consigo falta de

interés en la realizacion del trabajo y en que sea con calidad.

El resultado se muestra en la siguiente tabla:

VERSIDAD

DLGUIN

O MOYA

EXPERTOS

Nr. | Caracteristica

1]2]3|4 |56} AN
1 | Escaso implemento de trabajo 2223113141y
2 | El parqueo de acopio en estado regular 5(/3[4|5]275]7]5"
3 | Poca higiene en los envases utilizados para el |[7|/8|8|7|8[8|8|8

acopio de leche.

4 | Altas temperaturas 1/5/3|5/8|4|1|4
5 | Falta de motivacion de los trabajadores 416|4/6/3[4]|6]|3
6 | No se cuenta con depdsitos para agua 5(8|5(4|7|2|2]|7
7 | Inadecuados medios de transportacion. 3647|5477
8 | Recogida tardia de la leche en la Vaqueria. 914|7|12|4(4]4|6
9 | Entrega tardia de la Leche a los clientes 7/1/6|3|/6|/6|3|6
10 Baja inspeccion de la calida de la leche. 617|8|5/615167
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11 3/4(6(5,417(87

Inestabilidad en la fuerza de trabajo.

Los resultados de la tabla arrojan se pudo determinar que la deficiencia que mas

influye es:

La poca higiene en los envases utilizados para el acopio de leche, aunque es
bueno destacar que no es la unica deficiencia. Ademas es necesario erradicar
esta dificultad ya que esa capa que se forma en las paredes de los envases por
la acumulacion de restos de grasa de la leche y pequefias porciones dejadas de
ella misma por el mal lavado, contamina las leches y afecta la salud de aquellos

que la consuma, provocandoles .
% Sintomas diarreicos
+« Trastornos digestivos

s Alergias,

4. Organizacion para el diagndstico
Después de determinar la deficiencia que mas influye en los resultados, en
conjunto a la direccion de la misma se crea un equipo de trabajo el cual sera el
encargado de revisar todos los documentos que tengan estrecha relacion con el
problema, propondria las posibles soluciones y velaria por el cumplimiento de las

mismas de forma correcta. El cual queda conformado de la manera siguiente:

% Administrador de la Granja Rudiberto Cuadrado. UNIVERSIDAD

% .Especialista en Recursos Humanos. "HOLGUIN
% Trabajadora del area de Servicio. OSCAR LUCERO MOYA
% Técnico Veterinario.

Y ademas queda acordado que el control se realizara diario con vista a radicar

la dificultad

5. Diagnostico (definicion de la responsabilidad de | error, clasificacion
del tipo de error, diagndstico de las causas)
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Después de identificar la causa principal que da origen al problema_ y de reunirse

con los obreros responsables de la limpieza de las cantaras y pomos donde se

embasa la leche y con el control por parte de la direccion se pudg apreciar.que

el error

era de los obreros y de un caracter técnico debido a que el obrero

plantea que no cuenta con todos los medios para realizar una buena limpieza de

las cantaras, ya que en ocasiones no tienen suficiente agua , ni producto

empleados para una mejor limpieza (detergentes) .

Ademas tiene culpabilidad el director de la unidad y todos aquellos que tienen la

responsabilidad de controlar el trabajo de cada obrero, por la falta de gestion y

morosidad para dar solucién a esas deficiencias.

Después de identificar el error se realizo una técnica participativa. tormenta de

idea utilizando la experiencia del personal, con el objetivo de formular la

hipotesis de que si se trabajo en funcidén de incrementar los depdsitos para agua,

gestionar la compra de esos productos necesarios y supervisar el uso correcto de

los mismos se contribuiria al mejoramiento de la calidad de la leche.

6. Formular alternativas de solucioén.

En un taller realizado en conjunto con el administrador de la Granja Rudiberto

Cuadrado y trabajadores de la vaqueria se elaboro el siguiente plan de medida:

>

Realizar un levantamiento de los implementos de trabajo necesario y

realizar la compra de los mismos.

Realizar la reparacion del local. !.)JNIVERS[DAD

Gestionar la compra de los productos empleados en la limpieza-de i6dOLGUIN
) ; OSCAR LUCERO MOYA

envases y supervisar el uso correcto de los mismos.

Crear un local ventilado para depositar las cantaras y pomos con la

leche hasta su recogida.

Vincular a los trabajadores al pago por resultado para que se sientan

méas comprometidos con su trabajo.

Realizar gestiones con el fin de incrementar los depdésitos de agua.

Exigir por la recogida temprana de la leche en la vaqueria, para que la

misma llegue en buen estado y horario a los clientes.
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» Crear una comision encargada de supervisar el trabajo en la vaqueria y
con ello la calidad de la leche, la cual queda conformada de la siguiente
forma:

s Jefe de produccion.
« Jefe de recursos humanos.
% 2 obreros.
» Capacitar a la comision de calidad.
» Analizar las causas que dan origen a la inestabilidad de la fuerza de
trabajo.
7. Seleccionar las acciones correctivas.

Al realizar una entrevista con la Junta Directiva de unidad se pudo elaborar
una serie de métodos teniendo en cuenta el diagnostico, ya que es el que nos
permite conocer la situacion actual de la Granja Rudiberto’ Cuadrado. y
cumpliendo el plan de medida que puede alcanzar la entidad a corto plazo
dentro de los trimestre de estudio y otras a largo plazo la cual queda
elaborado y aprobado por unanimidad de la siguiente manera:

Corto plazo

» Realizar el levantamiento de los implementos de trabajo necesario y de
los productos empleados en la limpieza de los embaces y efectuar su
compra, supervisando su uso correcto.

F/C  abril 2012 Responsa ble Administrador

> Seleccionar a un trabajador, que sera el encargado de, supervisaj JRl\VERSIDAD
DE|
trabajo en la vaqueria y con ello la calidad de la leche, dande un infornIdO]-GU[N
OSCAR LUCERO MOYA
diario del trabajo del area.

F/IC abril 2012 Responsable A dministrador

> Vincular a los trabajadores al pago por resultado para que se sientan mas
comprometido con su trabajo.

F/IC mayo 2012 Responsable Ju nta Administrativa
Largo plazo

» Capacitar a los trabajadores segun la actividad que realicen.
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F/IC febrero 2013

8. Propuesta de aplicacién de las acciones correct  ivas.

Después de haber seleccionado las acciones primordiales a ejecutar a cortos
y largos plazos por la Junta Directiva de entidad se determiné que si evaluan
la futura aplicacion de las mismas, esto traeria consigo la mejora de la calidad
de la leche en la Granja Rudiberto Cuadrado.

9. Tratamiento a la resistencia cultural.

En las entrevistas realizadas a los obreros de la vaqueria con la presencia de
miembros de la Junta Directiva se pudo conocer que existe resistencia al
cambio, que traeria a la unidad la aplicacion de las acciones de mejora, por el
bajo nivel escolar que tienen los obreros teniendo en cuenta la labor que
realizan, lo que actualiza el desempeiio de la unidad. Por lo que se hace
necesario salir de la etapa de sobre vivencia y desarrollarse @ un mercado
diferente y con muchas mas exigencias.

10. Establecer el control.

Una vez probada la eficacia de la medida se debe culminar la mejora con la
normacion de los resultados para poder ejercer el control sobre las mismos. No
obstante, debido al periodo tan corto de estudio, fue imposible poder realizar

esta etapa por falta de elementos.

UNIVERSIDAD
"HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA
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CONCLUSIONES

1. En la Granja Rudiberto Cuadrado se aplicé una metodologia que posibilité la
mejora de la calidad de la leche; mejora que se traduce en un incremento del
nivel de satisfaccion alcanzado; pues los esfuerzos desplegados en torno a la

calidad no seran en vano.

2. Se identificaron las deficiencias que presenta la entidad planteandose las
principales acciones de mejoramiento, lograndose concretar las mismas en un
plan de accion con tareas, responsables y fecha de cumplimiento.

3. Quedan creadas todas las condiciones para poder pasar a la fase de control
del procedimiento metodolégico y asi poder cumplir con el objetivo que se

propone en la investigacion.

UNIVERSIDAD
"HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA
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RECOMENDACIONES:

Para erradicar los problemas detectados en la Granja Rudiberto' cuadrado, se
propone las siguientes recomendaciones:
1. Cumplir con el plan de accion previsto para llevar a cabo la actividad de la
calidad dada su importancia para alcanzar resultados superiores.
2. Complementar la etapa de control.
Capacitar la fuerza de trabajo segun la necesidad de aprendizaje.
Realizar periédicamente matutinos donde participen los trabajadores del area
de la vaqueria ya que esto los mantendrian mas informados de 10s resultados.
5. Trabajar en funcion de agilizar las posibles soluciones de los problemas ya

que eso influye en el desarrollo de la unidad.

UNIVERSIDAD
"HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA
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ANEXO 1

Distribucion de la fuerza por sexo en la granja Rudiberto cuadrado.

Distribucidon de la fuerza en la
granja Rudiberto Cuadrado
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ANEXO 2 I g !
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ANEXO 3

Distribucion par el nivel cultural de los obreros de la granja Rudiberto Cuadrado

Titulo del grafico
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