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Resumen

Las organizaciones empresariales cubanas estan llamadas a insertarse en el
contexto actual en que se desenvuelve la economia. Dentro de éste las Empresas
de Recuperacion de Materias Primas, precisamente por la importancia que ha
adquirido en cuanto a la sustitucion de importaciones, de aqui que para el logro
del éxito de sus actividades es indispensable atender de manera priorizada la
Gestion de la Calidad. En la Empresa de Recuperacion de Materias Primas Las
Tunas se manifestaron deficiencias relacionadas con un carente enfoque a los
proveedores del sector residencial, en cuanto a la insuficiente sistematicidad e
integralidad de su proceso inherente de evaluacion, baja implicacion para este fin;
gue traen aparejadas que las acciones de mejora no se traduzcan en los
resultados esperados, por tal motivo esta investigacion estuvo dirigida a disefiar

un procedimiento para la medicion de la calidad del servicio desde una perspectiva



de orientacion a los proveedores del sector residencial, tomando como referentes
tedricos el modelo SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor, ya que con el
mismo no se pierde informacion, debido a que la incorporacion de una pregunta de
satisfaccion general, con respecto al servicio en cuestion, permite, ademas de
medir esta aspecto, analizar la contribucién de cada item al nivel de satisfaccion
general alcanzado. Expertos en el tema valoraron como pertinente el disefio del
procedimiento propuesto, para contribuir a minimizar las insuficiencias en la
gestion de la calidad del servicio que ofrece dicha entidad, pues posibilita que el
proceso de evaluacion se atenga a normas y procedimientos detalladamente
planificados y explicados, constituyendo uno de sus principios basicos y con ello

contribuir a mejorar su gestion empresarial.
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INTRODUCCION

La Empresa de Materias Primas Las Tunas presta los servicios en cuanto a la
recepcion de productos reciclables al sector estatal y residencial, este ultimo
mediante las Casas de Compras ubicadas en cada municipio del territorio.
La misma tiene disefiado y se encuentra en fase de implementacion su Sistema de
Calidad, donde tiene concebido medir el nivel de satisfaccion de sus clientes y
proveedores, dicha medicion la efectia mediante un grupo de especialistas de la
empresa, donde este grupo especializado se encarga de encuestar a un namero
de usuarios para conocer la percepcién del servicio recibido.
En cuanto a la medicion del nivel de satisfaccion de clientes y proveedores
previstos en los procedimientos del manual de calidad, lo tiene concebido
solamente para clientes y proveedores del sector estatal, no siendo asi para el
residencial.
La recuperacién de los desechos industriales y del consumo ha alcanzado un
considerable incremento a nivel mundial, ya que paralelamente al desarrollo
cientifico técnico de la industria, han ido mermando los yacimientos y fuentes de
las principales materias primas primarias y se ha llegado a limites incalculables en
la contaminacién del medio ambiente producto de una incorrecta politica para el
vertimiento de los desechos.
Chatarra de Metales no Ferrosos: Los Metales no Ferrosos se titulan de ese modo debido a que no
contienen hierro en su composicion quimica; a diferencia de los metales férreos, los no férreos no
son atraidos por el iman. Al clasificar la chatarra no ferrosa se hace referencia a Cobre, Aluminio,
Bronce, Plomo y Otros Metales no Ferrosos. Cobre, Bronce, Aluminio, Niquel, Zinc, Estafio.
Desechos no Metalicos.
v Los productos no metalicos son aquellos que en su composicién contienen
metal y que al parecer su valor de uso se convierten en desechos reciclables.
Se generan en la industria, red de comercio, organismos e instituciones del
estado, poblacion y vertederos.
v Estos productos pudieran separarse en dos grupos, los recuperados como

envases Yy los recuperados como desperdicios.



v' Dentro del grupo de envases se encuentran los envases de vidrio, los
envases plasticos como cajas provenientes de la agricultura, las empresas de
bebidas y licores, la industria de cosméticos, farmacéutica. Los envases
textiles y las cajas de cartdn que se recuperan en buen estado provenientes de
la red de comercio.
v' Dentro del grupo de desperdicios, estan el desperdicio de papel y cartén,
desperdicio de vidrio, desperdicio textil y desperdicios plasticos, los que tienen
necesariamente que pasar por procesos de clasificacion y tecnolégicos al no
poder ser utilizados como envases sino como materia prima para la produccion
de nuevos productos.
La calidad se ha visto como la capacidad para identificar las necesidades y
expectativas de los clientes y demas partes interesadas para satisfacerlas,
cumpliendo los requerimientos del producto o servicio ofrecido, esto adquiere cada
vez mas importancia en la gestion de las empresas de ahi que los gerentes
reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante el
desarrollo de sistemas de gestion de calidad en la que debe estar presente la
satisfaccion del cliente.
De aqui que el procedimiento propuesto se estructur6 de acuerdo al problema
cientifico. Por estas razones se elabor6 utilizando aspectos considerados de
interés, ademas teniendo en cuenta la revision bibliografica de documentos,
viabilizando la incorporacion al mismo, de enfoques actuales relacionados con el
tema, donde se hace énfasis en el logro de la satisfaccion de clientes y
proveedores para alcanzar el éxito, asi como las tareas y objetivos relacionados
con el servicio integrandolo a la Gestion Empresarial de la organizacion, de forma
gue se garantice su realizacién sisteméatica de la manera mas eficaz y eficiente
posible.
La Empresa de Recuperacion Materias Primas Las Tunas se fund6 en
1985.Desde entonces ha evolucionado positivamente, obteniendo varios
reconocimientos por su destacada labor y buen funcionamiento a escala nacional.
La Empresa define sus acciones fundamentalmente a los sectores del mercado

nacional, cuenta con 50 afios como recuperadora de desechos reciclables



procedentes de la Industria y la Comunidad, estableciendo su Sistema de Gestion
de la Calidad sobre la base de los requisitos de la NC- ISO 9001:2008 vigente.
Objeto social de la empresa: Recuperar, procesar y comercializar de forma
mayorista todo tipos de desechos, envases, articulos, equipos y otros que se
generen en la esfera industrial, comercial y productos, en los servicios, en el
consumo social, que pueden ser reutilizados en la economia como materias
primas secundarias.

Mision: Garantizar la recuperacion, procesamiento y comercializacion de todos los
productos recuperables, para satisfacer las demandas y expectativas de los
clientes en cuanto a calidad, rapidez y competitividad, presentando una adecuada
atencion y participacion de los proveedores.

Vision: Ser una empresa de éxito en el reciclaje, que ha logrado autonomia para
decidir y accionar en la politica de precios, en la compra — venta, y realizar
gestiones promocionales de la produccion de alta calidad, que garanticen el
mercado; utilizando una tecnologia renovada y moderna para producir,
perfeccionando la accion de los cuadros de direccion en los colectivos de
trabajadores, para desarrollar una adecuada imagen, que lleve aparejado

mecanismo de supervision y control.

Descripcion del proceso productivo principal y de t odos los procesos de
trabajo que intervienen o influyen en el mismo.

El proceso tecnolégico comienza con la recuperacion de la chatarra ferrosa, por
dos vias, estatal y mediante las casas de compras distribuidas en toda la
provincia, actualmente la empresa cuenta con 15 de éstas. Cada Unidad
Empresarial de Base (UEB) Municipal tiene un técnico de produccién que se
encarga de atender el sector estatal, y algunos sectores de la poblacién, su misiéon
es recuperar todos los desechos ferrosos que generen estas instituciones.

Cada UEB tiene un patio de chatarra, donde es depositada la misma que entra por
las casas de compras, las mismas cumplen con especificaciones de calidad, como
son, no pueden estar oxicortadas, tienen que tener las medidas establecidas de

800x500x500 mm, no pueden estar contaminadas con metales no ferrosos, no



pueden ser de dudosas procedencia, es decir piezas del sector estatal, como
zapatas de trenes, piezas de centrales azucareros, tendidos eléctricos, etc. esta
chatarra se compra a un precio de 600 pesos en moneda nacional la tonelada,
esta compra se realiza mediante el pesaje.

La chatarra proveniente de la via estatal es informada a la empresa, segun la
cantidad de toneladas reportadas, se envia un equipo auto carga especializado
para ello, con uno o mas oxicortadores en dependencia de la cantidad de chatarra
ubicada, alli se oxicorta fuera de medida, es decir se corta para poder buscar
capacidad de carga, pues los camiones pueden cargar hasta 15 t, por el deterioro
de la técnica la misma en estos momentos carga hasta 10 t , es por ello que es
muy importante el corte de los oxicortadores para que se pueda transportar las
toneladas previstas, pero también es importante el tiempo, de aqui que no se
oxicorta a la medida lista para la venta, pues esto llevaria mucho tiempo, esta
chatarra es transportada a la UEB Proceso, ubicada en la propia empresa, donde
se descarga la misma en el patio de chatarra como asi se le denomina, el cual
posee una capacidad de almacenaje de 4000 t , ademas esta UEB cuenta para el
funcionamiento de su actividad con una linea de corte, conectada a un tanque
criogénico (Oxigeno Liquido) que abastece la linea y una gria con un pulpo con
capacidad de 5t.

En el area del patio de chatarra es donde se descontamina la misma, se clasifica
por tipo en hierro fundido y acero, los metales no ferrosos encontrados en el
proceso son trasladados para un almacén donde se procesa, el producto debe
guedar a la medida establecida por las especificaciones del cliente.

A su entrada a la UEB Proceso, la chatarra es pesada en una bascula de
camiones de capacidad de 60 t, una vez efectuado el pesaje de la misma, se
emite un vale de pesa, donde es descargada posteriormente en el patio referido
en el parrafo anterior, automéaticamente a esa chatarra se le descuenta el 4%
establecido por el 6xido que contiene la misma y se procede a su revision y
proceso, del cual el autor hizo referencia anteriormente.

Una vez oxicortadas dicha chatarra, se comienza con la carga para la

transportacion a la UEB Recepcion y Venta, La misma esté ubicada en la Empresa



ACINOX (Aceros Inoxidables), en esta area con capacidad de 12 000 t se
recepciona toda la materia prima proveniente de la UEB Proceso y de las
provincias orientales, donde para estas Ultimas se efectua el tiro directo a la UEB
Recepcidn y Venta, la misma cuenta para el funcionamiento de su actividad con 2
grias de 15t cada una, dotada de pulpos y electroimanes para facilitar que las
cestas sean cargadas, asi como los carros y gondolas también sean descargados,
segun la densidad de la chatarra, en ligera o pesada.

En esta area se sigue el mismo proceso que el de la UEB Proceso, se pesa la
chatarra ya oxicortadas y se transporta hacia la nave de recepcion y venta, alli un
controlador de la calidad la recibe, revisa la carga y si tiene problemas de calidad
efectia los descuentos establecidos, ya sean, por llevar chatarra fuera de la
medida establecida, contaminacién con hierro fundido, no ferroso, tierra y otras
suciedades, las mismas se trasladan hacia la nave principal de la aceria por medio
de dos carros porta-cestas dotados de un sistema para el pesaje de la carga
metdlica, hasta completar las 60 t necesarias para la fusion en el Horno Arco
Eléctrico (HAE).

A este proceso productivo principal se vinculan una serie de servicios por otras
areas de la empresa como son: direcciones, talleres, brigadas, etc. A continuacion
se relacionan las actividades que en las mismas se desarrollan.

Direccion de Aseguramiento . Actividad fundamental: Proveer de gases como
gas licuado del petréleo (GLP) y oxigeno para la recuperacion de estos productos.
Direccion de Transporte y Taller.  Actividad fundamental: transportacion de
carga, personal y mantenimiento de equipos automotores.

Direccion Administrativa . Actividad fundamental: brindar, a través de sus
diferentes areas, servicios que resultan indispensables a las UEB como las
direcciones vinculadas directamente con la produccion.

Direccién de Produccion y Comercializacion . Actividad fundamental: ofertar y
comercializar las producciones de la empresa, asi como garantizar el
abastecimiento y almacenamiento de todos los recursos necesarios para la

produccion.



Direccion Técnica . Actividad fundamental: Garantizar los medios de oxicortes, e
instrumentos de medicion seguros para la produccion.

Los productos reciclables, tienen dos vertientes de entrada a la Empresa de
Recuperacion de Materias Primas Las Tunas, pues los mismos son recuperados
por medio de los proveedores del sector estatal y el sector residencial, mediante
las Casas de Compras Municipales. La recuperacion al sector residencial
representa aproximadamente el 72 % del total de lo recuperado.

La medicion de la satisfaccion de los proveedores en la Empresa de Recuperacion
de Materias Primas Las Tunas se realiza desde el nivel central de la empresa,
donde, un grupo especializado en esta medicion, se encarga de encuestar a los
proveedores del Sector Estatal en cada uno de los municipios donde se ubican
con sus respectivas Casa de Compras, dicha medicidén se realiza para conocer Si
fueron o no satisfechas sus expectativas y hasta qué punto se alcanza la misma.
Esta medicién no se aplica a los proveedores del Sector Residencial.

En estos momentos en la Empresa de Recuperacion de Materias Primas Las
Tunas no existe un procedimiento para llevar a cabo la medicion de la satisfacciéon
de los proveedores del Sector Residencial, ain cuando se trabaja para mejorar la
prestacion de los servicios, realizando acciones que se derivan de los informes
gue se reciben de la empresa como resultado de las mediciones realizadas a los
proveedores del Sector Estatal.

De aqui, que en la presente investigacion se propone un procedimiento que sirva

de guia para medir la satisfaccion de los proveedores del Sector Residencial.

Procedimiento para medir la satisfaccion de los pro veedores del sector

residencial en los servicios recibidos de la Empres a de Recuperacion de

Materias Primas Las Tunas.

A continuacion se brinda un breve bosquejo de la empresa desde un punto de
vista general, que permite familiarizarse y conocer algunas particularidades del
proceso de produccion asi como aspectos organizativos de la misma, ademas se
describe una panoramica acerca de la fundamentacion metodolégica del

Procedimiento propuesto para Medir la Satisfaccion del Proveedor del Sector



Residencial a aplicar en la entidad, tomandose como fundamento lo analizado en
el Marco Teorico-Referencial de la investigacion, teniendo en cuenta que hoy el
pais, en consecuencia con los nuevos lineamientos econémicos, necesita que se
trabaje con més eficiencia y eficacia consecuentemente con la necesidad de que
las empresas que entran al Perfeccionamiento Empresarial introduzcan entre otros
subsistemas el referente a la calidad y dentro de éste, los estudios relacionados
con la satisfaccion de clientes y proveedores, dirigiendo todos los esfuerzos al
aumento y satisfaccion de expectativas para el logro de los resultados
planificados.

De aqui que el procedimiento propuesto se estructuré de acuerdo al problema
cientifico. Por estas razones se elabor6 utilizando aspectos considerados de
interés, ademas teniendo en cuenta la revision bibliografica de documentos,
viabilizando la incorporacién al mismo, de enfoques actuales relacionados con el
tema, donde se hace énfasis en el logro de la satisfaccion de clientes y
proveedores para alcanzar el éxito, asi como las tareas y objetivos relacionados
con el servicio integrandolo a la Gestion Empresarial de la organizacion, de forma
gue se garantice su realizacién sisteméatica de la manera mas eficaz y eficiente
posible.

Medicion de la satisfaccion de los proveedores del sector residencial

La medicidn de la satisfaccion es un proceso que debe realizarse de manera
permanente y sistematica, por lo cual es una actividad que no se debe dejar pasar
nunca por alto, se debe convertir en un proceso continuo, que permita obtener
informacion relacionada con la percepcion del usuario en relacion con el servicio
recibido, con el objetivo de realizar mejoras que permitan mantener a los usuarios
satisfechos.

La medicion de la satisfaccion de los proveedores en la Empresa de Recuperacion
de Materias Primas de Las Tunas se realiza desde el nivel central de la empresa,
donde, un grupo especializado en esta medicion, se encarga de encuestar a los
proveedores del Sector Estatal en cada uno de los municipios donde se ubican las

UEB con sus respectivas casa de compras, dicha medicion se realiza para



conocer si fueron o no satisfechas sus expectativas y hasta qué punto se alcanza
la misma. Esta medicion no se aplica a los proveedores del Sector Residencial.
Aln cuando se efectla la medicién para este tipo de proveedor, es de destacar
gue no siempre se realiza en todos los municipios, debido al gasto que representa
realizarlo al 100% de los proveedores que corresponden a cada una de las UEB
Municipales, esto depende del presupuesto asignado anualmente, del combustible
para el transporte necesario, etc. Por lo que no siempre es posible conocer en
cada UEB si los proveedores se encuentran satisfechos o no con los servicios que
prestan estas entidades subordinadas a la Empresa de Recuperacion de Materias
Primas, y como ya se ha explicado anteriormente, en los proveedores del Sector
Residencial nunca se ha llegado a medir la misma.

La medicién de la satisfaccion a los proveedores del Sector Estatal por el servicio
recibido se realiza mediante encuesta dichos proveedores son escogidos
aleatoriamente de las bases de datos existentes en las UEB Municipales, a través
del personal que integra el grupo de calidad en la empresa.

En estos momentos en la Empresa de Recuperacion de Materias Las Tunas no
existe un procedimiento para llevar a cabo la medicion de la satisfaccion de los
proveedores del Sector Residencial, aun cuando se trabaja en cada UEB
Municipal para mejorar la prestacion de los servicios, realizando acciones que se
derivan de los informes que se reciben de la empresa como resultado de las
mediciones realizadas a los proveedores del Sector Estatal.

De aqui, que en la presente investigacion se propone un procedimiento que sirva
de guia para medir la satisfaccion de los proveedores del Sector Residencial.
Procedimiento

1. Objetivo. EIl objetivo es establecer un procedimiento que oriente la realizacion
de medicion de la percepcion de los Proveedores del Sector Residencial con
respecto a los servicios que recibe de la Empresa de Recuperacion de Materias
Primas Las Tunas.

2. Alcance. Este procedimiento es aplicable a cualquiera de las Empresas de
Recuperacién de Materias Primas.

3. Términos y Definiciones : A los efectos de este procedimiento se entiende por:



Proveedor del Sector Residencial: Persona que recibe un servicio por la entrega
de productos reciclables, sin que tenga que mediar una relacidén contractual con la
empresa.
Casas de Compras: Establecimientos donde se comercializa los productos
reciclables, de la Empresa de Recuperacion de Materias Primas.
.Tenderos: Dependientes de las Casas de Compra.
. Fiabilidad
. Validez
. Parametro
. Poblacion
.Tamafio de la poblacion
.Muestra
.Tamafio de la muestra
.Estadistico
.Estrato
.Error muestral de estimacion o estandar
.Nivel de Confianza
.Muestreo aleatorio estratificado con asignacion proporcional.
4. Referencias.

. Norma NC ISO 9000:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

Norma NC ISO 9004:2009. Gestidbn para el éxito sostenido en una

organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad.
- Estadistica Elemental Moderna. Jhon Fround.
- Guia para la medicion directa de la satisfaccion de los clientes. Universidad de
Sevilla julio 2007.
5. Responsabilidades.
5.1 Es responsabilidad del Director de la Empresa del cumplimiento del presente

procedimiento.



5.2 Es responsabilidad del Especialista en Gestion de Calidad velar por el
cumplimiento del presente procedimiento y del chequeo del mismo en los consejos
de direcciones en que se planifique su analisis.

5.3 Es responsabilidad del Director Comercial y Mercadotecnia la organizacion,
monitorizacién y control de lo especificado en este procedimiento.

5.4 Es responsabilidad del dirigente designado por el Director Comercial y
Mercadotecnia la implementacion de lo especificado en este procedimiento.
Descripcion de las Actividades. Generalidades.

A continuacién se expondra el procedimiento propuesto, siguiendo la “Guia para la
medicion directa de la satisfaccion de los clientes” (Universidad de Sevilla, julio
2007), donde se analizan diversos aspectos a tener en cuenta a la hora de medir
la satisfaccion de los proveedores del sector residencial.

1. El disefio de la herramienta.

2. Después de elaborada la herramienta, se describe la validacion de la
misma.

3. Se realiza el plan de muestreo, donde se utiliza el aleatorio estratificado con
asignacion proporcional, donde se explica como determinar el numero de
proveedores a encuestar y el método de seleccién de los mismos.

4. Se realiza la recogida de datos, donde se abordan los distintos aspectos a
tener en cuenta para recopilar la informacion.

5. Se elaborara un plan de accion, en el cual quedaran expuestos al menos,
los objetivos, los responsables y los plazos de ejecucion de cada una de las
actuaciones.

Este procedimiento se realizara para el servicio que prestan las Casa de Compras
a la poblacién en cuanto a la recuperacién de productos reciclables, de manera
gue, le sirva al equipo designado para llevar a cabo la medicion para este tipo de
servicio, de acuerdo con las caracteristicas del mismo.

La medicion para este servicio la realizar4 un grupo designado para tal efecto y
contara con el numero de personas que se estime necesario, siempre que no

afecte el normal desempefio de otros procesos.



Para conseguir aumentar la satisfaccién de los proveedores del sector residencial
de la manera més eficiente posible, la empresa debera centrar sus esfuerzos en
primer lugar, en aquellos aspectos peor valorados en la encuesta.

Si fueron definidos correctamente las caracteristicas y aspectos del servicio,
entonces no se tendra grandes dificultades en proponer acciones que consigan
mejorar la satisfaccion de los proveedores del sector residencial con ese aspecto.
Todas esas actuaciones quedaran recogidas en un plan de acciones para mejorar
esa satisfaccion en aquellos aspectos que hayan obtenido una peor valoracion en
la encuesta.

La verdadera importancia de un estudio de satisfaccion de proveedores no reside
tanto en el conocimiento puntual de este grado de satisfaccion, sino en el hecho
de poder analizar la evolucién del mismo, evaluando la eficacia de las distintas
actuaciones llevadas a cabo e intentando prever el comportamiento de los
proveedores ante posibles cambios que pudieran surgir en la organizacion
(gracias al conocimiento de sus necesidades y expectativas).

Se elaborara un plan de accion en el que se fijaran, al menos, las acciones, los
responsables y los plazos de ejecucion de cada una de las actuaciones.

El procedimiento propuesto parte del estado de arte actual y la situacion
problémica real existente en la empresa, las etapas disefiadas contemplan la
sinergia necesaria con vista a lograr un nuevo estilo en la entidad y una nueva
filosofia en la satisfaccidon de los proveedores del sector residencial.

De gran importancia resulta lo referente a las herramientas a utilizar en la
medicion de la satisfaccion de los proveedores del sector residencial, las cuales
estan concebida de manera tal que no solo le ofrece a la entidad hasta qué punto
el proveedor se siente satisfecho por el servicio que recibe, sino también que le
brinda informacion sobre determinados elementos que influyen en la gestion de la
calidad de la empresa, por lo que agrega valor en cuanto a la toma de decisiones
por parte de la direccion de la entidad, aspecto este que permite lograr una
retroalimentacion para la evaluacion vy fiscalizacion de la calidad en los diferentes

procesos.



La utilizacién y aplicacion de la encuesta tipo Likert aplicada a los expertos para la
validaciéon del procedimiento, permite evaluar con un enfoque técnico y cientifico

los resultados obtenidos.

CONCLUSIONES

1. La Empresa de Recuperaciéon de Materias Primas Las Tunas no cuenta con
una base de datos actualizada de todos los proveedores del sector
residencial para medir los servicios que presta a éstos por medio de las
Casas de Compras, la cual sirva para realizar analisis inductivo-deductivos
para la posterior toma de decisiones.

2. Con el procedimiento propuesto para medir el nivel de satisfaccion de los
proveedores del sector residencial, la empresa podra obtener resultados
gue contribuyan a mejorar la calidad de los servicios que presta la misma
mediante sus Casas de Compras.

3. El sistema de seguimiento de los planes de accién que se propone aporta a
las actividades objeto de estudio una herramienta de control necesaria para
el proceso de medicion.

4. El cumplimiento de los planes de accion contiene la informacion mas
importante del proceso de medicion y constituyen una herramienta muy (Util

para la mejora continua de las diferentes actividades.
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