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TEMA

Implementar y aportar al mejoramiento del control de la calidad en el proceso de
produccion de puros de la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli
Nicaragua en el segundo semestre del afio 2015.
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. RESUMEN
El presente trabajo establece aspectos relacionados con la Calidad en las
diferentes areas de la empresa Scandinavian Tobacco Group manufacturera de
puro, esta ubicada en el Km 145 Carretera Panamericana Esteli, Nicaragua.

Para la realizacion del presente documento fue necesario realizar varias visitas a
la empresa en estudio, para conocer cada uno de los procesos de produccién en
las diferentes areas que la conforman, de esta manera conocer cuales son las
técnicas y los procedimientos de control de calidad utilizados he implementados
en la empresa, ademas de esto conocer si cuentan con politicas de control de
calidad, manual de calidad; de no existir dichos recursos elaborar propuestas de
un Manual de calidad para mejorar y lograr estandarizar el proceso productivo.

Durante las visitas a la empresa se realizaron diferentes actividades para la
recoleccion de datos; observacion directa, se aplicaron instrumentos de
investigacion para recolectar la informacion (Encuestas, entrevistas) se
realizaron muestreos en las diferentes areas de la empresa para conocer donde
se da mayor problema de defectos y se aplicaron herramientas de control de
calidad para identificar los puntos criticos en lo que se refiere a la calidad del
producto es decir donde y como se dan las fallas en el producto. Y basandose en
el andlisis de los datos procesados se brindan posibles soluciones para mitigar
los fallos producidos y que se puedan controlar en el futuro.

Ademas de esto se aplic6 encuesta a los colaboradores de las diferentes areas,
puesto que ellos trabajan directamente con el producto, se aplicaron 58
encuestas divididas equitativamente en las diferentes areas.

Con los datos recopilados y procesados determinan que el 2.44% de la
produccién son puros defectuosos y el mayor defecto presentado son rotos de
cuerpo. Las areas donde se encuentran defectos con mas frecuencia son:
Prensa (Cuando los puros ya han sido prensados), Limpieza (Cuando los puros
estan limpio) y Empaque (Cuando los puros no se han rezagado).

Y como sugerencia en nuestra investigacion fue la capacitacion trimestral a todo
el personal de la empresa, con lo cual se pretende profundizar en temas
relacionados con calidad y explicar cada uno de los aspectos que contiene el
manual de Gestibn de Calidad que se elaborara para la empresa. En el
desarrollo de este documento se realiza una propuesta de una capacitacion.

Con la implementacién de la propuesta del manual se velara por la mejora
continua de la empresa y se muestra la rentabilidad econémica de Scandinavian
Tobacco Group ya gue esta no contaba con un manual de gestién de calidad.
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. INTRODUCCION

En el presente trabajo se desarrolla un estudio sobre el Control de Calidad en el
sistema de produccidon de puros en la empresa Scandinavian Tobacco Group
Esteli, Con el propdsito de analizar las condiciones en el proceso, evaluando de
manera integral los sub-proceso que le componen, e identificando los medios
gue se utilizan para mantener la calidad en el producto final.

A través de observaciones, recopilacion de informacion, comparativos de datos
productivos semanales y mensuales, y acompafiamiento diario que revelaron
problemas de calidad, se percibi6 la necesidad de desarrollar un trabajo en esta
area con el fin de optimizar el sistema productivo.

Como es natural, en la fabricacion de todo bien se busca la eficiencia en la
satisfaccion del cliente. Hoy en dia hemos llegado a una calidad de disefio que
significa no solo corregir o reducir defectos sino prevenir que estos sucedan, esto
se logra mejorando continuamente las condiciones y los procesos dandoles un
seguimiento permanente a las operaciones para identificar posibles limitantes
gue se estén presentando en dicho proceso.

Para mejorar la calidad, es necesario basarse en hechos y no dejarse guiar
solamente por el sentido comun, la experiencia o la audacia. Basarse en estos
tres elementos puede ocasionar que en caso de fracasar nadie quiera asumir la
responsabilidad. De alli la conveniencia de basarse en hechos reales y objetivos.
Ademas es necesario aplicar un conjunto de herramientas estadisticas siguiendo
un procedimiento sistematico y estandarizado de solucién de problemas. Con la
ejecucion de estas herramientas permiten obtener resultados relativamente
concretos para tomar decisiones que permitan mejorar continuamente y se
lograran los objetivos.

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad se lograra
estandarizar el proceso, llevar un registro y crear un control en cada uno de los
procesos en la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli. Para mejorar es
necesario requerir al establecimiento de una filosofia de calidad, crear una
nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al personal y trabajar en
equipo, tener un enfoque al cliente y planificar la calidad. Demanda vencer una
serie de dificultades y superar un sin niumero de obstaculos en el trabajo que se
realiza. Se requiere resolver las variaciones que van surgiendo en el procesos
de produccion, reducir los defectos y mejorar los niveles estandares de
actuacion.
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. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Evaluar la situacion actual de la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli en
materia de calidad en el segundo semestre del afio 2015.

OBJETIVO ESPECIFICOS

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa en estudio en materia de
calidad.

2. Elaborar propuesta de un manual de control de calidad para la
manufactura de puros.

3. Determinar la rentabilidad econdmica de la implementacion del manual de
control de calidad para la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli.

UNAN - Managua, FAREM - Esteli 14




_ SCANDINAVIAN TOBACCOGROUP
GESTION DE LA CALIDAD

IV.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de un manual de control de calidad en la empresa Scandinavian Tobacco
Group Esteli, puede conllevar a muchas desventajas como el uso inadecuado de
los equipos o despilfarro de materia prima, afectando directamente el proceso.
De acuerdo a lo observado en las visitas dentro de la empresa se identificé que
los procesos de control de calidad que se realizan son tratados de forma
empirica por cuanto no se aplican estandares y existe variaciones en los
subprocesos, estos limitan a mejorar continuamente. Por tal razén se da un mal
uso de los recursos y problemas financieros debido a los gastos de operaciones
de la empresa.

Con la no implementacion de un manual impediria la identificacion de obstaculos
en el proceso, seria posible identificar los errores pero no corregirlos porque no
se tienen una estandarizacion. La mayor deficiencia presentada en el proceso de
produccion de la empresa es el reproceso de los puros defectuosos (Rotos de
cabeza, cuerpo y boquilla) y la mayor parte de ellos son reventados.

La mayor discrepancia de puros defectuosos que son encontrados en el proceso,
estan en las éareas de Prensa, limpieza y rezago. Todo lo anterior se centra en la
perdida de muchas oportunidades y de incrementar sus utilidades, por tal razén
la empresa se ha propuesto la implementaciéon de un sistema de control de
calidad para reducir el porcentaje de puros defectuosos y mejorar el proceso. La
empresa cuenta con un departamento especifico para este propdsito pero no
esta estandarizado y el monitoreo no se realiza con mucha frecuencia, por lo
tanto no hay un control de las operaciones y esto necesita la implementacion de
un sistema.

La gerencia debe enfocarse y tomar la iniciativa de mejorar continuamente, pero
esto no se logra de buenas a primera. Todos los departamentos de la compaiiia
deben convenir en como enfrentar dicha situacion. Se debe de instituir la
capacitaciéon porque es otra herramienta importante que se debe de tomar en
cuenta ayudara a los empleados a realizar mejor su trabajo. La capacitacién no
debe de finalizar mientras no se haya alcanzado el control estadistico y mientras
haya una posibilidad de progreso.
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V. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

Scandinavian Tobacco Group Esteli fue fundada en 1997 como cigarros Latina
junto con la fabrica en Danli, Honduras. En 2008 las fabricas se convirtieron en
parte de Scandinavian Tobacco Group, ésta se encuentra ubicada en el Km 145
Carretera Panamericana Esteli, Nicaragua.

El sitio de fabricacion en Esteli, Nicaragua, produce cigarros a largo relleno
enrollados a mano para el mercado mundial, principalmente dentro de la cartera
de marcas de la CAO.

El proceso de elaboracion de cigarros liados a mano Scandinavian Tobacco
Group Esteli comienza con el fabricante de racimo (bonchero) rodando la hoja de
aglutinante alrededor del relleno, que es una mezcla de diferentes tabacos - la
parte interior del cigarro. A continuacion, la hoja de capa se aplica mediante un
cigarro-rodillo para finalizar sabor y apariencia. El torcedor (rolero) puede hacer
alrededor de 350 cigarros en un dia - todos ellos cuidadosamente controlado por
los supervisores de control de calidad.

Junto con la fabrica en Danli la produccion anual de los cigarros premium
enrollados a mano supera los 6 millones de cigarros.

En los ultimos afios los cigarros de STG Esteli han sido altamente calificado por
algunos de los mas prestigiosos de cigarros y tabaco revistas del mundo.
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VI. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Desde su fundacion la empresa carece de un manual de control de calidad, lo
gue impide que los trabajadores lleven secuencia de los requisitos y estandares
gue involucren el cumplimiento de las normas de calidad que deben de cumplir
los empleados que laboran en dicha empresa.

En esta empresa no se han realizado estudios similares a este, pero en sus
planes futuros tienen como objetivo la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, puesto que las operaciones que se realizan en la actualidad se
hacen de manera empirica, se llevan registros pero de una forma no controlada.

En otras empresas tabacaleras de la ciudad de Esteli ya se han realizado
estudios similares de sistema de gestion de calidad, dicha empresa son Joya de
Nicaragua. El titulo de este trabajo es “Elaboracion de un manual de Gestion de
la Calidad para la Fabricacion de Puros en JOYA de Nicaragua”, Y los autores
son Mendoza Cordoba Wilgen Ramon, Portocarrero Gonzalez Yoani Carolina,
Téllez Marvin lvan; cuyo objetivo era Evaluar los niveles de Calidad que posee la
Empresa JOYA de Nicaragua mediante técnicas de gestiones de calidad durante
el proceso de elaboracion de puros que logre mejorar la competitividad en el
mercado internacional mediante la implementacién de un manual de Gestion de
Calidad y el problema que se presentaba con mayor frecuencia que al comienzo
de sus operaciones no contaba con un manual de calidad por lo que seguia una
linea de produccién empirica, ya que no contaban con un documento con que
regirse.

También se realizaron otros manuales de “Control de Calidad” en diferentes
empresas tales como PERDOMO S.A cuyo titulo es “Implementacion de un
sistema de Gestidn de la calidad en base a un manual de la calidad en la fabrica
de Caja de Tabacalera Perdomo S.A en la ciudad de Esteli”; cuyos autores son:
Gilma Maria Hernandez Rugama, Juan Ramon Manzanares Leiva, Francisco
Antonio Gutiérrez Gutiérrez. AGRO-CIGARS COMPANY S.A el titulo del manual
es “Proceso de control de calidad en la elaboracién de puros de la empresa
Agropecuaria y Puros sociedad Andnima”.
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VIl. JUSTIFICACION

El control de calidad en el proceso de produccién de puros en la empresa
Scandinavian Tobacco Group Esteli, debe estar orientado al esfuerzo integral de
todas las partes de la organizacion, con el propésito de lograr una eficiencia
Optima en el monitoreo de los sub-procesos y fluidez en la informacion, todo
sistema de control de calidad moderno debe tener como enfoque la busqueda de
la calidad total.

El control de calidad es importante en todos los aspectos del sistema productivo,
desde las entradas y su interaccidn con todos los sub-procesos que le van
transformando hasta convertirse en una salida o resultado, que es la imagen
final de todas las fuerzas involucradas para elevar el rendimiento y calidad en
todos los procesos que se dan en la empresa.

Con sistemas de produccién y calidad que controlen en todos los niveles del
proceso, el cumplimiento de estandares y la coordinacion de actividades que
siempre estén enfocados en encontrar debilidades que afecten el proceso para
atacarlas, esto para que se garanticen puros de excelente manufactura, que
generan como resultado un cliente satisfecho, serd la base del éxito de la
empresa.

La mayoria de las empresas tabacaleras del departamento de Esteli, utilizan el
método empirico, no existe la ejecucion de las herramientas correspondientes
para el desarrollo de las actividades de control de calidad por lo que hay
deficiencia en el proceso y la carencia parametros y estdndares que controlen las
variaciones el uso inadecuado de los equipos y el despilfarro de materia prima.
Este trabajo investigativo sera de mucha utilidad como modelo para aplicarlo en
empresas similares, como material bibliografico para la Universidad FAREM-
Esteli y como fuente de informacion a docentes y estudiantes de ingenieria
industrial al momento de realizar investigaciones.
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VIIl. MARCO TEORICO

1. Calidad

1.1 Generalidades
1.1.1 Definicién de la calidad

Segun Philip B. Crosby, Satisfacer el requerimiento del cliente, involucra
necesariamente tomar en cuenta su percepcion, necesidades y expectativas, las
cuales deben ser cumplidas y mejor aun superadas; siendo necesario que las
organizaciones se enfoquen hacia la perspectiva de los clientes. La calidad del
producto es relativa a los consumidores y al mercado, pero la calidad en los
procesos no es relativa, debemos hacer las cosas bien desde el primer
momento.

4)@SULT Ap©0°

llustracion 1 Control de Calidad

Fuente: (Henderson Garcia 2011)

1.1.2 Aseguramiento de la calidad

Se puede definir como el esfuerzo total para planear, organizar, dirigir y controlar
la calidad en un sistema de produccién con el objetivo de dar al cliente productos
con calidad adecuada.

En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de
aseguramiento de la calidad. La introduccion y adopcion de programas de
aseguramiento de la calidad. Se debe ser constante en el propdésito de mejorar
el servicio y el producto, al estar en una nueva era econdémica, estamos
obligados a ser mas competentes. El servicio o producto desde su inicio debe
hacerse con calidad. César (2007)
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Se debe mejorar constantemente el sistema de produccién y de servicio, para
mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los costos. En la empresa se
deben establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento y crear un
ambiente que propicie la seguridad en el desempefio personal.

1.1.3 Importancia de la calidad

La importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de
una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccién de los clientes,
como pueden ser: la reduccién de costos, presencia y permanencia en el
mercado y la generacion de empleos.

La organizacion tendra menos reproceso, la productividad aumenta
considerablemente y el precio del producto o servicio puede ser menor.
Presencia en el mercado con una calidad superior a la de la competencia, con un
precio competitivo, con productos cada vez mas perfeccionados, el mercado
reconoce la marca creando una confiabilidad hacia los productos fabricados. La
empresa tiene alta probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad
por parte de los consumidores. HendersonGarcia (2011)

llustracion 2 Importancia de la Calidad

Fuente:( Henderson Garcia, 2011)
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1.2  Perfil de un productor

Las reglas béasicas de calidad aceptadas por mucho tiempo, estdn combinada a
las areas como:

a. Responsabilidad de calidad (el productor o vendedor asumen
obligaciones de su producto o servicio e incluirlos en sus costos).

b. Demanda de calidad (ante la gran de productos se ha demandado mejor
calidad).

c. Nivel de calidad progresivamente mas alto (mas éxito en un producto
mayores nivele de calidad).

1.2.1 Responsabilidad de la calidad

Los responsables de calidad deben de ser todos y cada uno de las direcciones,
los responsables de los departamentos de la empresa e incluso cada uno de los
trabajadores en su actividad respectiva.

1.2.2 Niveles de calidad.

1.2.2.1 Calidad basada en el producto

La calidad se sustenta exclusivamente en los aspectos técnicos y asume que
todas sus caracteristicas puedan ser medidas, se basa principalmente en que los
productos son de calidad porque tiene valor agregado (elemento o atributo extra).

1.2.2.2 Calidad basada en procesos.
Este enfogue se centra en definir exclusivamente en la calidad como
“conformidad con las especificaciones” enfoque cero defectos.

Una descripcion de este enfoque se podria resumir diciendo que un producto
tiene mayor valor y en consecuencia mas calidad, cuando satisface las
necesidades de los consumidores a un costo inferior al que ofrece la
competencia.

1.2.2.3 Calidad basada en valor

Una descripcion de este enfoque se podria resumir diciendo que un producto
tiene mayor valor, en consecuencia mas calidad, cuando satisface las
necesidades de los consumidores a un precio inferior al de la oferta de la
competencia.
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1.2.2.4 Calidad basada en consumidor

Estere enfoque considera que el mejor critico y Unico jueza de la calidad de un
producto es el consumidor “Las percepciones de los consumidores respecto a lo
del bien, que un producto satisface sus deseos o0 necesidades constituyen el
punto de referencia para la evaluacion de la calidad (La calidad se logra como
resultado del uso, no de la produccion).

2. Sistema de aseguramiento externo.

Para asegurar la calidad externamente.
e Mejoramiento interno.
e Razones comerciales (marketing).
e Control y desarrollo de proveedores.
e Exigencia legales o de nuestros clientes.
e Dirigirse hacia una gestién excelente.

2.1 Calidad en el disefio y en el producto.

Para obtener un producto o servicio de calidad debemos asegurar su calidad
durante la etapa del disefio. Para desarrollar y lanzar un producto de calidad es
necesario tomar en cuenta:

e Conocer la necesidad de cliente.
e Disefiar un producto o servicio que cubra esas necesidades.
e Realizar un producto de acuerdo al disefio.

e Conseguir realizar los productos en el minimo tiempo y al menor costo
posible.

2.2 Calidad en las compras.

Es necesario asegurar la calidad en las compras para garantizar que los
productos o servicios adquiridos cumplan con los requisitos necesarios. La mejor
manera de garantizar la calidad en los productos es basarse en la
responsabilidad del proveedor, para fabricar un buen producto y aportar las
pruebas de calidad correspondientes.

2.3 Evaluacion de proveedores.

La calidad de los productos o servicios de una organizacion depende de una
importante medida de sus proveedores. Para desarrollar nuevos productos con
un alto grado de fiabilidad, en imprescindible que el proveedor colabore desde la
fase inicial del desarrollo.
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Es importante tener en cuenta un proveedor bien estimulado y apoyado por la
organizacion, puede dar una contribucién insustituible de creatividad e
innovacion tecnologicas en nuevos productos y servicios. Y puede trabajar
activamente para reducir continuamente los costos.

2.4  Calidad en la produccion.

Es realizar las actividades necesarias para asegurar que se obtiene y mantiene
la calidad requerida, desde que el disefio del producto es llevado a la fabrica y
hasta que el producto es entregado al cliente para su utilizacion. Los objetivos
principales del aseguramiento de la calidad en la produccion son:

e Minimizar los costos.
e Maximizar la satisfaccion del cliente.

2.5 Planificacion del control de calidad en la produccion.
La planificacion del control de calidad en la produccion es una de las actividades
mas importantes, porque es donde se define.

e Los procesos y trabajos se deben controlar para conseguir productos sin
fallos.

e Los requisitos y forma de aceptacion del producto que garanticen la
calidad de los mismos.

e Los equipos de medida necesarios que garanticen la correcta
comprobacioén de los productos.

e La forma de hacer la recogida de datos para mantener el control y
emprender acciones correctas cuando se necesario.

e Las necesidades de formacion y entrenamiento del personal con tareas
de inspeccion.

e Las pruebas y supervisiones que garanticen gque estas actividades se
realizan de forma correcta y que el producto esta libre de fallos.

2.6  Verificacion de los productos.

La verificacion de los productos, servicio o proceso hay que considerarla como
una parte integrante del control de produccion, se pueden encontrar tres tipos de
inspecciones.

e Inspeccion y ensayo de entrada de materiales.
e Inspeccion durante el proceso.
e En el producto acabado.
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2.7 Control de los equipos de inspeccion, medida y ensayo.
Alguna de las actividades necesarias para asegurar un buen control de los
equipos de medicion y ensayo son:

e Elaboracion de inventario.

e Elaborar un plan anual de calibracion.

e Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.

e Realizar mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.

e Gestionar los equipos.

e Identificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira
para ellos.

3. Gestion de la calidad en los servicios.

Segun Perez (2012), afirma que una de las primeras acciones en la calidad de
servicio, es averiguar quiénes son los clientes, que quieren y que esperan de la
organizacion. Solo asi se podran orientar los productos y servicios, gestionando
continuamente los procesos para cumplir y lograr la satisfaccion de los mismos.

3.1 El servicio de calidad al cliente.

Es el cumplimiento de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
el servicio basico. Para dar el mejor servicio se debe considerar el conjunto de
prestaciones que el cliente quiere.

e El valor agregado del producto.

e El servicio en si.

e La experiencia del negocio.

e La prestacién que otorga al cliente.

3.2 Necesidades basicas del cliente.
Las principales necesidades basicas de un cliente son:

e Ser comprendido.

e Sentirse bienvenido.
e Sentirse importante.
e Sentir comodidad.

e Sentir confianza.

e Sentirse escuchado.
e Sentirse seguro.

e Sentirse valioso.

e Sentirse satisfecho.
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4. Normativa de calidad dirigida por los clientes.

El concepto de normativa de calidad dirigida por los clientes se centra en que es
el cliente quien define la calidad y no la empresa como antes entendia la
administracion tradicional. Su producto no es confiable a menos que su cliente lo
diga, su servicio no es rapido a menos que lo afirme el cliente. Se debe evaluar
con precision lo que desea el cliente y desarrollar una definicion operativa de la
calidad. Las empresas de clase mundial han desarrollado procesos que
identifican las necesidades del cliente con el fin de anticiparse a sus proximas
expectativas.

La calidad de un producto o servicio puede definirse en término de:

Calidad de disefio: es el valor inherente que tiene el producto en el mercado,
puede ser por rendimiento, caracteristicas, confiabilidad, servicio, entre otras
(como se adapta el disefio a las necesidades).

Calidad de concordancia: es el grado en que el producto o servicio concuerda
con las especificaciones de disefio. La calidad de concordancia tiene que ver con
area de operacion.

5. Benchmarking.

Cuatrecasas Arbos (2012) ElI Benchmarking es un proceso en virtud del cual se
identifican las mejores practicas en un determinado proceso o actividad, se
analizan y se incorporan a la operativa interna de la empresa.

Como proceso clave de gestibn a aplicar en la organizacién para mejorar su
posicion de liderazgo se encuentran varios elementos claves:

e Competencia, que incluye un competidor interno, una organizacion
admirada dentro del mismo sector o una organizacion admirada dentro de
cualquier otro sector.

e Medicion, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como de la
empresa Benchmark, o punto de referencia que vamos tomar como
organizacibn que posee las mejores cualidades en un cambio
determinado.

e Representa mucho mas que un analisis de la competencia,
examinandose no solo lo que se produce sino como se produce, 0 una
investigacion de mercado.

e Satisfaccion de los clientes, entendiendo mejor sus necesidades al
encontrarnos en las mejores practicas dentro del sector.
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e Apertura de nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y
comprendiendo que hay otras formas, y tal vez mejores, de realizar las
cosas.

e Mejora continua, el Benchmarking es un proceso continuo de gestién y
auto-mejora.

Benchmarking o punto de referencia se utilizan para los procesos o actividades
similares que la organizacién realiza e involucra la seleccion de un estandar de
desempeiio conocido que representa el mejor de los mismos. Se trata de una
simple comparacion con practicas o procesos exitosos.

A continuacion se presentan los pasos a seguir para la realizar este planteo.

Determinar el estandar de referencia. ¢ Con quién me comparare?
Amar un equipo para la tarea.

Identificar a las organizaciones “socios” en Benchmarking.
Recolectar y analizar informacion sobre el estandar de referencia.
Tomar accion para igualar o exceder el Benchmarking

aprwbdPE

6. Enlace del proveedor-cliente. (Cliente interno y externo)

Existen dos tipos de clientes el interno y externo. El cliente interno es la persona
o0 unidad de trabajo que recibe le producto o el servicio de otros puestos de
trabajo dentro de la misma organizacion. La nocién del cliente interno es
novedosa y leva a la mejora del proceso por la propia fluidez de las relaciones
entre sus partes. El cliente externo es el usuario final que recibe el producto o
servicio.

Todas las organizaciones tienen clientes, algunos pueden ser internos (el
siguiente trabajador u otro departamento) o externo (usuarios y vendedores).
Cada uno de ellos tanto internos como externos, tienen sus propios requisitos de
calidad. Calidad Total (2009)

7. Desarrollo de nuevos productos:

La empresa debe lograr que el proveedor le brinde su apoyo en el desarrollo de
un nuevo producto, adecuando las caracteristicas de las provisiones y aportando
sugerencias utiles en relacién con los procesos, tecnologia, entre otros.

7.1 Tecnologia:
En este aspecto es importante el intercambio de informacion que facilite ambas
pates el proceso de industrializacion.
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7.2 Costos:
La empresa y sus proveedores deben coordinar el desarrollo de programas de
reduccion de costos, en el mercado del proceso de mejora continua.

7.3  Capacitacion:
El comprador debe proporcionar y apoyar el desarrollo de acciones, capacitacion
y entrenamiento en aspectos relacionados con la calidad y el proceso de
mejoramiento continuo.

7.4  Informacion:
Debe establecerse un sistema que permita una comunicacion oportuna y eficaz
entre el cliente y el proveedor, que facilite la coordinacién de los programas de
produccién asi como las entregas concertada y la facturacion.

7.5 Participacion de los empleados
Uno de los aspectos importantes de la gestion de la calidad es la participacion de
los empleados. Un programa completo de participaciéon del empleado incluye su
propésito al modificar la cultura organizacional, fomentar el desarrollo individual
por medio de la capacitacion, instituir premios y estimular el trabajo en equipo.

8. Sistema de Gestion de la Calidad

8.1 Requisitos generares

Romero (2004) define que segun la norma ISO 9001 — 2008 la organizacion
debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
la calidad y mejorar continuamente.

La organizacién debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de

estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.
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Los procesos necesarios para la gestion de la calidad incluyen los procesos para
las actividades de la direccion, la provision de recursos, la realizacion del
producto, la medicidén, el analisis y la mejora.

Mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad

Responsabilidad
de la Direcciéon

Gestion de Medicion, Analisis
Recursos y Mejora

CLIENTE
CLIENTE

Realizacion
Entrada de Servicios

Producto

Salida

Actividades que aportan valor.
&~ ~ == Flujo de Informacidn.

llustracién 3 Modelo de un sistema de gestién de la Calidad.

Fuente: (Norma I1SO 9001 — 2008)

8.2 Requisitos de la documentacion

8.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad.

b) Un manual de la calidad.

c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos.

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina que son necesarios para asegurarse de la planificacion,
operacion y control de sus procesos.
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Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o mas procedimientos.
Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con mas
de un documento.

La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

8.2.2 Manual de la calidad

Fontalvo Herrera (2006) manifiesta que el manual de calidad es el principal
documento utilizado para el establecimiento e implementacién de un sistema de
gestion de la calidad, su importancia radica en que es en este documento donde
se describe la forma como la organizacion le da cumplimiento al estandar de
calidad seleccionado para el sistema de gestion de la calidad, en particular, el
manual de calidad incluye el mapa de procesos y los procesos que indican de
forma detallada el como se realizan las diferentes actividades y las tareas con las
cuales la organizacion materializa sus objetivos y estrategias, por lo que este
documento se convierte en una referencia importante para el sistema de gestion
de la calidad y la organizacién. (p.64)

La organizaciéon debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquiera.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos.

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

8.2.3 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién de la calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los regales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de la calidad.

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.
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d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.
e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

8.2.4 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documentos y deben
controlarse de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9000

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision
actual de los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacién y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon.

8.2.5 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacién eficaz de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables vy
recuperables.
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8.3 Responsabilidad de la direccion.

8.3.1 Enfoque al cliente

La alta direccidon debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan
y se cumplen con el propoésito de aumentar la satisfaccion del cliente, relativas a:

a) Lainformacion sobre el producto.

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas.

8.3.2 Seguimiento y medicion (Satisfaccion del cliente)

Como una de las medidas del desempenio del sistema de gestidn de la calidad, la
organizacion debe de realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.

8.3.3 Politicade la calidad

Fontalvo Herrera (2006) afirma que la politica de calidad es un documento de la
alta direccibn donde se manifiesta y documenta el compromiso de la alta
gerencia para darle cumplimiento a los requisitos de calidad establecidos por la
organizacion, por los clientes y por el estandar o los estandares de calidad
seleccionados por la empresa. Es la manifestacion publica del compromiso de la
alta direccion con las metas de calidad.

Para la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli se definen las Politica de
la Calidad, recogida en el anexo 6, que se comunicaran en toda la organizaciéon
para su correcta aplicacion y buen desarrollo.

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion.
b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia de la calidad.
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c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Es revisada para su continua adecuacion.

8.4 Planificacion

8.4.1 Objetivos de la calidad

Fontalvo Herrera (2006) dice que los objetivos de calidad esbozan las metas y el
tiempo en que espera la organizacion alcanzar unos logros de calidad
relacionados con la estrategia y la politica de calidad, es decir, es la forma
concreta como se puede evidenciar que se han alcanzado unas metas
establecidas en la organizacién. (p.66)

8.4.2 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

8.4.2.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

8.4.2.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para la gestion de la calidad.

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion.
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8.4.2.3 Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se
efecttia considerando la eficacia de la calidad.

8.5 Revision por la direccion

8.5.1 Generalidades

La alta direccibn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Se deben
mantenerse registros de las revisiones por la direccién.

8.5.2 Informacion para larevision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir

a) Los resultados de auditorias.

b) La retroalimentacion del cliente.

c) El desempefio de los procesos y conformidad del producto.

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad.
g) Recomendaciones para la mejora.

8.5.3 Resultados de larevision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia de la calidad y sus procesos.
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.
c) Las necesidades de recursos.
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8.6 Gestion de los recursos.

8.6.1 Provisién de recursos.
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para

a) Implementar, mantener la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

8.6.2 Recursos humanos.

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del producto debe ser competente con base en la educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas.

8.7 Competencia, toma de concienciay formacion.
La organizacién debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
gue afectan a la conformidad con los requisitos del producto.

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para
logras la competencia necesatria.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad.

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades
y experiencia.

8.8 Infraestructura.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software).
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c) Servicios de apoyo (tales como transportes, comunicacion o sistemas de
informacion).

8.9 Ambiente de trabajo.

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo
las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro
tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminaciéon o las
condiciones climaticas).

8.10 Disefo y desarrollo de productos.

8.10.1 Planificacion del disefio y desarrollo.
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

a) Las etapas del disefio y desarrollo.

b) La revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo.

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades. Los resultados de la planificacion deben
actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.

8.10.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable.

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
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Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que estos sean
adecuados. Los requisitos deben estar completos, sin ambigtiedades y no deben
ser contradictorios.

8.10.3 Revision del disefio y desarrollo.

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos.
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier
accion necesaria.

8.10.4 Verificacion del disefio y desarrollo.

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado para asegurarse de
gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los
resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria.

8.10.5 Validacion del disefio y desarrollo de productos.

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer
los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la
entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria.

8.11 Compras.

8.11.1 Proceso de compras.

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
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proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y
la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas.

8.11.2 Informacién de las compras.

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos.

b) Requisitos para la calificacion del personal.

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicéarselos al proveedor.

8.11.3 Verificacion de los productos comprados.

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos
de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto.

8.12 Producciény prestacion del servicio.

8.12.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:
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a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
producto.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) El uso del equipo apropiado.

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicién.

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto.

8.12.2 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto con los requisitos determinados.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicién internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

c) ldentificarse para poder determinar el estado de calibracién.

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion.

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con
los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado.
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9. Medicion, analisis y mejora.

9.1 Generalidades.

La organizaciéon debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

9.2 Auditoria interna.

Elaboradas por la propia empresa, solicitada por la direccién o el departamento
de calidad. Son llevadas a cabo por personal preparado o calificado que actuara
como auditor con el objeto de realizar una autoevaluacion de la propia empresa.

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccién de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio
trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados.
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9.3 Seguimiento y medicion.

9.3.1 Procesos.

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando
sea aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea
conveniente.

Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacién
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiada para cada uno
de sus procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad con los
requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestidén de la calidad.

9.3.2 Producto.

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas. Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) personal(s) que autoriza(n) la liberacién del
producto al cliente. La liberacion del producto y la prestacion del servicio no
deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponde, por el cliente.

9.3.2.1 Control del producto no conforme.

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con
los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega
no intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para
definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para
tratar el producto no conforme.
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Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacién bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o0 aplicaciobn prevista
originalmente.

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

9.3.2.2 Inspeccion.

Tareas de control que aseguran que la calidad a todos los niveles (disefio,
desarrollo, produccién y servicio), se ajusta a los requerimientos de calidad. La
tendencia actual es reducir y, aun eliminar este tipo de costes, haciendo los
distintos procesos cada vez mejores y mas eficientes y robustos, de forma que
no generen dudas acerca de la calidad obtenida.

9.3.2.3 Reparacion.

Tareas de reprocesado del producto para subsanar los defectos, detectados en
los procesos o ya en el cliente. Pueden realizarse con personal y medios internos
0 externos. Este tipo de coste también tendera a eliminarse, pero ello se dara
como con- secuencia de la ausencia de defectos y, por tanto, un nivel muy
elevado de calidad. La metodologia Seis Sigma lograra este objetivo al eliminar
la practica totalidad de fallos.

9.3.3 Analisis de datos.

La organizaciéon debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
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El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a) La satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores.

10. Mejora.

10.1 Mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

10.1.1 Accidn correctiva.

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

10.1.2 Accion preventiva.

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

11.Ciclo Deming
Cuatrecasas Arbos (2012) El ciclo de Deming o ciclo de mejora (llustraciéon 4)
actlia como guia para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma
sistematica y estructurada la resolucibn de problemas. Estd constituido
basicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar.

El ciclo de Deming resulta de aplicar la légica y hacer las cosas de forma
ordenada y correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la implantacion de la
mejora continua, sino que se puede utilizar, I6gicamente, en una gran variedad
de situaciones y actividades. De hecho, constituye la metodologia basica de una
gran cantidad de herramientas de la calidad.

Planear

Verificar

llustracion 4 Ciclo de Deming

Fuente: (Gestidn por Proceso, 2014)

1. Planificar:
a) Seleccionar la oportunidad de mejora.
b) Registrar la situacién de partida.
c) Estudiar y elegir las acciones correctivas mas adecuadas.
d) Observar (a nivel de ensayo o simulacién) el resultado.
2. Realizar:
a) Llevar a cabo la accion correctora apropiada.
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3. Comprobar:
Diagnosticar a partir de los resultados.
De no alcanzarse los resultados apetecidos, se regresara a la etapa
uno.
4. Actuar:
a) Confirmar y normalizar la accion de mejora.
b) Emprender una nueva mejora (o abandonar).

12. Mejora continua (kaizen).

Término de origen japonés que significa Kai "cambio”, zen “Mejora”, que aplicado
a la filosofia de la Calidad en Occidente podemos definirlo como Mejora Continua
y que implica a todas las estructuras de la empresa en las labores de
mantenimiento e innovacion, solapando estas para obtener el progreso sin
necesidad de grandes inversiones.

Que la filosofia fundamental que le da vida y sobre la cual se basa el kaizen es la
bldsqueda del camino que permita un armonioso paso Y utilizacion de la energia.
Es por ello que el kaizen tiene por objetivo fundamental la eliminaciéon de todos
los obstaculos que impidan el uso mas rapido, seguro, eficaz y eficiente de los
recursos en la empresa. Obstaculos como roturas, fallas, falta de materiales e
insumos, acumulacion de stock, pérdidas de tiempo por reparaciones / falta de
insumos / o tiempos de preparacion, son algunos de los muchos que deben ser
eliminados. Nuestra experiencia en este campo, tanto como ingeniero industrial
en ejercicio, asi como consultor. Nos ha ensefiado, que desafortunadamente el
saber manejar, administrar la energia en los procesos de produccion en las
labores a desempefiar ha sido muy descuidado por la gerencia, ademas de que
se puede contar con ello con una buena ergonomia, y con la bioenergética que
favorezca a todos.

12.1 Terminologia especifica en la metodologia Kaizen:

a) Proponente: persona de la plantilla que propone la mejora.

b) Mejora (Kaizen): Es toda propuesta debidamente documentada, que
haga evolucionar de forma positiva la eficacia, la calidad del producto, los
costes y el ambiente de trabajo.
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c) Coordinador de mejoras: Es la persona elegida por la Direccion, con la
mision de coordinar y ayudar a todo el personal en la elaboracién y puesta
en practica de sus propuestas.

d) Departamento afectado: Departamento responsable de realizar la mejora
y llevarla a su introduccion.

e) Comité de Mejora: Lo componen miembros de la Direccion, responsables
de otros departamentos, y el coordinador de mejoras que realizara
funciones de secretario.

13.Herramientas de la calidad

13.1 Diagrama causa-efecto

Cuatrecasas Arbds (2012) Diagrama causa-efecto También conocido como
diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pez, analiza de forma
organizada y sistematica los factores, las causas y las causas de las causas,
gue inciden en la generacion de un problema detectado a partir de sus efectos.
En este diagrama se dibujan flechas inclinadas (espinas principales) que inciden
sobre una linea central que dirige el conjunto hacia el efecto a alcanzar. Las
flechas inclinadas que estan dirigidas a la linea central pueden representar los
elementos que intervienen en el proceso analizado; uno de los diagramas mas
conocidos, en este sentido, es el de las denominadas las 6M, en el que los
elementos del sistema productivo comienzan por una M y son: mano de obra,
materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento y maquinaria.

WANO DE OBRA Cae
Causas y
Subcausas

- EFECTO

Factores
w0 e Lo [k

llustracion 5 Diagrama de Ishikawa

13.2 Histogramas.

Un histograma es un grafico de barras que nos muestra la distribucion estadistica
gue presentan los datos. En el eje horizontal se representa el rango (valor
maximo—valor minimo) posible de valores que abarca la variable, dividido en un
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namero determinado de intervalos, que dependera del numero de datos que
tenemos de la variable. En el eje vertical se representa la frecuencia o numero de
datos que existen en cada intervalo. Los histogramas son muy utiles para
controlar la efectividad de los cambios introducidos, comparando la evolucion
temporal y comprobando que se verifican las especificaciones de los limites
establecidos. Mostrar la distribucion permitira hacer los cambios necesarios para
modificarla, centrarla si no se ajusta a lo que se desea, o realizar un control

periddico sobre la misma
| ‘ | I I =
1.7 20

14 1,5 18 18 18
Waler nominal VALORES CARACTERISTICA

e |z [z

FRECUENCIA

2

ol o o

14 12 13

llustracion 6 Histograma

13.3 Diagrama de Pareto.

Medina & Gonzalbes Balleste (2006) Esta herramienta ayuda en la toma de
decisiones sobre qué causas hay que resolver prioritariamente para lograr una
mayor efectividad en la resolucion de problemas. Asi, en el caso de haber
identificado las causas de defectos por medio del diagrama de Ishikawa, pueden
haber aparecido muchas posibles causas y ahora interesa concentrarse en las
mas relevantes. La regla de este economista italiano consiste en considerar que
aproximadamente el 80% de las consecuencias de un fenomeno (por ejemplo,
los defectos de calidad), son debidas a unas pocas e importantes causas
(alrededor del 20% de ellas). Con objeto de seleccionar las causas mas
relevantes, se ordenan las mismas situandolas de mayor a menor incidencia
(frecuencia o coste) a partir de la izquierda. También se representa una curva
gue establece, para cada causa, el porcentaje acumulado de fallos sobre el total,
donde se aprecia en mayor o menor medida la regla anterior de Pareto. El
diagrama de Pareto pone de manifiesto la importancia relativa de las diferentes
causas, y ayuda a decidir la linea de actuaciéon frente a un problema. El uso
continuado estos diagramas permitira supervisar y verificar la eficacia de las
soluciones para la resolucion de los problemas.
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llustracion 7 Diagrama de Pareto

13.4 Diagrama de dispersion

Diagrama de dispersién La idea principal que persiguen los diagramas de
dispersion , también conocidos como diagramas de correlacion o bivariantes, es
poner de manifiesto la relacion que pueda existir entre dos caracteristicas de
calidad (variables por medicion de las cuales se determina la calidad), en funcion
de los valores medidos, al variar ambas en una determinada situacion. Para
realizar este diagrama se utiliza un grafico de ejes cartesianos. En cada uno de
los ejes se representa una de las variables. Para cada par de valores que
puedan ir tomando las variables se irdn estableciendo puntos en el plano, lo que
permitira apreciar la evolucion de una variable sobre otra, obteniéndose una
nube de puntos. Mediante el analisis de dicha nube de puntos se puede discernir
si existe 0 no correlacion, y de qué tipo es (positiva o negativa).

Si la nube de puntos se ajusta a una recta con pendiente positiva, es decir, que si
aumenta una variable aumenta la otra, se dice que existe correlacion positiva. Si
en cambio, al aumentar una variable la otra disminuye (recta de pendiente
negativa), se tiene una correlacion negativa. Cuando en la nube de puntos no se
observa ninguna relacion, es decir, dicha nube esta integrada por puntos que se
hallan muy dispersos y no pueden ajustarse a una recta, no hay correlacion.
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clacidn positiva
din
clacién negativa

llustracion 8 Diagrama de Dispersion

13.5 Hojade recogida de datos

Hoja de recogida de datos También conocida como hoja de registro o
verificacion. Como indica su nombre, su funcidon consiste en la recopilacién
ordenada y estructurada de toda la informacién importante y Util que se genera
en las actividades y procesos. Una de las formulas més utilizadas consiste en la
plantila o tabla predefinida, aunque existen muchos méas formatos posibles
(grafica, numérica, por simbolos, etc.). En su elaboracion hay que tener en
cuenta que se debe recoger solo aquello que realmente interese y no recoger
datos de forma indiscriminada que dificulten el proceso, provoquen pérdidas de
tiempo y compliguen la visualizacién de la informacion atil.

13.6 Grafica de control.

Los graficos o cartas de control son diagramas preparados donde se van
registrando valores sucesivos de la caracteristica de calidad que se esta
estudiando. Estos datos se registran durante el proceso de elaboracién o
prestacion del producto o servicio. Cada grafico de control se compone de una
linea central que representa el promedio histérico, y dos limites de control
(superior e inferior).

Este grafico nos muestra que si todas las observaciones fluctian alrededor de la
linea central y dentro de los limites de control preestablecidos, sin embargo, no
siempre sera asi, cuando una observacion no se encuentre dentro de los limites
de control puede ser el indicio de que algo anda mal en el proceso.
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llustracion 9 Gréfica de Control

13.7 Diagrama de flujo

Con una serie de simbolos predefinidos, trata de representar el flujo de
actividades de los procesos, con sus relaciones y dependencias. Se utiliza
principalmente en tareas de benchmarking (del que nos ocuparemos
seguidamente), a fin de visualizar graficamente cdmo se llevan a cabo muy
diferentes procesos y actividades de gestion, y decidir cual es mas eficiente. El
diagrama de flujo aporta un conocimiento bastante claro y global del proceso,
identificando las actividades basicas, flujo de informacion y materiales, inputs y
outputs, etc. Un ejemplo sencillo y comun de diagrama de flujo es el
representado.

.
SIMBOLOGIA

< > Decision
:I Actividad
<>~o [ | O meiorms
Documento
—

Base de datos

1 Flujo

llustracion 10 Diagrama de Flujo

13.8 Importancia de las herramientas de control de calidad.
La combinacion de éstas proporciona una metodologia practica y sencilla para:
e Solucion efectiva de problemas.

e Mejoramiento de procesos.
e Establecimiento de controles en las operaciones del proceso.
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IX. Disefio metodoldgico.

14. Tipo de estudio.
El trabajo a desarrollar tiene un enfoque mixto Cuanti-cuali con predominancia
en el enfoque cuantitativo, ademés la investigacion desarrollada es de tipo
descriptivo y de corte transversal, porque nos permite especificar caracteristicas
del fendmeno que estamos analizando. Se evaluaran las diferentes variables y
la informacion existente en materia de control de calidad.

15.Localizacion de la empresa.

La etapa experimental de esta investigacion fue realizada en la empresa
Scandinavian Tobacco Group S.A esta ubicada en el km 145 carretera
panamericana salida sur Esteli.

llustracion 11 Localizacion de la empresa Scandinavian Tobacco Group

Fuente: (Google Earth)
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16. Universo.

Trabajadores de la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli

16.1 Poblacion.
La poblacion de estudio serda del area de produccion de la empresa
Scandinavian Tobacco Group S.A Esteli es de 295 empleados con lo que cuenta
actualmente la empresa. Mediante la aplicacion de una matriz de calculo se
determind la muestra a la que aplicaremos directamente los instrumentos
utilizados en nuestra investigacion.

16.2 Muestra.
La muestra fue determinada por la siguiente formula que se muestra a
continuacion de manera probabilistica a un numero de trabajadores de la
empresa. Por deducciones de la formula el error maximo permisible es del 10% y
el nivel de confianza es de 95%.

CALCULO TAMANO DE LA MUESTRA POBLACION FINITA J

FORMULA
TAMARDO POBLACION N 295 | o N*Z*p*qQ
NIVEL DE CONFIANZA z 95%% [DZ= (N _1))s (7= P = Q)
PROBABILIDAD EXITOl P 50% J
PROBABILIDAD FRAC!  Q 0%
ERROR MAXIMO D 10%
RESULTADO
TAMARDO POBLACION N 235 283.32
n=
N-1 234 3.90 73

NIVEL DE CONFIANZA, z 1.960 J
MIVEL DE CONFIANZA| 7 3.8316
PROBABILIDAD EXITOl P 0.50
PROEAEILIDAD FRAC Q 0.50 Muestra minimizada
ERROR MAXIMO D 0.10 | = 58 |
ERROR MAXIMO CUAOD  D° 0.0100

1/h =1+ 1,/ M J

llustraciéon 12 Célculo de la Muestra
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16.3 Muestreo.
Se hizo un proceso de seleccion entre los distintos procesos tomando en cuenta
la lista del personal existente en cada una de las areas. La lista del personal fue
enumerada y la eleccion de numero se tuvo en cuenta embace a la cantidad de
muestra de encuestas por area.

16.4 Técnicas de recoleccidon de lainformacion.
Para la recoleccion de datos se utilizaron como técnicas, la encuesta, entrevista
y la observacion. Lo que permiti6 obtener mayor veracidad ya que estas se
aplicaron en cada una de las areas de la empresa.

16.5 Etapas de lainvestigacion.

16.5.1 Investigacion documental.
Para la obtencion de la informacion se consulta bibliografica. Se elaboré el
protocolo de investigacion, en el que consistid la elaboracion del tema,
objetivos, planteamiento del problema, desarrollo del marco teérico y la
elaboracion del disefio metodolégico.

16.5.2 Elaboracién de instrumentos.
En esta etapa se dio la elaboracién de encuesta tomando en cuenta las
variables contenidas en los objetivos, los formatos de recoleccion de
informacion embace a la ISO 9000.

16.5.3 Trabajo de campo.
En esta etapa se elabor6 la valoracion fisica de la estructura existente,
caracteristica de calidad, factores que afectan la satisfaccion del cliente.
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17. Operacionalizacion de las variables
Variables Definicién Sub Definicion Conceptual Indicadores Fuente de Instrumentos
variable Informacion
Control de | Aplicacion  de | Materia Material en mal estado para | Desperdicios de | Analisis propio | Atreves de
Calidad técnicas  para | Prima. la fabricacién del producto. | materia  prima  al | (muestreos) Encuestas, Entrevista
lograr mejorar y Residuo que gueda | momento de realizar y observaciones.
mantener la después de haber utilizado | las operaciones.
calidad de un el material.
producto o]
servicio.
Defecto de | Ocasiona la inactividad, | Cantidad de Puros | Colaboradores Observacion y
producto paro/retraso en el proceso | defectuosos: Rotos, | de la Empresa. | Encuestas.
terminado. productivo. Duros, Manchados
Recursos Desperdicios de | Andlisis Propio
Humanos. materia  prima  al | (observacion).

momento de realizar

las operaciones.

Tabla 1 Operacionalizacion de las Variables

(Fuente: Elaboracion Propia)
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18.Métodos y técnicas

Los métodos a utilizados en la recoleccién de datos son:

18.1. Encuesta:
Es uno de los instrumentos de investigacion mas conocidos y utilizados.
Consiste en aplicar procedimientos mas o0 menos estandarizados de
interrogacion a una muestra de sujetos representativos de un colectivo mas
amplio con la finalidad de obtener informacién sobre determinados aspectos
de la realidad y del conocimiento de los encuestados.

El tipo de encuesta utilizada es cerrada; estd estructurada por cuatro
partes; datos personales, datos en materia de calidad esto para evaluar la
situacion actual de la empresa. La encuesta se aplic6 a una muestra
representativa de la poblacién en estudio, para evaluar el conocimiento de
los trabajadores en término de control de calidad en la produccién de puros.
Determinar las causas de los problemas de las deficiencias en el proceso
gue se estan presentando con mas frecuencia que provocan defectos en el
producto.

La encuesta se le aplico a una muestra de cincuenta y ocho empleados de
las diferentes areas de produccion de la empresa  utilizando el
procedimiento anteriormente descrito.

18.2. Observacion (directa):

A través de ella se determiné las condiciones en que trabajan los operarios,
los principales riesgos que estan expuestos, el uso de los equipos de
proteccion, lo que permitié una mejor interpretacion de la informacion.

18.3. Revision bibliografica
Para realizar este trabajo se necesitd informacién relacionada con sistemas
de gestion de la calidad (Norma ISO 9001:2008). Informacion
proporcionada por la empresa y se hicieron consulta en trabajos similares
de gestién de la calidad en las empresas (JOYA de Nicaragua, PERDOMO
S.Ay AGRO-CIGARS COMPANY S.A)
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19. Tratamiento de la informacion

Los datos obtenidos se procesaron en Microsoft Word y Excel, consultando la
informacion en los registro de dicha empresa, analizandolos y tomandolos como
base los parametros estipulados por las politicas referentes a la calidad
industrial.

Para procesar las encuestas aplicadas en la empresa Scandinavian Tobacco
Group Esteli se utiliz6 el programa SPSS statistics, tomando en cuenta los
gréficos realizados para ser analizados.

Achivo  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades Ventana Ayuda

SHAG - BAL N HT BT 100 %

Nombre Tipo Anchura | Decimales|  Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Rol

1 Sexo Numérico 1 0 Sexo {1, Mujer}...  Ninguna 8 =Derecha g} Nominal i Entrada
2 Edad Numérico 1 0 Edad {1,154} Ninguna i ZDerecha ¢ Escala s Entrada
3 Calidad Numérico 1 0 ;Conoce el tér. {1, Si}.. Ninguna 8 =Derecha  gjf Ordinal s Entrada
4 Manual Numérico 1 0 jlaempresac... {1, Si}.. Ninguna § =Derecha g Ordinal s Entrada
5 Capacitacion Numérico 1 0 jHarecibido ch... {1, Si}... Ninguna 8 =Derecha g Ordinal s Entrada
b Polticas ~ Numérico 1 0 ;Conoce las po... {1, Si}... Ninguna B =Derecha g Ordinal N Entrada
i Certificacion  Numérico 1 0 jlaempresap... {1, Si}.. Ninguna ] ZDerecha g Ordinal s Entrada
8 Valoracion ~ Numérica 1 0 ;Comovaloral... {1, Bueno}... Ninguna 8 =Derecha  gjf Ordinal i Entrada
9 Desempefio  Numérico 1 0 jlaempresac... {1, 5i}.. Ninguna i =Derecha g Ordinal s Entrada
10 |Eficiencia  Numérico 1 0 i Como es fa efi.. {1, Es muy .. Ninquna B = Derecha @b Nominal s Entrada
WP Numérico 1 0 Nivel de calidad... {1, Malo}... ~ Ninguna § =Derecha g Ordinal s Entrada
12 |Satisfaccion  Numérico 1 0 Nivel de satisfa... {1, Insatisfe... Ninquna ] ZDerecha g Ordinal s Entrada
13 |Cumplimiento Numérica 1 0 jlafibricaest.. {1, 5i}.. Ninguna B =Derecha g Ordinal N Entrada
14 |Informacion ~ Numérico 1 0 jlLaempresale... {1, i} Ninguna i ZDerecha g Ordinal s Entrada

llustracién 13 Procesamiento de la Informacion en SPSS statistics.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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20. Analisis de los resultados.

20.1. Analisis FODA de la empresa Scandinavian Tobacco
Group.

20.1.1. Fortaleza
e Experiencia y conocimiento en el proceso de la elaboracion de puros.
e Disponibilidad de proveedores de materia prima.
e Calidad uUnica en materia prima por las condiciones agroclimaticas
predominantes en la regién norte de Nicaragua.
e Importacion de materia prima “Honduras”.
e Mano de obra calificada para cada etapa del proceso de produccion.
e Capacidad de incrementar el volumen de produccion de puros.

20.1.2. Oportunidades

e Participaciéon en el mercado nacional e internacional por la calidad que
ofrece el tabaco de la zona norte de Nicaragua.

e Distincién en el mercado debido a la técnica artesanal empleada para la
elaboracién de puros.

e Participaciéon en nichos de mercado especificos por la produccién de
marcas unicas.

e La demanda de puros tiende a aumentar.

e Mejorar la calidad en el proceso de produccion de puros.

e Obtencion de una certificacion 1SO.

20.1.3. Debilidades
e No cuenta con un manual de control de calidad.
e El método empleado en la empresa se realiza de forma empirica.
e EIl personal que labora en dicha empresa no recibe capacitacién sobre
calidad.
¢ No contar con proveedores certificados.

20.1.4. Amenazas
e Incremento en los costos de calidad.
e Quejas por parte de los clientes.
¢ Incremento en los costos del producto.
¢ Que entre en el mercado un competidor certificado con normas de calidad.
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20.2. Analisis de las encuestas aplicadas en la empresa
Scandinavian Tobacco Group.

20.2.1. Relacion de Sexo-Edad

Sexo

.I".I'Iujer
EHombre

=L
" 30.0%
=
s
E 47.222%

20.0% 38 462%

33.333%
28 .205% 25 541%
10.0% 19.444%

15-24 2534 35-44 45-54
Edad

Grafico 1 Relaciéon Sexo-Edad

(Fuente: Elaboracién Propia)

La mayor parte de la poblacion que labora en dicha empresa es joven. El
38.462% son trabajadores del sexo masculino con edades entre 15 y 24
afos, el 28.205% esta en el rango de 25 a 34 afios, el 25.641% estan en el
rango de 35 a 44 afos y el 7.6923% son personas mayores de 45 afos. La
mayor cantidad de los colaboradores del sexo femenino esta entre las edades
de 25 a 34 afos con un 47.222%, el 33.333% son menores de 24 afios y el
19.444% estan en el rango de 35 a 44 afios.
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20.2.2. Conocimiento del personal sobre el termino calidad.

80.0%

G0.0%

Porcentaje
S
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20.0%

0% . |
Si No

iConoce el término calidad?
Grafico 2 Conocimiento del Personal Sobre el Termino Calidad

(Fuente: Elaboracién Propia)

El 72% de los colaboradores aseguran conocer el termino calidad, pero este
solo es en termino de elaboracion de los puros, que estos no tengan defectos ni
este fallo, pero no saben si el puro cumple con las expectativas que el cliente
exige, por otra parte el 28% de los colaboradores no conocen el termino calidad.
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20.2.3. Relacién del conocimiento de los colaboradores a cerca de las
politicas de calidad de la empresa y que si han recibido charla o
capacitacion sobre calidad.
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sHa recibido charla o capacitacion sobre
calidad?

Grafico 3 Relacién del Conocimiento de Politicas de Calidad de la Empresa.

(Fuente: Elaboracién Propia)

De los colaboradores que aseguran que conocen las politicas de calidad de la
empresa el 73.684% ha recibido capacitacion y un 26.316% no han recibido. De
los trabajadores que no conocen las politicas de calidad el 29.73% han recibido
capacitacion y un 70.27% no han recibido.
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20.2.4. Conocimientos que si la empresa posee certificacion
internacional.

jLa empresa
posee

certificacion

internacional?

B
Bno se

Grafico 4 Conocimientos acerca de Certificacion Internacional
(Fuente: Elaboracién Propia)
El 97.33% del personal que labora en dicha empresa no tienen conocimiento si la

empresa posee alguna certificacién internacional en cuanto a calidad y el 2.67%
dicen que la empresa posee certificacion pero no estan seguros si es de calidad.
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20.2.5. Conocimientos de los colaboradores de la existencia de un
manual de control de calidad en la empresa.
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Grafico 5 Conocimientos de la Existencia de un manual de SGC en la empresa.

(Fuente: Elaboracién Propia)

Del 100% de las personas encuestadas, el 72% afirman que la empresa no
cuenta con un manual de control de calidad y el 28% manifiestan que si
cuenta con un manual de control de calidad, pero que no estaban seguros.
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20.3. Nivel de calidad de la materia prima.
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Grafico 6 Nivel de calidad de |la Materia Prima.

(Fuente: Elaboracion Propia)

El 80% de los colaboradores consideran que el nivel de calidad de la materia
prima es buena, el 12% consideran que la materia prima con la que trabajan es
excelente y un 8% dicen que la calidad de la materia prima es malo.
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20.4. La empresa tiene el personal capacitado para el desempefio
de las actividades asignadas.
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Grafico 7 La empresa cuenta con Personal Capacitado.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Del 100% de las personas que estan satisfechos laborar en dicha empresa un
94.206% manifiestan que la empresa cuenta con el personal capacitado para
desempefiar el cargo asignado y un 5.7971% que no lo hay.

De los que estan muy satisfecho de laborar en la empresa el 100% asegura que
en la empresa cuenta con el personal capacitado para las diferentes areas.
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20.5. Nivel de satisfaccion de los empleados.
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Grafico 8 Nivel de Satisfaccion de los colaboradores.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Del 100% del personal el 92% se sienten satisfecho de laborar en dicha empresa
y el un 8% muy satisfecho, lo que indica que los colaboradores de dicha empresa
se sienten motivados.
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20.6. Relacién que si a los colaboradores se les proporciona
informacion para la elaboracién de los puros y que si se esta
cumpliendo con el aseguramiento de la calidad en la
elaboracion de puros.
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Grafico 9 Aseguramiento de la Calidad en la Elaboracion de Puros.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Del 100% de las personas el 98.387% afirman que la empresa esta cumpliendo
con el aseguramiento de la calidad en la elaboracién de los puros, el 92.308%
dicen que la empresa les proporciona la informacion (especificaciones técnicas)
para elaborar los puros, por otra parte un 1.6129% manifiesta que no se esta
cumpliendo con el aseguramiento de la calidad y un 7.6923% que no les
proporcionan informacion.
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20.7. El siguiente grafico muestra la relaciéon de cémo valoran la
eficiencia en el manejo de la materia prima y que si la fabrica
estd cumpliendo con el aseguramiento de la calidad en la
elaboracion de los puros.
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Grafico 10 Valoracion del manejo de Materia Prima.

(Fuente: Elaboracion Propia)

De las personas que consideran que cuesta trabajo poder manejar la materia
prima el 100% dice que en la fabrica se cumple con el aseguramiento de la
calidad, de la personas que manifiestan que la materia prima se puede manejar
con facilidad el 97.5% testifican que la fabrica cumple con el aseguramiento de la
calidad y el 2.5% que no esta cumpliendo con el aseguramiento de la calidad en

la elaboracion de puros.
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De los que consideran que es muy facil trabajar con la materia prima el 95.652%
afirman que la fabrica cumple con el aseguramiento de la calidad y el 4.3478%
dice que no esta cumpliendo con la calidad en la elaboracién de puros.

21. Diagnostico

El presente diagnostico se elabord a traveés de visitas realizadas a la empresa
Scandinavian Tobacco Group Esteli, recopilando informacién a través de la
observacion directa y la elaboracién de un cuestionario para recopilar y obtener
informacion acerca de la situacion actual de la empresa para identificar las

fortalezas y debilidades en el proceso productivo.

Se puede sefalar que la empresa dispone de la instalacién necesaria para que el
personal ejecute sus trabajos con seguridad. La distribucion de planta de la
empresa se encuentra claramente delimitada y sefializada de forma que no haya
obstrucciones ni confusiones que comprometan la calidad del trabajo, también
cuenta con sefializacidén de seguridad que indican salidas de emergencia, zonas

de peligro, uso de equipos de proteccion.

La empresa cuenta con la disposicion de proveedores nacionales que ofrecen
materia prima de calidad y también se importa materia prima del pais vecino
“‘Honduras”. En la empresa se tiene la capacidad de incrementar el volumen de
produccion de puros y el personal que labora en la empresa tiene la experiencia
y los conocimientos necesarios del proceso de elaboracion de puros lo que
permite tener mano de obra calificada en cada una de las etapas del proceso de

produccion.

En el area de produccién se aplica la técnica de inspeccion al 100% de la
produccion de puros, se realizan muestreos con frecuencia de pruebas de tiro
después de ser bonchado y rolado (los puros bonchado se les hace pruebas al
100% vy a los rolados se muestran 20 puros de cada rolero que producen en
promedio 350 puros). Los puros que son encontrados defectuosos y que no
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cumplan los parametros que son empleado de manera empirica son destruidos y

se vuelven a reutilizar en el proceso.

En el area de prensa lo que se observd y a través del muestreo realizado en
dicha area el mayor indice de puros defectuosos son los rotos de cabeza (los
puros que presentan este tipo de defectos son reventados por la presion que

ejerce la prensa)

En el area de AGING (Almacén de puros en espera de ser enviados a las areas
de limpieza o empaque) lo que se observo es la variacion de la humedad relativa
de los cuartos que se clasifican en capa madura y natural.

Cuando los puros son llevados al area de limpieza al momento de ser limpiados
estos son vaciados de una forma incorrecta y la esponja con que son limpiados
esta se observé que tenia residuos lo que permite que los puros al ser
presionados se puedan romper con facilidad. Esta area es otra parte del proceso

gue presenta mayor indice de puros defectuosos.

La empresa cuenta con la implementacion de algunas herramientas de control de
calidad utilizadas para el controlar y generar informacion que les permita obtener
resultado y asi tomar acciones de manera inmediata ya que podrian causar

rechazo o pérdidas del producto.

Los puntos de control existentes en el proceso de produccién de la empresa se
han postulado de acuerdo a la experiencia y se ha logrado eficiencia en el
proceso, los cuales se encuentran en materia prima, producto en proceso y
producto terminado. El encargado de monitorear estos puntos de control es el
responsable de cada éarea (el responsable de control de calidad hace
levantamiento una vez al mes al presentarse un problema en el proceso por
minimo que sea se tomarian acciones muy retardadas). En algunas areas no se

llevan registro.
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En personal no ha sido capacitado sobre calidad del producto a elaborar lo que
hace que el personal no esté consciente de que el producto tiene que salir de
primera calidad evitando los reproceso y por consiguiente un gasto para la

empresa.

La empresa actualmente no cuenta con un manual de control de calidad lo que
impide que se trabaje siguiendo un patron que permita mejorar continuamente, el
método empleado, para ejecutar dicho control es de manera empirica la que no
se cuenta con proveedores certificados y el personal no recibe capacitacion de

ninguan tipo.

En cuanto a la gestion del mantenimiento en la empresa se aplican dos tipos:
preventivo (es aplicado al equipo que lo amerite, porque no se tiene un manual
de mantenimiento, pero ya se tiene programada la fecha en que se le aplicard) y
correctivo (este es realizado durante el proceso de producciébn que pueden

ocurrir fallas en algin equipo).

La limpieza de la fabrica se realiza mediante un equipo de aseadoras, que cada
cierto tiempo hace limpieza general a la planta para evitar que el producto en
proceso y terminado se ensucie y a cada operario se le asigna botes para
depositar los desperdicios 0 sobrantes de picadura y recorte, que al terminar el
dia laboral estos son pesados y se depositan en un contenedor para
posteriormente empacarse y ser comercializados a empresas que la utilizan

como materia prima.

De los problemas mas importantes encontrados en la empresa Scandinavian
Tobacco Group por medio del diagnostico, se detallan a continuacion los

principales:

v El sistema de control de calidad es empleado de marea empirico.

v No existe procedimientos estandares documentados
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v No existe un plan de mejora continua
v Deficiencia en el seguimiento de la informacién recopilada de los reportes.

v El personal no recibe capacitacion.

21.1. Resultado del muestreo

Resultado del muestreo realizado en la empresa Scandinavian Tobacco
Group Esteli (Ver Anexo 1).

Se realizd en cada una de las etapas del proceso de la produccion de la
empresa, se muestrearon las diferentes marcas y encontrando en ellos los
defectos mas comunes:

e Rotos de Cabeza.
e Rotos de Cuerpo.
e Rotos de Boquilla.

En cada una de las etapas del proceso las muestras se realizaron en los
diferentes estados para identificar las posibles causas para tomar acciones y
poder corregirla. En algunas areas se observé que los empleados realizan las
operaciones de manera incorrecta lo que facilita que el indice de defectos
incremente en el proceso.

22. Validacion

22.1. Introduccion

La capacitacion es una actividad que apunta a la adquisicion de conocimientos,
habilidades y destrezas de los operarios en cualquier tipo de responsabilidades.
Lo que se pretende es fortalecer los conocimientos de los empleados de la
empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli en términos de control de calidad,
el personal que participe y los capacitadores deben de enfocase en lograr los
objetivos planteado. Para lograr esta tarea es necesario que exista comunicacion
fluida, trabajo en equipo e interés de los participantes.

La tematica a desarrollar es: origen y evolucion de la calidad. Se les dara a
conocer la importancia de tener una certificacion 1SO, de aplicar las
herramientas de control de calidad y la implementacion del manual de gestion de
la calidad.
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El personal que labora en la empresa no recibe capacitacion, por lo tanto es
necesario implementarse peridédicamente que indiquen la proyeccion ya sea para
capacitar al personal o para mejorar en los procesos, esto sirve para orientar a
los empleados y que este sepa que se espera de él, para crear una aptitud de
preocupacion y asi lograr la calidad y un cambio de cultura en el &mbito laboral.
Estos cursos refuerzan el compromiso de la gerencia en su cometido de obtener
un producto de calidad, la capacitacion se debe de impartir en todas las areas de
la empresa.

Al realizar las capacitaciones de forma periddica se producen intercambios de
opiniones sobre las causas de variacién en el proceso lo que permitiria tomar
acciones inmediatas, para evitar que se incrementen las fallas en el proceso.

El personal que recibi6o esta capacitacion fueron los jefes de cada érea,
colaboradores y el responsable de monitorear el proceso. La importancia que los
operarios recibieran esta capacitacion radica en que deben de conocer y aplicar
las herramientas de control de calidad para promover la responsabilidad que
tienen de realizar sus operaciones de una forma correcta y responsable.

La gerencia debe de interesarse en la implementacion de un manual de gestién
de calidad ya que su importancia radica en el cumplimiento de la estandarizacion
de los procesos

Esta capacitacion se realizé del 16 al 24 de septiembre del afio 2015 en horario
de descanso para no afectar los tiempos de operacion.
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22.2. Objetivo de la capacitacion

Fortalecer las capacidades, destreza, habilidades y conocimiento en los
trabajadores de la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli en materia de
gestibn de la calidad, para que los empleados muestren una actitud de
preocupacion para lograr la calidad. Se les mostrara las etapas del desarrollo
gue ha tenido el término calidad, su importancia, aplicacion, herramientas de
control y lo que es una norma internacional.

22.3. Criterios de evaluacion

e Evaluacion sobre la forma de aplicar los conocimientos proporcionados en
la capacitacion en los distintos puestos de trabajo en la empresa.

e Asistencia

e Participacion a través de preguntas dirigidas

e Evaluacion escrita sobre la metodologia de la capacitacién
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22.4. Disefo de la capacitacion

Tema Objetivos Desar'rpllo Estrgtggla .Ap,oy.o Criterio de evaluacion | Duracion
Tematico didactica didactico
Participacion de los
Orientar a los empleados a través de
Origen y empleados de . . Computadora preguntqg, dll’lgld'as.
2 la empresa . Lluvia de ideas. Evaluacion de como
evolucion de Evolucion . Data-Show .
. acerca del , , Conferencia . aplicar los
la calidad . Guru de la calidad . Lapiceros L
origeny Meiora continua dialogada. Marcadores conocimientos 1 hora
evolucioén de la J Elaboracion Tavne adquiridos en la
calidad conjunta. yp capacitacion.
Analizar con Trabgjo en equipo para
los relacionar el video von
. las actividades de que
participantes la Computadora se emplean en la
importancia L Lluvia de ideas. Data-Show P
. Definicion ; empresa.
e . que tiene el , Debate. Lapiceros .
Certificacion - Importancia : Preguntas dirigidas a
cumplimiento Conferencia Marcadores
Normas . los empleados de la
de las normas : dialogada. Taype
. Nacionales e . empresa
nacionales e ) Video
: . Internacionales ; . 1 Hora
internacionales Diapositivas

en materia de
calidad.
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Comprender la Estudio de caso Computadora
. P .. | 7 Herramientas de " | Data-Show Participacion de los
. implementacio , Debate. .
Herramientas la calidad . Registro de empleados en la
. ndelas 7 : Conferencia g . 1.5 Hora
de calidad : Importancia . datos de la elaboracion de graficas
herramientas S dialogada. .
i Aplicacion empresa. en Microsoft Excel.
de la calidad
D"’V a conocer . Lluvia de idea. Preguntas dirigidas
la importancia | Importanciay . : :
Manual de Co S Elaboracion Computadora | sobre la importancia de
. y aplicacion Aplicacion. ; . i 1 Hola
Calidad conjunta. Data-Show la implementacién del
del manual de .
. Estudio de casos. manual
calidad
Tabla 2 Disefio de la Capacitacion
(Fuente: Elaboracion Propia)
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Costos - Beneficios de la implementacion del manual.

La siguiente tabla muestra el resumen de los ingresos y egresos que la

empresa tendra con laimplementacion de la propuesta.

Precio

items Descripcidn Cantidades unitario Total
1 Elaboracion de politicas de calidad 1 $280,00 $280,00
2 Difusién de politicas de calidad 1 $250,00 $250,00
3 Banner 6 $80,00 $480,00
4 Impresién del manual 1 $40,00 $40,00
5 Difusién e implementaciéon del manual 1 $420,00 $420,00
6 gre()rgrjéér;gtr:o ambiental de pared para el area de 5 $25,00 $50,00
7 | Capacitaciones 4 $400,00 | $1.600,00
8 Seguimiento y Monitoreo del proceso 1 $2.784,00| $2.784,00
Total $5.904,00
Total devengado para los siguientes afios $5.284,00
Beneficio de la implementacion
9 Elaboracion de la propuesta 1 $3.000,00 | $3.000,00
10 | Capacitaciones 4 $400,00 | $1.600,00
11 | Ahorros de desperdicios 18000 $0,50 $9.000,00
Total $13.600,00

Tabla 3 Ingresos y Egresos

(Fuente: Elaboracion Propia)
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Célculo del Valor presente neto (VPN) relacion de costo beneficio para la
implementacién del manual de calidad.

VALOR PRESENTE NETO EGRESO

TMAR 02000000

FLUTOS 4.304.00 5.904.00 5,904 00 5.904 00 5,904 .00
PERTODOS 1 2 3 4 3
INVERSION

FME, + FNE: + .. + FNE,

VPN= -P+

(1+)"  (1+)2 (as1)"
FNE, 430400 590400 590400 590400 500400
(1+i)" 1.20 1.44 1.73 2.07 2.49
VPN= 000  3,586.67 4.100.00 341667 284722  2372.60
VPN= 16.323.24

llustracién 14 Calculo del valor Presente Neto (VPN) de Egreso.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Después de haber determinado los flujos de efectivo por un periodo de 5 afios y
a una tasa de enteres del 20%, en donde los egresos del primer afio eran la
elaboracion de politicas de calidad, Difusion de politicas de calidad, Banner,
Impresion del manual, difusion e implementacion del manual, Termémetro
ambiental de pared para el area de produccion que suman $ 4304.00.

Los costos para los siguientes afos (2-5) son: Banner, Difusion e
implementacion del manual, seguimiento y monitoreo, el costo de la capacitacion
se tomara en cuenta a partir del segundo afio hasta el quinto afio que suman un
total de $ 5,284.00.

El resultado del valor presente neto (VPN) nos da $ 16323.24 que es el gasto total
en el que incurrira la empresa.
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Célculo del valor presente neto (VPN) relacion Beneficio Costo de ingresos con la
implementacion del manual de gestion de la calidad.

VALOR PRESENTE NETO INGRESO

TMAR 02000000
FLUJOS 13,600.00 9,000.00 9,000.00 9,000.00 9,000.00
PERIODOS 1 2 3 4 5
INVERSION

FMNE, = FNE, + __ = FNE,

VPN= - P

(1) (1+)2 (a+1)"
FNE, 13,600.00 900000 900000 900000 900000
(1+)" 1.20 1.44 1.73 2.07 2.49
VPN= 0.00 11,333.33 6.250.00  5,208.33 4,340.28 3.616.90
VPN= 30,748.84

llustracién 15 Calculo del Valor Presente Neto (VPN) Ingresos.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Los ahorros que tendria la empresa con la implementacion del manual de gestién
de calidad serian de $ 30,748.84

Relaciéon Beneficio Costo (RBC)

_ VANB _ 30,748.84
~ VANC 16,323.24

RBC = 1.883

El resultado anterior 1.883 indica que la implementacion de la propuesta es

viable econbmicamente debido a que da mayor que 1. Ademas de recuperar la
inversion se obtienen un 88.3% de utilidad
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X. CONCLUSIONES

Los procedimientos de elaboracién de puros son similares en cualquier empresa
tabacalera ya sea elaborado de manera manual o con maquinas, su diferencia
radica en las marcas y el tipo de materia prima que se utiliza.

Un sistema de gestion de la calidad juega un papel muy importante en las
empresas porque permite mantener buena imagen el mercado y exige mayor
eficiencia y eficacia en los procesos y en los sistemas de gestién de calidad ya
gue la estandarizacién de los procesos en una empresa es la mejor manera para
gue se pueda asegurar la calidad en la producciéon de un bien o servicio que se
ofrece a los clientes.

En la empresa ya se implementan algunas técnicas de control de calidad
(inspeccion, muestreos, hojas de control, grafica de control para monitorear la
humedad), aunque ya se tienen algunos parametros de control estos son
aplicado de manera empirica y no se llevan registros lo que impide que se tenga
un patron para el control de las operaciones. La calidad en la empresa
Scandinavian Tobacco Group Esteli se determina por: Acondicionamiento de
materia prima, inspeccién al 100%, pruebas de tiro y control de humedad, los
puros se monitorean con etiquetas (estas contienen Nombre del Rolero, marca,
vitola, cantidad de unidades producidas y fecha de produccion) desde la
produccion hasta que estos son rezagados. .

Los puros que son encontrados defectuosos se reprocesan 0 se pican para
luego comercializarse como materia prima para otras empresas que laboran
puros a base de picadura.

El control de calidad en la empresa para la elaboracion de puros se debe de
iniciar desde la compra de materia prima, proceso de produccion, la obtencién
del producto, empaque y embalaje en cada etapa del proceso se llevan
controles que aseguran la calidad en los puros con el objetivo de evitar que se
produzcan defectos, y al presentar deficiencia en el proceso para tomar acciones
inmediata. Los factores que afectan negativamente la calidad de los puros que se
elaboran en la empresa radican en la mala manipulacion de los mismos, la
humedad y el tipo de molde que se utiliza para prensar los puros.

La falta de este recurso en una empresa puede conllevar a muchas desventajas,
porque es un patron que se le tiene que dar seguimiento y control de manera
continua para evitar que se produzca deficiencia en el proceso, en los recursos
humanos, fallas en la produccion, los despilfarros de materia prima, en almacén
y empague. Lo que produce una afectacion directa y las utilidades son menores.
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Con la elaboracion de la propuesta del manual de control de calidad al momento
de implementarlo esto lograria estandarizar el proceso y se llevard un mejor
control, al no implementarlo esto impide la mejora continua en los niveles de
calidad en los trabajadores y del producto que ofrece la empresa, el manual de
incluye el mapa de procesos y los procesos que indican de forma detallada el
como se realizan las diferentes actividades y las tareas. Para lograr dicho
objetivo fue necesario apoyarse en la norma internacional de sistema de gestion
de la calidad ISO 9001- 2008, la cual certifica y se encarga de regular la calidad
en todos los niveles de las organizaciones. Una organizacién que cuenta con
certificacion 1SO es una empresa que esta en mejoramiento  continuo,
permitiéndole crecer en el mercado y ser mas competitiva

Todo sistema de gestibn de la calidad deben asegurarse bajo filosofias y
metodologias que sean compatibles con el sistema de produccion de la
organizacion en la cual se trate de implementar la gestion de la calidad, porque
los que se busca es el 0% de fallos o despilfarro en la produccion de la empresa,

Con la implementacion del manual de control de calidad en la empresa de
acuerdo al dato reflejado en la RBC nos indica que la inversion en dicho proyecto
es viable, aplicado en un periodo de cinco afios en la que se lograria recuperar
lo invertido y tener un margen de utilidad del 88.3%, que serian ahorros para la
empresa y se mejoraria la eficiencia en el proceso.

La elaboracion de un manual de gestion de calidad es de suma importancia para
el desarrollo empresarial. En dicha propuesta se delegaran responsabilidades
para cada proceso lo que asegurara un mejor control de las operaciones, ya que
el sistema que se implementa es de manera empirica

Este manual se presentara a la gerencia de la empresa Scandinavian Tobacco
Group Esteli, para su debida aprobacion y de acuerdo con las sugerencias se
haran las mejoras

Porque una empresa con vision a la mejora continua de sus productos o servicio
debe de estar proyectada por un sistema de gestion que asegure o garantice la
calidad, para alcanzar dichos objetivos propuestos por la organizacion pueden
respaldarse en los sistemas de gestion internacional de estandarizacion (ISO) las
gue certifican y se encargan de regular la calidad en todos los niveles de calidad
en una organizacion que cuenta con certificacion 1SO, es una empresa que esta
en continuo mejoramiento permitiéndoles crecer en el mercado y ser mas
competitivos
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“La calidad es tan importante que determina el éxito o fracaso de una
empresa porque va a estar en dependencia de la satisfaccion de los
clientes.”

Los sistemas de gestion de la calidad deben asegurarse bajo filosofias que sean
compatibles con el sistema de produccion de la organizacion en la que se trate
de implementar un sistema de gestion de la calidad ya que estas filosofias
buscan reducir al 0% en fallos o despilfarros en la produccion de la empresa. Es
primordial tener la capacidad de transformar la filosofia en una estrategia de
negocio

J5
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XI. RECOMENDACIONES

Para que la empresa Scandinavian Tobacco Group cumpla con el aseguramiento
de la calidad en la elaboracién de los puros debe adoptar una filosofia de calidad
para el mejoramiento continuo de la calidad.

Método Kaizen para evitar los despilfarros, para mantener los estandares
planteados en la organizacién y para sostener e ir mejorando la calidad

Se debe de establecer un programa de capacitacion trimestralmente para los
empleados de la empresa en temas de gestion de calidad ya que los empleados
desconocen muchos términos que son de mucha importancia, para crear una
aptitud de compromiso en los empleados y corregir lo que se hace de manera
incorrecta,

Mayor flujo de comunicacion de la informacion necesaria de una forma
jerarquizada, para que los empleados de la empresa puedan comunicarse con el
mismo lenguaje.

Difusion adecuada de obijetivos y politicas de calidad que rigen a los empleados
y a los clientes.

El departamento de calidad esta un poco completo, pero es necesario monitorear
el proceso con mas frecuencia, para detectar cualquier anomalia presentada y
tomar acciones inmediatas.

Actualizaciéon del manual cada vez que se requiera, con el fin de mejorar los
controles de calidad.

Aplicar normativas ISO como referencia para que los productos fabricados por la
empresa sean certificados y poder ofertarlos en 120 paises miembros de esta
organizacion.

En el &rea de produccion que los recolectores de los puros en los puestos de
trabajo esta se realiza de forma inadecuada, las personas encargadas de esta
accién toman demasiados puros y al momento de hacer los depdsitos en los
cajones los puros pueden romperse lo que incide en el incremento de los puros
defectuosos en el proceso.
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ANEXO 1

La siguiente tabla dinamica representa el resultado del muestreo realizado
en todas las areas de la empresa.

Se describe la cantidad de la muestra, cantidad de defectos, el tipo de defecto y
el area donde se realizé el muestreo

Produccitn Reposo 1147 2 14 2 18
Recién Producidos| 14425 14 112 11 137
Prensa Sin Prensar 2004 1 17 0 18
Prensados 24813 0 41 809 850
AGING |Reposo 11641 10 61 18 89
Limpieza Sin Limpiar 4663 2 53 3 58
Limpio 11427 54 364 10 428
Sin Rezagar 22927 70 628 22 720
Rezagados 4825 17 66 3 86
Empaque

Sin Anillar 1120 5 24 11 40

Anillado 2525 3 18 3 24

Anillado 520 0 2 0 2

Tabla 4 Tabla Dindmica resultado de muestreo

(Fuente: Elaboracion Propia)
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El grafico Pareto nos muestra las areas donde se presentan los defectos
con mayor frecuencia.

Tabla de frecuencia de cantidad de puros defectuosos por area.

Empaque 872 35% 35%
Prensa 868 70% 35%
Limpieza 486 90% 20%
Produccién 155 96% 6%
AGING 89 100% 4%
Total 2470 100%

Tabla 5 Tabla de frecuencia puros defectuosos

(Fuente: Elaboracion Propia)

Gréfica de Pareto cantidad de defectos por area.

Diagrama de Pareto
Defectos por area
1000 - po - 100% Total de puros
96% defectuosos = 2470
§ 800 - - 80%
(8]
Q
& 600 - - 60%
g B Puros Defectuosos
174
- - 0,
§ 400 40% == % acumulado
=
=]
Z 200 - 155 - 20%
H =
0 .
Empaque prensa Limpieza Produccion  AGING

Grafico 11 Defectos por Area

(Fuente: Elaboracion Propia)
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De acuerdo a las muestras realizadas se demostré que el mayor porcentaje de
puros defectuosos se encuentran las areas de Empaque (Para esta area se
tomaron los datos de los estados: sin rezagar, rezagados, sin anillar y anillados,
en esta area donde hay mas frecuencia de defecto es en el estado sin rezagar) y
Prensa con un 35% las que se consideran las mas importantes que es donde se
deben de tomar acciones para tratar de corregir este problema.

En el area de limpieza representa un 20% de los defectos, en esta etapa del
proceso se tienen defectos con mayor frecuencia cuando ya han sido limpiados
lo que nos indica que es en la operacién de limpieza que se estan siendo
afectados por una mala manipulacion de los mismos.

El siguiente grafico de Pareto muestra el resultado de puros defectuosos y se
evaluo por estado.

Tabla de frecuencia, representaciéon de puros defectuosos por estado.

Estado Puros Defectuosos | % acumulado %
Prensados 850 34% 34
Sin Rezagar 720 63% 29
Limpio 428 80% 17
Recién Producidos 137 86% 6
Reposo 89 90% 4
Rezagados 86 93% 3
Sin Limpiar 58 95% 2
Sin Anillar 40 97% 2
Anillado 24 98% 1
Reposo 18 99% 1
Sin Prensar 18 100% 1
Anillado 2 100% 0

2470

Tabla 6 Representacion de puros defectuosos por Estado.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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Gréfica de Pareto representacién de puros defectuosos por area.

Representacion de puros defectuosos por estado

99%

900 - 97% - 100%
, 800 - - 90% Total de puros
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3 500 63% - 60%
° 4
o - 50%
E 400 -
2 - 40%
300 - L 30%
200 -  20%
100 - - 10%

0%
I Puros Defectuosos

=@ % acumulado

Separador

Grafico 12 Puros defectuosos por Estado.

(Fuente: Elaboracion Propia)

Los estados que reflejan mas problema en el proceso que se consideran como
importantes son: en el area de prensa los puros que han sido prensados la
mayoria de estos son rotos de cuerpo y de cabeza, los puros que no han sido
rezagados presentan un 31% de los defectos (se muestrearon los puros que son
llevados del AGING). Los puros en el area de limpieza se estan afectando al
momento de ser limpiados y representan el 17%. Los demas puntos se
consideran como triviales.
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Porcentaje total de defectos por muestra

PORCENTAIJE TOTAL POR MUESTRA

2.44%

M Boquilla
M cauerpo

M Cabeza

Grafico 13 Porcentajes de defectos por muestra.

(Fuente: Elaboracion Propia)

De 102,037 puros muestreados se encontraron:

e 178 puros rotos de boquilla, en el que representa un 0.17% de los
defectos en todo el proceso.

e 892 puros rotos de cabeza, que representan el 0.87% de los defectos en
el proceso.

e 1,400 puros rotos de cuerpo, son los que tienen mayor frecuencia de
puros defectuosos en todo el proceso de la empresa con 1.37%

La sumatoria de estos porcentaje nos da como resultado un 2.42% de puros
defectuosos en todo el proceso.

UNAN - Managua, FAREM - Esteli 88




____________SCANDINAVIAN TOBACCO GROUP ______

GESTION DE LA CALIDAD

Representacion de porcentaje por defecto

El siguiente grafico muestra el porcentaje por defectos de 2,470 Puros
defectuosos que representan el 100% de los defectos.

Representacion de % Por Defecto

B Rotos de Boquilla
M Rotos de Cuerpo

I Rotos de Cabeza

Grafico 14 Porcentaje por Defecto

. (Fuente: Elaboracion Propia)

Del total de puros muestreado en todas las areas del proceso, los puros rotos de
cuerpo representan el 56.68% de los defectos, los rotos de cabeza representan
el 36.11% de los defectos y los rotos de boquilla representan el 7.21% de los

puros defectuosos.
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Anexo 2

ENCUESTA

Los estudiantes del quinto afio de la carrera de Ingenieria Industrial y de Sistemas
presentan la siguiente encuesta, estd dirigida al personal del &rea de produccion de la
empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli

Objetivo

Conocer su involucramiento en el Control de Calidad en el proceso productivo de la
empresa.

Le recordamos que la informacion aqui brindada no sera revelada a terceras personas.

1. Sexo FOO MO

N

Edad

15-24 [ 25-34 [ 55-Mas

35-44 45-54

3. ¢Conoce usted el término calidad?
Si[] No[

4. ;Laempresa cuenta con un manual de control de calidad?
SidJ No[

5. ¢Harecibido charla o capacitacion sobre calidad?
sicd No [

6. ¢Conoce las politicas de calidad de la empresa?
SiCd No [

7. ¢Laempresa posee certificacion internacional?
Si (I
Nose [
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8. ¢Como valora la calidad en la empresa?
Excelente ]
Muy buena .
Buena (|

9. ¢La empresa cuenta con el personal capacitado para el desempefio de las
actividades asignadas?

si [
No [

10. (Como es la eficiencia en el manejo de materia prima?
Es muy féacil (|

Se puede manejar con facilidad [
Cuesta trabajo poder manejarla ]

11. Nivel de calidad de la materia prima
Malo (0-39%) [
Bueno  (40-69%) [
Excelente (70-100%) [

12. Nivel de satisfaccién de los empleados

Muy satisfecho [
Satisfecho (|
Insatisfecho C

13. ¢ La fabrica estd cumpliendo con el aseguramiento de la Calidad en la elaboracion
de puros?

SiC No[

14. ;La empresa les proporciona informacién para para la elaboracion de los puros?

Si[1 No [
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Anexo 3

ENTREVISTA

Los estudiantes del quinto afio de la carrera de Ingenieria Industrial y de
Sistemas presentan la siguiente entrevista, esta dirigida al Gerente General,
tiene como objetivo conocer la manera en que la Gerencia asegura un 6ptimo
Control de Calidad en el proceso productivo de fabrica Scandinavian Tobacco
Group Esteli.

Le recordamos que la informacién aqui brindada no sera revelada a terceras
personas.

1. ¢Cuanto es el costo de calidad?
2. ¢Quétipos deindicadores de calidad se usan?
3. ¢Cuales son los procedimientos en lainspeccion?

4. ¢Qué porcentaje de puros componen el muestreo?
5. ¢Qué tipo de herramientas utilizan para generar informacién?

6. ¢Es eficiente el método actualmente usado? ¢Por qué?
7. ¢Cada cuanto se realiza auditoria a la empresa?

8. ¢Qué aspectos se toman en cuenta para recepcionar la materia
prima?

9. ¢Qué andlisis se le aplica a la materia prima al memento de
recepcionarla?

10.¢,Qué informacion debe contener el reporte materia prima
recepcionada?

11.,Qué aspectos se deben tomar en cuenta en la elaboracion del
puro?

12.¢,Qué informacion se le debe proporcionar a los Boncheros y
Roleros para la elaboracion de los puros?
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13. ¢Cuales son los defectos mas comunes en el proceso de bonchado
y rolado?

14.;De qué forma se integra todo el personal en las actividades del
Control de Calidad?

15.¢Cada cuanto se capacita al personal de la empresa?

16.¢Cuales son los factores que influyen en los defectos de calidad?
17.¢,Ddnde se originan con mas frecuencia los defectos?

18.¢Qué hacen con los productos defectuosos?

19.¢La empresa cuenta con una certificacion?
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En la empresa se aplican los siguientes controles de calidad durante todo el
proceso de manufactura:

1. Recepcion del Tabaco: el tabaco se recibe y se comprueba a través de una
pesa digital que la cantidad comprada sea la misma que en ese momento
esta entrando a la empresa debido a que es pesado en el establecimiento del
proveedor y pueden existir errores de pesa.

2. Almacenamiento de la materia prima: es cuantificada y separada por tipo,
clase y procedencia al resguardo de los cambios de temperatura que
pudieran afectar sus caracteristicas normales.

3. Capa: se selecciona las hojas de acuerdo al color y se clasifican segun la
marca para luego ser usada en el proceso elaboracion del puro.

4. En el area de entrega de material se verifica que los materiales sean los
correctos para que no se den confusiones que afecten el proceso
negativamente y que la liga no sufra modificaciones, para tener un buen
control se le entrega al responsable de esta area una copia de cada orden de
produccién enviada al jefe de produccién, en estas 6rdenes se detalla la
medida del puro, marca, la mezcla que lleva y los nombres de las parejas
encargadas de su elaboracion.

5. Pasar por el area de secado: dentro del proceso de elaboracion del puro el
secado es uno de los puntos de gran importancia, tratando cuidadosamente
que el tabaco no vaya ni muy seco porque se quiebra y no muy himedo
porque tiende a desgarrarse o pudrirse y el puro final no queda
correctamente elaborado.

6. Bonchado: es el primer paso en la elaboracion directa del puro, en este
proceso se hace el puro de forma manual dandole su forma y medida en
base a lo que se esté produciendo(es decir las marcas que se estén
fabricando en ese momento).

7. Prensa: Luego de ser bonchado el puro es prensado dentro de unos moldes
de madera con la forma de los puros para que el puro tenga una mejor
compactacion y forma.
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8. Rolado: una vez bonchado y prensado el puro pasa a su ultimo proceso de
produccion el cual es aplicar una capa de tabaco mas fina para que esta de
estabilidad y mejor presentacion al puro.

9. Prueba de Tiro: en este proceso se seleccionan puros de diferentes marcas
para una pequefia prueba, la cual consiste en probar mediante una maquina
que el puro esta en Optimas condiciones para que pueda ser fumado, es
decir, que pueda pasar el aire por en medio del puro.

10. Prensa: en este proceso los puros de ciertas marcas son prensados
dandoles forma cuadrada, los puros de produccién son colocados en
bandejas donde se separan con pequefas reglillas y se prensan durante un
determinado tiempo hasta que tengan la forma deseada.

11. Durante todo el proceso de manufactura del puro se presentan
diferentes puntos de control de calidad, como son: el orden al momento
de colocar los diferentes materiales en el puesto para Bonchar, el uso de la
prensa midiendo el tiempo de estadia de los puros bonchados dentro de
esta, la prueba del bonchado correcto a través del tacto, el uso del diametro
para verificar el grosor, la guillotina para cortarlo y darle la medida exacta, las
pruebas de tiro.

12. La revision se lleva a cabo a través de cuatro vias principales: el tacto,
la vista, el gusto y por medio de instrumentos como el diametro y la pesa; en
donde se comprueba la medida.

13. La catacion: se prueban dos o tres puros al azar, para comprobar que el
sabor y el tiro sean correctos.

14. Traslado a las bodegas para puros: una vez finalizado esto se procede a
trasladar los puros a las bodegas (AGEING), donde se encuentra un medidor
de temperatura para mantener un adecuado nivel de temperatura si excede
los niveles se procede a encender los aires acondicionados para extraer toda
la humedad, en caso contrario, si las bodegas se encuentran muy calientes
se encienden los humificadores.

15. Rezago de puros: las empacadoras realizan el rezago de puros, el cual
consiste en vaciar los cajones donde se encuentran los puros traidos de la
bodega donde se revisa uno a uno para verificar que no estén defectuosos
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en cuanto a su textura, que la capa no esté muy rota, que no estén picados
y seleccion.

16. Empaquetado de puros: luego del rezago se pasa al empaquetado donde
se anilla y se en celofanan los puros dando las ultimas inspecciones de

calidad.
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ANEXO 5 Fotografias

Fuente: (Elaboracion propia)
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ANEXO 6 POLITICAS DE CALIDAD

Politicas de Calidad de la empresa Scandinavian Tobacco Group

La Direccién Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, junto con el resto de las
personas de la empresa, asume la responsabilidad de ofrecer a sus clientes un
producto de calidad que cumpla sus requisitos y expectativas.

Por ello, entendemos como indispensable en todos los ambitos de actuacién de
nuestro Sistema de Gestion por Procesos la informacién, comunicacion,
formacion, participacion y consulta a todas las personas que conforman nuestra
empresa. Es por ello por lo que nos esforzamos dia a dia en la aplicacion de los
siguientes principios:

El buen trabajo y la mejora continua de nuestras actividades de los productos
gue elaboramos y de los procesos de trabajo. Nuestro quehacer diario siempre
estara orientado a satisfacer las necesidades y demandas de nuestros clientes.

Escuchando opiniones, sugerencias para cumplir con sus requerimientos y/o
necesidades.

e Nuestra empresa utiliza metodologias de trabajo basadas en evidencia, la
gestion a partir de datos y la disciplina del trabajo en equipo.

e La gestién de los procesos orientada a la mejora continua mediante la
planificacion, el desarrollo y la revision y perfeccionamiento de los
Mismos.

e El progreso de los resultados definiendo los indicadores, objetivos vy
evaluando el nivel de logro de los mismos.

e El cumplimiento de los requisitos legales aplicables a nuestra actividad y
aquellos requisitos que hemos asumido como propios.

e La prevencion de la contaminacion y los dafos para la seguridad y salud
de los trabajadores derivados de las actividades que se realizan en el
Centro o a su nombre.

El establecimiento y reconocimiento cuando sea necesario, difusion y garantia
del cumplimiento de los objetivos de la empresa, tomando para ello como marco
de referencia esta POLITICA DE GESTION.
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1. INTRODUCCION Y PERFIL DE LA EMPRESA

Todas las organizaciones han buscado ascender su competitividad a través de la
adopcion de filosofias, programas y técnicas para el mejoramiento de la calidad de
sus productos o servicios, y la productividad de sus operaciones.

Si en una organizacion ya se tiene un patron a seguir en cuanto a control de
calidad estas tienen la oportunidad de crecer, mejorar continuamente y ser mas
eficientes, esto se logra a través de una estandarizacién de los procesos. En la
actualidad toda organizacién tendra que lograr no solo la satisfaccién de los
clientes, también los que esperan algun beneficio de la empresa.

La gestion de la calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad, esto asegura la satisfaccion de los clientes
externos e internos mediante el desarrollo permanente. La definicion de una
estrategia asegura que la organizacion estd haciendo las cosas que debe hacer
para lograr sus objetivos, para esto se debe de tomar en cuenta la participaciéon de
los empleados.

Este manual tiene como propésito principal servir como guia, para la empresa
Scandinavian Tobacco Group Esteli, para su implantacion, crecimiento y
desarrollo de su cultura de calidad, que le ayudara a tener un control del proceso,
para que se tomen acciones inmediatas y evitar despilfarro de materia prima, lo
gue permitira que se mejoren los ingresos, logrando una satisfaccion tonto en los
clientes como en la empresa en particular.

La estructuracion de un manual de gestiéon de calidad permite la recoleccién de
datos aplicando la metodologia y experiencia aplicada en la elaboracion de puros,
debido a su corriente tradicional empleada de manera empirica que se pretende
mejorar con este documento.
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2. INFORMACION GENERAL.
2.1. Razon social de la empresa.

Scandinavian Tobacco Group Esteli. S.A

2.2. Giro de la actividad que realiza la empresa.

Scandinavian Tobacco Group Esteli. S.A fue fundada en 1997 como cigarros
Latina junto con la fabrica en Danli, Honduras. En 2008 las fabricas se
convirtieron en parte de Scandinavian Tobacco Group.

El sitio de fabricacion en Esteli, Nicaragua, produce cigarros a largo relleno
enrollados a mano para el mercado mundial, principalmente dentro de la
cartera de marcas de CAO.

En los ultimos afios los cigarros de STG Esteli han sido altamente calificado
por algunos de los mas prestigiosos de cigarros y tabaco revistas del mundo.

2.3. Ubicacion.
Km 145 Carretera Panamericana
Esteli
Nicaragua

NUmero de teléfono: +505 2713 6228

Empresa N° de ID: 24855

e

1Localizacoén de la empresa Scandinavian Esteli

Fuente: (Google Earth)
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3. MISION Y VISION DE LA EMPRESA SCANDINAVIAN TOBACCO
GROUP.

3.1. Misién de Scandinavian Tobacco Group

Con grandes marcas, gente talentosa y curiosos que damos los fumadores el
mejor disfrute de fumar y el crecimiento continuo de esta manera segura en
facturacion y beneficios.

3.2. Vision de Scandinavian Tobacco Group

Ser una empresa dindmica e innovadora del tabaco con creciente liderazgo
en cigarros y tabaco para pipa y una posicién significativa en el corte fino.
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4. VALORES DE LA EMPRESA.

Responsabilidad

e Disciplina

e Compromiso social
e Disponibilidad

e Autocritica

5. GENERALIDADES

5.1. Objetoy campo de aplicacion del manual

Scandinavian Tobacco Group Esteli aspira a aumentar la satisfaccion de sus
clientes mediante la aplicacién eficaz y mejora continua de su sistema de gestion
de la calidad y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y
los reglamentos aplicables.

Ademas este manual permite al personal determinar, medir y evaluar los procesos
segun las especificaciones requeridas para que el cliente obtenga un producto de
calidad, que cumpla con sus expectativas.

5.2. Aplicacion

Lo planteado en el presente manual viene a ser para la empresa Scandinavian
Tobacco Group Esteli S.A para abrir paso a mejorar continuamente, cumpliendo
con los requerimientos del sistema de gestion de la calidad para lograr la
estandarizacion en el proceso productivo y cumplir con las expectativas de los
clientes.
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5.3. Alcance del sistema de gestion

Lograr el aseguramiento de la calidad mediante el cumplimento de las
disposiciones generales incorporadas en el manual y de esta manera ofrecer un
producto con las caracteristicas que el cliente demanda. De igual forma, evitar
porcentajes altos de productos defectuosos que requieran ser procesados
nuevamente, disminuyendo costos por no calidad y productos no conformes,
también, permitira alcanzar la participacion activa de cada uno de los
colaboradores, quienes se encuentren comprometidos con la calidad,
promoviendo la mejora continua en cada etapa del proceso productivo.

5.4. Documentacion de referencia

Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A ha definido su sistema de gestion de la
calidad de acuerdo con la norma UNE-EN ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de
la Calidad. Requisitos. La documentacion del sistema de gestién de la calidad es
coherente con los términos y definiciones recogidos en la norma: UNE-EN 1SO
9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.

6. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
6.1. Requisitos generales del sistema de gestion

Scandinavian Tobacco Group Esteli ha establecido, documentado e implementado
un sistema de gestion de la calidad basado en la gestion por procesos y en la
mejora continua de su eficacia, y ajustado a lo especificado en la norma UNE-EN
1ISO9001:2008.
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Para ello la empresa:

e Ha determinado los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion,
determinando la secuencia y relacion entre ellos.

e Ha determinado los criterios y los métodos necesarios para asegurar la
eficacia del proceso y la sistematica para su control.

e Asegura la disponibilidad de recursos e informacién para realizar el
seguimiento la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de los procesos.

e Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y establecer una mejora continua.

Los procesos determinados configuran el mapa de procesos, que se muestra a
continuacion, en el que se determinan las interacciones existentes entre ellos.
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6.2. Requisitos de la documentacion

Documentacion del sistema

¢ Manual de Calidad MC

Documentos descriptivos

(Documentos de apoyo: instrucciones
operativas, programas y documentos)

Documentos operativos -

Evidencia con el cumplimiento de
los sistemas operativos

El Manual de la Calidad es un documento general en el que se describe el centro
y Su organizacion, el alcance del sistema y los procesos y sus interacciones, e
incluye como anexos la politica de la calidad; los procedimientos generales de
“Gestion de la Documentacion y de los Registros”, de “Auditorias Internas” y de
“Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de No Conformidades, Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas)”
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Los Procesos se documentaran en una ficha de proceso, una hoja de gestion
de indicadores y una hoja de mejora.

° En la ficha de proceso se identifican: el propietario y equipo de gestion; el
diagrama de flujo; los documentos de apoyo y los registros:

Los documentos de apoyo se refieren tanto a instrucciones de trabajo
gue, en el caso de que se requieran, describen operaciones repetitivas
muy concretas con un mayor nivel de detalle, como a documentos
generados en otros procesos o0 de origen externo.

Los registros son los documentos que evidencian el desarrollo de las
actividades.

° A través de la hoja de gestion de indicadores se realiza el seguimiento y
control de los indicadores y objetivos del proceso (incluidos, cuando
proceda, los de despliegue de la estrategia y los de cumplimiento de
requisitos del bien producido).

° En la hoja de mejora que recoge todas las acciones de mejora del
proceso incluido el historico de los cambios en la documentacion.

Las hojas de gestion de indicadores y mejora tienen la consideracion de
documentos operativos y de registros.

Control de los documentos y de los registros.

En el procedimiento de Gestion de la Documentacion y de los Registros se
describen e identifican las responsabilidades respecto a la elaboracion, revision,
aprobacion y control de los mismos.
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Tanto los documentos como los registros se identifican con su denominacion y
fecha, ademas, en el caso del Manual de la Calidad, sus anexos, y las fichas de
proceso con el namero de revision.

El propio Manual de Calidad, las fichas de proceso y los diferentes procedimientos
elaborados en soporte papel o en soporte informatico constituyen el medio para la
distribucion y el registro de los documentos. Ademas, se garantiza la disponibilidad
en los puntos de uso y se asegura, mediante revision continua, que no se utilizan
documentos obsoletos. A tal efecto, cada equipo de proceso dispone de una copia
controlada y actualizada de dichos documentos con su historial de revisiones al
dia.

Igualmente, los registros pueden conservarse en medios electronicos y otros
soportes fisicos. En cualquier caso se han adoptado mecanismos para evitar su
deterioro o pérdida, asi como para asegurarse que son legibles, facilmente
identificables y recuperables. A tal efecto; al menos, una vez al mes, se realiza,
una copia de seguridad de todos los documentos y registros guardados en soporte
informético.

Asimismo, se dispone de un listado de control para el caso de los documentos de
origen externo que se consideren necesarios para la adecuada gestion de las
actividades de la empresa; por ejemplo, normativas, resoluciones, convocatorias,
ordenes, entre otros.

7. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
7.1. Compromiso de la Direccién

Scandinavian Tobacco Group Esteli, esta comprometido, a través de su liderazgo
como propietarios de procesos, en el desarrollo e implementacion del sistema de
gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia y lo hace:
e Trasmitiendo a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los reglamentos.
e Estableciendo la politica y los objetivos de la calidad.
e Llevando a cabo las revisiones del sistema de gestion.

e Asegurando la disponibilidad de recursos.
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7.2. Enfoque al cliente

En el proceso de Posicionamiento en el Mercado, junto con la oferta, se
determinan los requisitos del cliente y corresponde al proceso de produccion de
puros Formacion Inicial, el seguimiento de su cumplimiento y la mejora a través
de la medicion de la satisfaccion y la identificacion de necesidades y expectativas.

Asimismo, en el procedimiento de Evaluacion, Revision y Mejora (Gestién de No
Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas), aplicable en todo
el proceso, se recoge la gestidbn de sugerencias, quejas y reclamaciones de los
clientes.

7.3. Politicade la Calidad

Para la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli se definen las Politica de la
Calidad, recogida en el anexo 1, que se comunicaran en toda la organizacién para
su correcta aplicacion y buen desarrollo.

La Politica de la Calidad y estrategias son coherentes con el propésito del Centro
(Misién) y tienen en cuenta el cumplimiento de los requisitos y la mejora continua
de la eficacia del proceso.

La revision de la Politica de la Calidad se incluye dentro de la revision por la
Gerencia de la empresa.

7.4. Planificacion

En el proceso de Posicionamiento Estratégico se contempla la elaboracion y
revision de la planificacion estratégica que incluye la determinacion de los
objetivos de la empresa a medio o largo plazo, coherentes con la politica de la
calidad, y su despliegue en planes anuales y en los procesos. Asi como, la
planificacion y gestién de aquellos cambios que pudieran afectar a la integridad del
Sistema de Gestion de Calidad.
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En todo el proceso se han definido actividades de analisis de informacién y de
planificacion, entre ellas la determinacién periddica de objetivos e indicadores para
el seguimiento y control del proceso.

7.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

El buen funcionamiento del SGC (Sistema de Gestion de Calidad) es
responsabilidad de todo el personal de la empresa. No obstante, recae en los
propietarios de los procesos y en sus equipos, que generalmente coinciden con el
equipo directivo y otros responsables de la empresa la mayor responsabilidad de
dicho buen funcionamiento recae en los encargados de su gestion.

El responsable del Sistema de Gestion de Calidad actia como representante de
la direccion para la calidad.
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La organizacion general de la empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A se
refleja en su organigrama:

GEMERAL

MANAGER
FACTORY
MANAGER

FINANCE
MANAGER

Assistant

Production

Hea ':_I Coordinato
Supervisor

A Sequeir L. Mantilia

Packaging

Plannng [l Expon& HR
Coordingor Import Head
Supervisor

5. Lopez M. 5053 L. Sanchez E.limenez

Asistant
Supervisor

Janeth Rug

Raw Payroll
Material Assigant

Juan Carlos Gil
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Representante de la direccion

La Gerencia de Scandinavian Tobacco Group Esteli designa a uno de sus
miembros como Responsable del Sistema de Gestion de Calidad quien,
independientemente de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y
autoridad para:

e Aprobar el Manual de Calidad.

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos del
SGC por los propietarios.

¢ Informar a la Direccion sobre el desempefio del sistema de gestion y de sus
necesidades de mejora.

e Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del
cliente.

Comunicacioén interna

La empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli ha implantado un proceso de
“Gestion de informacion” que da respuesta a las necesidades de comunicar,
potenciando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Revisién por la Direccion

En el proceso de Posicionamiento Estratégico, en la fase de analisis, se establece
la realizacion por la Gerencia una revision anual del SGC, para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuadas, y que incluye la evaluacion de
las oportunidades de mejora y las necesidades de cambios en el proceso, asi
como consideraciones sobre la politica y los objetivos de la calidad.
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8. GESTION DE LOS RECURSOS

8.1. Provision de recursos

Para proporcionar los recursos adecuados para un funcionamiento eficiente que
permita la consecucion de los objetivos propuestos, una implementacion,
mantenimiento y mejora del SGC y una imparticion de los cursos y servicios que
satisfaga al cliente mediante el cumplimiento de los requisitos, La empresa ha
establecido un proceso de “Planificacion”, que incluye las asignaciones de
recursos calificados para asegurar la seguridad de “Gestidon de Activos y
Recursos”.

8.2. Personas

Scandinavian Tobacco Group Esteli gestiona todo lo relacionado con sus
personas a través del proceso de “Gestion de Personas”, en el que se incluyen:

e La competencia necesaria para cada uno de los puestos de la empresa.

e La conservacion de las personas que su desempefio es muy eficiente.
8.3. Infraestructura

En el proceso de Planificacion se revisan las necesidades de mejora, cambios o
aumento de la infraestructura, tanto en lo que se refiere a edificios, instalaciones y
espacios de trabajo como a equipamientos, y dentro del proceso de “Gestion de
Activos y Recursos” se establece el mantenimiento de la misma para asegurar que
se encuentra en buenas condiciones de uso.

8.4. Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo adecuado en lo referente a factores fisicos se determina y
gestiona a través del proceso de Gestion de Recursos, para que los empleados
ejecuten sus actividades en un ambiente seguro y en lo relacionado con los
factores humanos en el proceso de Gestion de Personas.
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9. REALIZACION DEL PRODUCTO

9.1. Planificacion de larealizacion de los servicios

La empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli planifica sus recursos dentro del
proceso de Posicionamiento de Mercado, relativo a la determinacion de la
demanda de puros, en el proceso de Gestibn de Personas en cuanto a la
planificacion de operarios, y a través de la Formacion Inicial en lo que respecta a
la realizacion de las operaciones.

9.2. Procesos relacionados con el cliente

En el proceso de Posicionamiento de Mercado, junto con la oferta de la produccion
de puros de la empresa, se determinan los requisitos de los pedidos: de acuerdo
con la demanda, se determina si se deben ejecutar horas extras y en otro caso
ajustarse a las especificaciones requerida por los cliente, el procedimiento
aplicable y cualquier requisito adicional que la empresa considere necesario, que
quedan recogidos como recurso de planificaciébn para las programaciones.

Revisién de los requisitos relacionados con los clientes

La empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, revisa su oferta productiva
asegurandose de que tiene capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Cuando se dan modificaciones en las especificaciones el responsable las
comunica de inmediato al personal encargado para que no existan diferencias
con relacion a lo inicialmente ofertado y si se tiene capacidad para cumplirlos.
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Comunicacion con el cliente

La comunicacion relativa a la informacion sobre las perspectivas, asi como las
consultas y contratos, se contempla dentro del proceso de Posicionamiento del
Mercado, al que corresponde la comunicacion de la oferta, el marketing y la
publicidad, asi como la integracion de nuevos clientes.

La comunicacién con el cliente incluye la medicion de la satisfaccion, el
tratamiento de las sugerencias, quejas y reclamaciones, se gestiona en el proceso
de produccion y se establecen los canales segun las necesidades determinadas
en el proceso.

9.3. Disefo y desarrollo

En la elaboracion de un producto nuevo no se da con frecuencia por que estos son
importados de Honduras son ellos quienes se encargan de realizar dicha
operacion de disefiar todos los requerimientos y segmentar el mercado

9.4. Compras

Las compras se gestionan dentro del proceso de Planificacién y segun el Método
de Compras y Evaluacion de Proveedores que incluye:

e La evaluacion y seleccion de los proveedores que suministran productos
0 servicios contratados que afectan a la calidad del servicio prestado en
la empresa y que tienen un impacto en la produccién del producto.

e Los criterios de la seleccion, evaluacion y reevaluacion.

e Elregistro es un listado de proveedores aceptables o en evaluacion.

e La documentacion de los pedidos, donde se recogen los requisitos de
compra y su revision antes de la comunicacion al proveedor.

e La verificacion (inspeccidn) de los productos comprados para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de compra especificados.
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9.5. Produccion

Control de la produccién

Se han identificado y planificado los procesos de produccion del producto y se ha
asegurado que se llevan a cabo en condiciones controladas. Estas condiciones
incluyen lo siguiente:

e El proceso de Posicionamiento en el Mercado, junto con la determinacion
de la oferta define los requisitos de los cursos a ejecutar.

e La produccibn se gestiona dentro de los objetivos e indicadores
establecidos para el seguimiento y control de estos procesos, se incluyen
los relativos a la conformidad de los clientes para ver si se esta
cumplimiento con sus requisitos (produccion diaria, indice de productos
inconformes).

A continuacién se presentan algunos ejemplos para el control de los puros.

=T A ] D N B, e T S S T e oS R

COMNTROL DE LA PRODIWCCHIMN
WM LA

LG A

FECH A

BOMCHERO:

ROLERC:

CAMTIDAD

REWISADCR: RECL:

Tabla 1 Control de la Produccion.

Fuente (Proporcionado por la Empresa)
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FECHA:  22-Dec-15
SEMANA#: 52
RANGO DE TIRO
N:| Liga | Banda| Cod. Nombre del Bonchern Capa |Mombre del Rolero [ Inspector Marca Estado| Vitola |<30|30-70| 71-75(76-85) =85
11 81 | MA | 118 | Aguilera Cruz, Edigk Danel EH | Rodrguez, Sandra CAQPILON | regular| Tx48
2
3
d
5
b
1
8
g
10

Tabla 2 Monitoreo del Control de Calidad de Puros

Fuente (Proporcionado por la Empresa)
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Validacion de los procesos de produccion y de la prestacién del servicio

En los casos del proceso de produccion deben demostrar su capacidad para
alcanzar los resultados que de ellos se espera (Cuando sufren modificaciones
importantes, deficiencia en proceso), se realiza una validacion de los mismos.

En estos supuestos, se estableceran disposiciones de control que incluirdn la
verificacion de que:

e El proceso esta bien disefiado, es completo y cumple con lo previsto.
e Lainfraestructura (equipos e instalaciones) son los adecuados.

e El personal adecuado para el desempefio de las actividades.

e El seguimiento de los resultados permite detectar deficiencias vy
oportunidades de mejora.

Preservacion del producto

La conservacion de los productos y materiales utilizados es responsabilidad de
cada departamento, para lo cual se han habilitado areas y estipulado métodos
apropiados para su gestion.

La documentacién podra archivarse en formato impreso e informatico. En este
caso la informacion se guarda en el “Servidor” de la empresa

Para acceder a los documentos en formato informatico se disponen de cédigos de
acceso para cada operario asignad. Estos coédigos son asignados por el
Responsable de Mantenimiento Informéatico.
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9.6. Control de los equipos de seguimiento y medicidon

El centro evidencia la conformidad de los puros que se producen en la empresa
se hace mediante el seguimiento y medicion de los indicadores y objetivos
relativos a los mismos: Control de humedades relativas, inspeccién, pruebas de
tiro, dimensiones y el indice de inconformidades.

Se han definido los siguientes medios para la medicion del proceso:

e Monitoreo diario de la produccion.
e Limites de control.

En cada area se contemplan los limites de control que se deben medir con
frecuencia, el establecimiento de los criterios de evaluacion se han estipulado de
acuerdo a la experiencia adquirida durante la trayectoria productiva.

10. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

10.1. Generalidades

Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A ha definido sus procesos incorporando la
medicién, andlisis y mejora como una de sus actividades (Evaluacién de la eficacia
del proceso), de forma que se garantice y asegure:

e La conformidad con los requisitos de los clientes.

e La conformidad del sistema de gestion de la calidad y su mejora
continua.
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10.2. Seguimiento y medicién

Satisfaccion del cliente

Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A realiza el seguimiento y medicion de la
satisfaccion del cliente.

Se realiza el seguimiento de la informacidén relativa a la percepcién del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requerimientos por parte de la empresa, asi como
su satisfaccién con los productos recibidos.

Se ha determinado que la satisfaccion de los clientes y de las personas de la
empresa se mida directa e indirectamente:

e La medicion directa se realiza mediante encuestas, entrevistas no
formulada para ver la satisfaccion, cuya planificacion es responsabilidad de
la Direccién (Esto funciona para lograr un posicionamiento estratégico).

e La medicién indirecta se realiza mediante la recogida y analisis de las
sugerencias, quejas y reclamaciones siguiendo lo indicado en el
“Procedimiento de Evaluacion, Revisién y Mejora.

Auditoria interna

Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, realiza a intervalos planificados
auditorias internas para determinar la conformidad del sistema de gestion de la
calidad y su implantacion y eficaz mantenimiento respecto a:

e Las disposiciones planificadas de la realizacion de los puros.
e Los requisitos de la norma UNE-EN I1SO 9001:2008. (Como referencia)
e Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Las auditorias internas se realizan segun se indica en el “Procedimiento de
Auditorias Internas” donde se definen las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los
resultados.
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Los responsables de las areas auditadas deben asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias segun lo establecido
en el “Procedimiento de Evaluacion, Revisién y Mejora.

Seguimiento y medicion del proceso

Para cada proceso, ademas de su Ficha, se ha elaborado una hoja denominada
“Gestion de indicadores” a través de la cual se realiza el control y seguimiento de
los indicadores establecidos con el fin de demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevardn a cabo las
correspondientes acciones de mejora (correcciones y acciones correctivas) cuya
gestion se recoge en la hoja de “control de la produccion”.

Seguimiento y medicion del producto

Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, ha definido las caracteristicas que los
productos deben cumplir atendiendo a los siguientes aspectos:

o Efectividad del proceso (indice de productos conformes, indice de
productos no conformes).

e Efectividad en la produccién; (cumplimiento de los requerimientos y la
satisfaccion con el producto recibido).

En la hoja de “Gestion de Indicadores” se establecen las caracteristicas a medir y
la sistematica para hacer el seguimiento.

Cuando se determina que un producto no cumple los requisitos establecidos se
actua segun lo indicado en el “Procedimiento de Evaluacion, Revisién y Mejora.
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10.3. Control del producto no conforme

Gestion de las no conformidades

Se mantienen registros de las acciones de mejora derivadas de las no
conformidades detectadas y de su verificacién para demostrar la conformidad con
los requisitos en la hoja de” indicadores y Mejora” del proceso.

Puros defectuosos
Los defectos se clasifican en:

¢ Rotos de cuerpo
e Rotos de cabeza
e Rotos de anillo

La empresa realiza una serie de actividades ya sea para corregir los puros
defectuosos o bien para reprocesarlos.

Los puros que no cumplieron con lo establecido en la prueba de tiro en bonchado
y rolado son utilizados como subproductos para elaborar picadura.

10.4. Andélisis de datos

Para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
para evaluar donde pueden realizarse mejoras en su eficacia, la empresa
Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A estructura sus procesos de forma
gue cada uno de ellos identifica, recopila y analiza los datos que le son relevantes
para su gestion.

Los “Informes de Conclusiones” que elabora cada equipo de proceso evidencian el
tratamiento que se realiza de los datos con el fin de proporcionar informacién para
la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad, para ello su
utiliza diferentes formatos para recoleccion de datos, a continuacion un ejemplo.
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SCANDINAVIAN TOBACCO GROUP

MONITOREO DEL PROCESO

CONTROL DE PUROS DEFECTUOSOS

Defectos
Tamano
Fecha de | Fecha de . Roto de | Roto de | Roto de
N’ s Area Estado Marca | Vitola | Capa de la . Color | Manchado | otro
Produccion | muestra Musstra Boquilla | Cuerpo | Cabeza

10

11

12

13

13

Tabla 3 Control del Proceso

Fuente (Proporcionado por la Empresa)
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Tabla 4 Control de Humedades

Fuente (Proporcionado por la Empresa)
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SCANDINAVIAN TOBACCO GROUP

HOJA DE CONTROL
HUMEDAD DE PUROS EN EL AREA EMPAQUE

RANGO DE
HUMDAD
DIFERENCIA
AREA PRFCIEETEEE:EIN Fi:umg?ri:n DE DiAS MARCA VITOLA | HUMEDAD | <13 | 13-15 | =15
PRODUCIDO
EMPAJUE | 22-May-15 0d-May-15 1B Traviata Matural | 7*54 0 1
EMPAQUE | 22-May-15 D4-May-15 18 Traviata Natural | 7*54 0 1
EMPAQUE | 22-May-15 04-May-15 18 Traviata Matural | 7*54 0 1
EMPAJUE | 22-May-15 0d-May-15 1B Traviata Matural | 7*54 0 1
EMPAJUE | 22-May-15 0d-May-15 1B Traviata Matural | 7*54 0 1
EMPAJUE | 22-May-15 0d-May-15 1B Traviata Matural | 7*54 0 1
EMPAJUE | 22-May-15 0d-May-15 1B Traviata Matural | 7*54 0 1
EMPAJUE | 22-May-15 0d-May-15 1B Traviata Matural | 7*54 12.2 1

Tabla 5 Control de Humedades en Empaque

Fuente (Proporcionado por la Empresa)
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10.5. Mejora

La empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, ha definido como un
principio de actuacion la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de los
procesos de su sistema de gestion.

La mejora se planifica y gestiona en cada proceso por medio de la
correspondiente hoja de “control de indicadores y Mejora”.

El proceso esta definido de acuerdo con el ciclo de la mejora continua: se parte de
analizar la informacion relevante (incluye necesidades y expectativas de los
grupos de interés) para establecer los objetivos e indicadores del proceso, las
acciones a desarrollar para su consecuciébn a las cuales se les realiza el
seguimiento y control para garantizar que se consiguen los objetivos establecidos
y detectar las desviaciones o areas de mejora. Se cierra el ciclo con la evaluacién
de la eficacia de la gestion del proceso.

Acciones correctivas y preventivas

La empresa Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, analiza las causas de las no
conformidades reales o potenciales y determina e implanta acciones correctivas y
preventivas con objeto de evitar que vuelvan a ocurrir.

Esta accion se realiza para:

e Determinar las causas de las no conformidades

e Determinar y ejecutar las acciones mas apropiadas.

e Llevar registros de las acciones realizadas.

e Monitorear la accién tomada.

e Evaluar la necesidad de acciones correctivas para evitar aumentar el
indice de defectos
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11.ANEXOS:

ANEXO 1 POLITICAS DE CALIDAD DE SCANDINAVIAN TOBACCO GROUP

La Direccion Scandinavian Tobacco Group Esteli S.A, junto con el resto de las
personas de la empresa, asume la responsabilidad de ofrecer a sus clientes un
producto de calidad que cumpla sus requisitos y expectativas.

Por ello, entendemos como indispensable en todos los ambitos de actuacion de
nuestro Sistema de Gestion por Procesos la informacién, comunicacion,
formacidn, participacion y consulta a todas las personas que conforman nuestra
empresa. Es por ello por lo que nos esforzamos dia a dia en la aplicacion de los
siguientes principios:

El buen trabajo y la mejora continua de nuestras actividades de los productos que
elaboramos y de los procesos de trabajo. Nuestro quehacer diario siempre estara
orientado a satisfacer las necesidades y demandas de nuestros clientes.

Escuchando opiniones, sugerencias para cumplir con sus requerimientos y/o
necesidades.

e Nuestra empresa utiliza metodologias de trabajo basadas en evidencia, la
gestion a partir de datos y la disciplina del trabajo en equipo.

e La gestion de los procesos orientada a la mejora continua mediante la
planificacion, el desarrollo y la revisidn y perfeccionamiento de los mismos.

e EIl progreso de los resultados definiendo los indicadores, objetivos vy
evaluando el nivel de logro de los mismos.

e EIl cumplimiento de los requisitos legales aplicables a nuestra actividad y
aguellos requisitos que hemos asumido como propios.

e La prevencion de la contaminacién y los dafios para la seguridad y salud de
los trabajadores derivados de las actividades que se realizan en el Centro o
a su nombre.

El establecimiento y reconocimiento cuando sea necesario, difusion y garantia del
cumplimiento de los objetivos de la empresa, tomando para ello como marco de
referencia esta POLITICA DE GESTION.
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