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Resumen

El presente trabajo posee informacion técnica real y confiable, enfocado en la
elaboracion de un manual de gestion de calidad, para la elaboracién de puros en la
empresa “Puros de Esteli Nicaragua S.A” (PENSA), describe la situacion general en
la que se encuentran laborando los colaboradores, los medios que los rodea, el
material que se utiliza y todos los factores que intervienen en la elaboracion de los
puros, localizada en la ciudad de Esteli, Nicaragua, con el propésito de brindar un

documento basico, util y sencillo.

Para la elaboracion del documento se realizaron visitas programadas a la empresa
con el fin de supervisar y observar el ambiente laboral existentes en el area de
produccion y de esta manera conocer cuales son las técnicas y procedimientos que

se emplean.

Se determind que es necesario realizar sugerencias e implementar un manual de
gestion de calidad que permita mejorar el proceso productivo, ofreciendo
condiciones para el mejoramiento continuo de los estandares de calidad. El Manual
de gestion de calidad brinda las posibles soluciones para mitigar y/o reducir los fallos

producidos que presenten.

Conforme a las encuestas realizadas en la empresa el 42.62% de los colaboradores
afirman que la calidad de la materia prima es mala porque es dificil manipularla y
presenta muchos defectos (hoyos, manchada, rota, etc.), es por eso que es

necesario tomar en cuenta todos los factores que intervienen en la calidad.

El 77.78% de las personas aseguran gque no poseen especificaciones escritas que
ayuden a mantener un procedimiento estandarizado, y que colabore con la mejora
continua de la calidad. De alli nace nuestro interés por presentar este manual de

gestion de calidad, tomando en cuenta los criterios anteriores.
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El objetivo de poseer especificaciones escritas es mantener un procedimiento
estandarizado en cuanto a la reduccion de tiempo, espacio, mano de obra,
trabajadores con experiencia y conocimientos, ya que colabora con la mejora

continua de la calidad.

La propuesta de la aplicacién del manual es rentable ya que con la implementacion
de la presente propuesta se velara por la mejora continua de la empresa, en torno
a la calidad y sus campos de aplicacion estipulados en este manual de gestion de
calidad, esperando asi, que la empresa, abra las puertas a una evolucion
empresarial; que permita incorporarse con calidad en el mercado local, nacional e

internacional.
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l. Introduccién

A lo largo de la historia, las empresas han incrementado la basqueda de la calidad
en sus productos, debido a la incesante necesidad de satisfaccion que los clientes
demandan; por esta razon muchas de ellas buscan obtener una certificacion de
calidad, que garantice a los consumidores la obtencién de bienes o servicios que
cumplan las especificaciones que ellos desean.

Se desarroll6 un estudio sobre el Control de Calidad en el sistema de produccion de
puros en la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA, con el propdésito de
analizar las condiciones en el proceso, evaluando de manera integral e identificando

los medios que se utilizan para mantener la calidad en producto final.

Las certificaciones mas importantes en el &mbito empresarial, son las que otorgan
las Normas ISO, y una de mas buscadas es la Norma ISO 9001:2008 que especifica
los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicable a toda
organizacién; mediante la implementacién de esta forma, la empresa no solo
mejorara respecto a la calidad en sus productos, sino que hara posible el desarrollo

y evolucion de las operaciones de la empresa.

El propdsito primordial es analizar el ambiente en el que se desenvuelve la empresa
Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA, durante su desarrollo de su proceso
productivo y mediante esta investigacion proponer la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, para lograr estandarizar el proceso, llevar un registro, crear
un control en cada uno de los procesos en la empresa y reducir los costes de

reelaboracion y materiales desechados.

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.

10
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Segun Lopez (2009), la gestion de la calidad contribuye de forma correcta y
elaborada, a grandes estrategias empresariales como son la diferenciacion, el bajo
coste, y la rapidez de respuesta algo muy importante para ser capaces de estar al

dia de los pedidos con los clientes.

La mejora de la calidad ayuda a la empresa a aumentar el nivel de ventas y reducir
costes, ambos factores son una forma indispensable y muy importante de conseguir
una mayor rentabilidad, ya que como empresa productiva seran capaces de vender
mas, tanto en cuanto mas rapida sea la capacidad de respuesta, ademas de que se
pueden reducir los precios de venta y consolidar eso que es tan importante en los
mercados de hoy en dia, la reputacion de productos y servicios de calidad.

11
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Il. Objetivos

2.1 Objetivo General

Evaluar la situacion actual de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A

PENSA en materia de calidad en el segundo semestre del afio 2016.

2.2 Objetivo Especificos

¢ Diagnosticar el proceso productivo de la empresa Puros de Esteli Nicaragua

S.A PENSA respecto a los estandares de calidad.

e Disefiar propuesta de un manual de gestién de calidad para la manufactura
de puros.

e Determinar la rentabilidad econdémica de la aplicacién del manual propuesto
a la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA.

12
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Il. Planteamiento del problema

Durante las visitas realizadas a la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A se
observé que se aplican de manera inestable elementos de un sistema de gestion de
calidad, ya que solo se hace revision al producto final, lo que conlleva a un
desperdicio de materia prima, recursos econémicos entre otros. Esto afecta la
eficiencia y eficacia de la empresa, porgue disminuyen sus utilidades, ademas sin
la implementacion de sistemas de gestion de la calidad es poca la competitividad

de esta empresa ante sus competidores del mercado.

Se evidencio la carencia de registros de la informacién de la empresa relacionados
a la gestion de la calidad, lo que significa que no se logra ver datos histéricos de los
principales defectos de la materia prima, productos en proceso, productos

terminados.

La falta de un manual de control de calidad en la empresa Puros de Esteli Nicaragua
S.A PENSA conlleva a muchas desventajas, como el uso inadecuado de los equipos
o despilfarro de materia prima, afectando directamente el proceso en cuanto a los
puros defectuosos y residuos durante el proceso, se identificd que los procesos de

control de calidad que se realizan son tratados de forma empirica.

La mayor parte de puros defectuosos son encontrados en el proceso, en las areas
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 implementacién de un sistema de control de calidad para reducir el

porcentaje de puros defectuosos y mejorar el proceso.

Con la implementacion de un manual de calidad, se pretendera mejorar y optimizar
los niveles de calidad en el proceso productivo de la Calidad en la empresa Puros
de Esteli Nicaragua S.A PENSA vy evitar porcentajes considerables de desperdicios
de materia prima, ademas impedira la pérdida de tiempo, y mal aprovechamiento

del recurso humano.

13
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V. Antecedentes

4.1 Antecedentes de la empresa

En esta investigacion la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA estéa siendo
objeto de estudio por parte de alumnos del V afio de la carrera Ingenieria Industrial
y de Sistemas de Produccién, por ser una empresa que no tiene antecedentes
investigativos, es una empresa muy sigilosa en sus operaciones y seré la primera

investigacion en el cuanto el sistema de control de calidad.

Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA inicia operaciones en el afio 2011, lo que la
coloca como una empresa joven, pero con gran experiencia de negocio, dedicada

a la transformacioén del rubro del tabaco.

Es una empresa Industrial procesadora de la materia prima, convirtiendo un
producto con valor agregado generando empleo y contribuyendo de esta manera al
desarrollo econdmico social de la ciudad, este tipo de industria se encuentra

registrada bajo el régimen de zonas francas.

4.2 Antecedentes del problema

En la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA, se presenta inconvenientes
relacionados con la calidad, como la falta de estandarizacién y documentacion de

los procesos.

Los puros en esta empresa son elaborados a mano y en maquina para bonchar y
es comun que algunos de los puros presenten fallas (algunas reparables y otras no)
esto evidentemente genera desperdicios que no pueden ser aprovechados de tal
modo, ademas perdida de dinero y tiempo, lo que indica que la empresa
simplemente baje su nivel de eficiencia y competitividad respecto a otras empresas

dedicadas al mismo rubro.

14
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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 gestién de la
calidad, puesto que las operaciones que se realizan en la actualidad se hacen de

manera emperica, se llevan registros, pero no de una forma no controlada.

Sin embargo, en biblioteca FAREM — Esteli se encontré una tesis sobre el estudio
similares de gestion de calidad, el titulo de ese trabajo es ” Elaboracién de un
manual de Gestion de la calidad para la Fabricacion de Puros en la empresa JOYA
de Nicaragua”, cuyo objetivo era evaluar los niveles de calidad durante el proceso
de elaboracion de puros que logre mejorar la competitividad en el mercado
internacional mediante la implementacion de un manual de Gestién de Calidad y el
problema que se presenta con mayor frecuencia que al comienzo de sus
operaciones no contaban con un manual de calidad por lo que seguian una linea de

produccién ya que no cantaban con un documento con que regirse.

4.3 Antecedentes de estudios anteriores

En la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA no se han realizado
investigaciones sobre esta tematica, pero en otras empresas se han realizado
estudios como los que a continuacion se detallan lo siguiente, en el afio 2015 en la
tabacalera Joya de Nicaragua se realizdé una investigacion titulada “Manual de
Gestiéon de Calidad para la fabricaciéon de puros en Joya de Nicaragua S.A”, por los
estudiantes: Wilgen Ramoén, Mendoza Cordoba, Yoani Carolina Portocarrero
Gonzalez y Marvin Ivan Téllez Quintana, donde su principal objetivo es evaluar los
niveles de calidad que posee la empresa “Joya de Nicaragua”, mediante técnicas
de gestion 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, llegando a la conclusion que los sistemas de gestion
de calidad deben asegurarse bajo filosofias que sean compatibles con el sistema

de produccion de la organizacién, en la cual se trate de implementar la gestién de

15
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calidad ya que estas filosofias buscan el cero por ciento (0%) en fallos o derroche
en la produccién en la empresa, ayudando en los propdésitos de generar mas

ganancias.

Pero para que la filosofia funcione la organizacion debe verla como una estrategia
de negocio y sea, una forma de conducir las acciones de la empresa. Es primordial
tener la capacidad de transformar la filosofia en una estrategia de negocio.

16
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V. Justificacion

El control de calidad en el proceso de produccion de puros en la empresa Puros de
Esteli Nicaragua S.A PENSA debe estar orientado al esfuerzo integral de todas las
partes de la organizacién, con el propésito de lograr una eficacia 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 considerable en todos los aspectos del sistema productivo,
desde las entradas y su interaccion con todos los sub-procesos que lo 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 todas las

fuerzas involucradas en todos los procesos que se dan en la empresa.

Con la elaboracién de dicho manual se pretende conocer los beneficios que este le
proporciona a la empresa y asi con la implementacion del manual se obtendra un
proceso mas ordenado y por ende una mejor calidad del producto. Por otra parte,
se asegura de que este manual ser4 de gran ayuda para la empresa dicho
documento describird los requisitos y procedimientos de gestion y técnicas para la
operacionalizacion del todo el proceso y garantizar la calidad del producto

terminando y el incremento de la productividad.

Ademas, con la creacion de este manual se le estara dando posibles soluciones a
los problemas que se dan en las diferentes areas productivas de la empresa de
puros. Evitando asi posible pérdida de tiempo, recursos y energias empleadas

afectando directamente la rentabilidad y competitividad de la empresa.
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VI. Marco Teérico

6.1 Calidad

6.1.1 Definicion de la calidad

Segun Philip B. Crosby (2013), Satisfacer el requerimiento del cliente, involucrada
necesariamente tomar en cuenta su percepcion, necesidades y expectativas, las
cuales deben ser cumplidas u mejor aun superadas; siendo lo 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.

6.1.2 Aseguramiento de la calidad

Se puede definir como el esfuerzo total para planear, organizar, dirigir y controlar |
calidad en un sistema de produccion 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 adopciébn de programas de
aseguramiento de la calidad. Se debe ser constante en el propdsito 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)

6.1.3 Perfil de un productor

Las reglas basicas de calidad aceptadas por mucho tiempo, estan combinada a las

areas como:
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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 han demandado mejor
calidad).

c. Nivel de calidad progresivamente mas alto (mas éxitos en un producto

mayores niveles de calidad).

6.1.4 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.

6.2 Niveles de calidad
6.2.1 Calidad basada en el producto

La calidad se sustenta exclusivamente en los aspectos técnicos y asume que todas
sus caracteristicas pueden ser medidas, se basa principalmente en que los

productos son de calidad porque tienen valor agregado (elemento o atributo extra)
6.2.2 Calidad basada en proceso

Este enfoque 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.

6.2.3 Calidad basada en valor
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Una descripcion de este enfoque se podria resumir diciendo que un producto tiene
mayor valor, en consecuencia, mas calidad, cuando satisface las necesidades a un

precio inferior al de la oferta de la competencia.
6.2.4 Calidad basada en consumidor

Este enfoque considera que el mejor citrico y Unico juez 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)

6.3 Sistema de aseguramiento externo.

Para asegurar la calidad externamente

¢ Mejoramiento interno.

e Razones comerciales (marketing).

e Control y desarrollo de proveedores.

e EXxigencias legales o de nuestros clientes.

e Dirigirse hacia una gestion excelente.

6.4 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 del cliente.
e Disefar un producto o servicio que cubra esas necesidades.

e Realizar un producto de acuerdo al disefio.
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e Conseguir realizar los productos en el minimo tiempo y al menor costo

posible.

6.4.1 Calidad en las compras.

Es necesario asegurar la calidad en las compras para garantizar que los productos
0 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.
6.4.2 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.

Es importante tener en cuenta un proveedor bien estimulado y apoyado por la
organizacion, puede dar una contribucion insustituible de creatividad e innovacién
tecnoldgicas en nuevos productos y servicios. Y puede trabajar activamente para

reducir continuamente los costos.

6.4.3 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.
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6.5 Planificacion del control de la calidad en la produccion.

La planificacion del control de calidad en la produccion es una de las actividades

mAas importantes, porque es donde se define.

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

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

Los equipos de medida necesario que garanticen la correcta comprobacién
de los productos.

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

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

Las pruebas y supervisores que garanticen que estas actividades se realizan

de forma correcta y que el producto esté libre de fallos.

6.5.1 Verificacién de los productos

La verificacion de los productos, servicios 0 procesos hay que considerarla como

una parte integrante del control de produccién, se puede encontrar tres tipos de

inspecciones.

Inspeccion y ensayo de entrada de materiales.
Inspeccion durante el proceso.

En el producto acabado.

6.5.2 Control de los equipos de inspeccion, medida y ensayo.

Alguna de las actividades necesarias para asegurar un buen control de los equipos

de medicién y ensayo son:

Elaboracion de inventario.
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e Elaborar un plan anual de calibracion.

e Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.

¢ Realizar mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.

e Gestionar los equipos.

¢ Identificar las medidas que se realizara y la exactitud que se requerira para
ellos.

¢ Identificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira para

ellos.

6.6 Gestion de la calidad en los servicios

Segun Paz (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.

6.6.1 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 prestacion que otorga al cliente.
6.6.2 Necesidades basicas del cliente
Las principales necesidades béasicas de un cliente son:

e Ser comprendido.
e Sentirse bienvenido.

e Sentirse importante.
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e Sentir comodidad.

e Sentir confianza.

e Sentirse escuchado.
e Sentirse seguro.

e Sentirse valioso.

e Sentirse satisfecho.

6.6.3 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 en 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 definicién 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, las 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.

6.7 Benchmarking.
Segun AEC (2013), El Benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican
las mejores practicas en determinado proceso o actividad, se analizan y se

incorporan a la operativa interna de la empresa.
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Como proceso clave de gestion a aplicar en la organizacion para mejorar su posicion

de liderazgo se encuentran varios elementos claves:

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

Medicidn, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como de la
empresa Benchmark, o punto de referencia que vamos a tomar como
organizacién que posee las mejores cualidades en un cambio determinado.
Representa mucho mas que un andlisis de la competencia, examindndose
no solo lo que se produce si no como se produce, 0 una investigacion de
mercado.

Satisfaccion de los clientes, entendido mejor sus necesidades al
encontrarnos en las mejores practicas dentro del sector.

Apertura de nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y
comprendido que hay otras formas, y tal vez mejores de realizar las cosas.
Mejora continda, el Benchmarking es un proceso continuo de gestion y auto-

mejora.

Benchmarking o punto de referencia se utilizan para los procesos o actividades

similares que la organizacién realiza o 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 continuacién, se presentan los pasos a seguir para realizar este planteo.

a bk w0 N PF

Determinar el estAdndar 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.

25




" PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
T Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

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

Existen dos tipos de clientes el interno y el externo. El cliente interno es la persona
o unidad de trabajo que recibe el producto o el servicio de otros puestos de trabajo
dentro de la misma organizacion. La nocion del cliente interno es novedosa y eleva
a la mejora de procesos 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. Paz
(2012)

6.7.2 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 apartando

sugerencias Utiles en relacién con los procesos, tecnologia, entre otros.
e Tecnologia:

En este aspecto es importante el intercambio de informacion que facilite ambas

partes del proceso de industrializacion.
e Costos:

La empresa y sus proveedores deben coordinar el desarrollo de programas de

reduccion de costos, en el mercado del proceso de mejora continua.
e Capacitacion:

El comprador debe proporcionar y apoyar el desarrollo de acciones, capacitacion y
entrenamiento en aspecto relacionados con la calidad y el proceso de mejoramiento

continuo.
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e Informacion:

Debe establecerse un sistema que permita una comunicacion oportuna y eficaz
entre el cliente y el proveedor, que facilite la coordinacion de los programas de

produccion, asi como las entregas concertada y la facturacion.
6.7.3 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 participacion 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.

6.8 Sistema de Gestién de calidad

6.8.1 Requisitos generales

Segun Normas 9000 (2013) de fine que segun la norma ISO 9001-2008 la
organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de calidad y mejorar continuamente.
La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y
su aplicacion a 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 informacién necesarios para
apoyar la operacion y el aseguramiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea posible y el analisis de estos

procesos.
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f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Los procesos necesarios para la gestion de la calidad incluyen los procesos
para las actividades de la direccion, la provision de recurso, la realizacion del

producto, la medicion, analisis y la mejora.

llustracién 1: Mejora Continua de Gestion de la Calidad (Normas 9000, 2013)

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
A

Clientes ««««««+--< - Clientes

g
2810000000,
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6.8.2 Requisitos de la documentacion
6.8.2.1 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 calidad

c) Los procedimientos documentos y los registros requeridos

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la planificacién, operacion y control de
SUS procesos.
Un solo documento puede incluir los requisitos para uno 0 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.

6.8.2.2 Manual de calidad

Segun Herrera (2010), 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 estdndar de calidad
seleccionando para el sistema de gestion de la calidad, en particular, el manual de
calidad incluye el mapa de procesos que indican de forma detallada el cobmo se
realizan las diferentes actividades y las tareas con las cuales la organizacion
materializa sus objetivos y estrategias, por o que este documento se convierte en
una referencia importante para el sistema de gestion de la calidad y la

organizacioén.(p.64)

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
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a) El alcance del sistema de gestion 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 de los mismos.

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

de la calidad.

6.9 Compromiso de la direccién
La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion de la calidad, asi como con la mejora 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 calidad.

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e) Asegurando la disponibilidad de los recursos.

6.10 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 adecuaciéon antes de su emisién.

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

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual

de los documentos.
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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 planificacion y la operacion del sistema
de gestidn 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.

6.11 Control de los registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los

requisitos, asi como de la operacion 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 y recuperables.

6.12 Responsabilidad de la direccién

6.12.1 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y

se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente, relativas a:

a) La informacién sobre el producto.
b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas.

6.12.2 Seguimiento y medicion (Satisfaccion del cliente)
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Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion 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. Debe determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.
6.12.3 Politica de la calidad

Segun Herrera (2010) afirma que la politica de la calidad e3s un documento de la
alta direccion donde se manifiesta y documenta el compromiso de la alta gerencia
para darle cumplimento a los requisitos de calidad establecidos por la organizacion,
por los clientes y por el estandar o los estandares de calidad seleccionado por la
empresa. Es la manifestacion publica del compromiso de la alta direccién con las

metas de calidad.

Para la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA se definen las Politicas
Calidad regida en la zona franca que se comunicaran en toda la organizacion 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.

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.
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6.12.4 Comunicacion interna

Herrera (2010) Dice que la alta direccion debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de la

comunicacion se efectia considerando la eficacia de la calidad.
6.12.5 Revision por la direccion

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

direccion.
6.12.5 1 Informacién para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) Los resultados de auditorias.

b) La retroalimentacion del cliente.

c) El desempeiio 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 gestion de la calidad.
g) Recomendaciones para la mejora.

6.12.5 2 Resultados de la revision

El resultado de la revision por la direccion debe incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficiencia de la calidad y sus procesos.

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.
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c) Las necesidades de recursos.

6.13 Gestion de los recursos.

6.13.1 Provision 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 satisfaccidon del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
6.13.2 Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe de ser competente con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas.
6.13.3 Competencia, toma de concienciay formacién
La organizacion 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 informacién o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesaria.

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.
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6.13.4 Infraestructura.

La organizacion debe de 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).
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistema de

informacion).
6.13.4 Ambiente de trabajo.

La organizacion debe de 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 iluminacién o las condiciones

climéticas).

6.14 Disefio y desarrollo de productos.

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

a) Las etapas del disefio y del 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
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asignacion de responsabilidades. Los resultados de la planificacion deben

actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.
6.14.2 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.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que estos sean
adecuados. Los requisitos deben de estar completos, sin ambigliedades y no deben

ser contradictorios.

6.14.3 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

accién necesatria.

6.14.4 Verificacion del disefio y desarrollo.

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado para asegurarse de

gue los del diseio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada
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del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registrados de los resultados de la

verificacion y de cualquier accién que sea necesaria.
6.14.5 Validacion del disefio y desarrollo de productos.

Se deben realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurase de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacién 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 registrados de los resultados de la validacién y de

cualquier accién que sea necesaria.
6.15 Compras.
6.15.1 Procesos de compras.

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especifica. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior

realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizaciéon. Debe establecerse los criterios para la seleccion, la evaluaciéon y la
re-evaluacion. Debe mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones

y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

6.15.2 Informacién de las compras.

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiad:

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

equipos.
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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
6.15.3 Verificaciéon 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 especificada.

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

liberacion del producto.

6.16 Produccién y prestacion del servicio.

6.16.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea

aplicable:

a) La disponibilidad de informacion 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 depdsitos de seguimiento y medicion.

e) Laimplementacion de seguimiento y de la medicion.

f) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega del producto.
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6.16.2 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

La organizacion debe de determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los
equipos de seguimiento y medicion necesarias 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, o0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no exista tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

c) ldentificarse para poder determinar el estado de calibracion

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

e) Protegerse contra los dafios y deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacidn 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 organizacién debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y

sobre cualquier producto afectado.

6.17 Medicién, analisis y mejora.
6.17.1 Generalidades.

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicién, andlisis y mejoras 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 calidad.
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Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.
6.17.2 Auditoria interna.

Elaboradas por la propia empresa, solicitada por la direccion 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 de 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 gestién 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 estudiar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de las
mismas, su frecuencia y la metodologia. La seleccion 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.

6.17.3 Seguimiento y medicién.
6.17.3.1 Procesos.

La organizacién debe aplicar métodos apropiados, cuando sea aplicable, la

medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben
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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 organizacion
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiada para cada uno de
sus procesos en relacién con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del

producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

6.17.3.2 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 de los criterios de aceptacion.

Los registros deben de indicar la(s) personal(s) que autorizan(n) la liberacion del
producto al cliente. La liberacion del producto al cliente. La liberacion del producto
y la prestacién del servicio no deben llevarse a cabo hasta que hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobados de

otra manera por una autoridad pertinente y, corresponde, por el cliente.

6.17.3.3 Control del producto no conforme.

La organizacién 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
intencionado. 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 o0 mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacidn o aceptacion bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion 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.

6.17.3.4 Inspeccion

Tareas de control que aseguran que la calidad a todos los niveles (disefio,
desarrollo, produccion 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.
6.17.3.5 Reparacion.

Tareas de reprocesado del producto para subsanar los defectos, defectos,
detectados en los procesos o ya en el cliente. Pueden realizarse con personal y
medios internos o externos. Pueden realizarse con personal y medios internos o
externos. Este tipo de costes también tendera a eliminarse, pero ello se dara con
consecuencia 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.
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6.17.3.6 Andlisis de datos.

La organizacion debe de 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 calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del

seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacion 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.
6.17.4 Mejora.
6.17.4.1 Mejora continua.

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de
la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas por la direccion.
6.17.4.2 Accion 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. Deben 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.
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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.

6.17.4.3 Accion preventiva.

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

deben der apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Deben 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. (Interna, 2005)

6.18 Ciclo Deming.

Segun Arbés ( 2012) El ciclo de Deming o ciclo de mejora actia como guia para
llevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma sistemética y estructurada la
resolucion de problemas. Esta constituido basicamente por cuatro actividades:
planificar, realizar, comprobar y actuar.

El ciclo de Deming resulta de aplicar la lI6gica y hacer las cosas de forma ordenada
y correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la implementacion de la mejora
continua, sino que se puede utilizar, l6gicamente, en una gran variedad de
situaciones y actividades. De hecho, constituye la metodologia basica de una gran

cantidad de herramientas de calidad.
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llustracion 2: Ciclo Deming, (Arbds, 2012)

CICLO DEMING

Sustituir,
Modificar,
reafirma

Alinear con
Vision y Misién

Cstablecer
ores de éxito

pr a prueba
as ideas

1. Planificar:

a. Seleccionar la oportunidad de mejora.
b. Registrar la situacion de partida.
c. Estudiar y elegir las acciones correctivas mas adecuadas.
d. Observar (a nivel de ensayo o simulacion) el resultado.
2. Realizar:
a. Llevar a cabo la accion correctora apropiada.
3. Evaluar:
Diagnosticar a partir de los resultados.
De no alcanzarse los resultados apetecidos, se regresara a la etapa
de uno.
4. Mejorar:
a. Confirmar y normalizado la accion de mejora.

b. Emprender una nueva mejora (o abandonar).

6.19 Mejora continua (Kaisen).
Termino de origen japonés que significa Kai “cambio”, zen “Mejora”, que aplicado

de a la filosofia de la Calidad en Occidente podemos definirlo como Mejora Continua
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y que implica a todas las estructuras de la empresa en las labores de mantenimiento
e innovacioén, 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 Kaisen es la
bldsqueda del camino que permita un armonioso paso Yy utilizacion de la energia. Es
por ello que el kaizen tiene por objetivo fundamental la eliminacion de todos los
obstaculos que impiden 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 preparacién, son algunos de los muchos que deben ser eliminados.
Nuestra experiencia en este campo, tanto como ingenieros industriales en ejercicio,
asi como consultor. Nos ha ensefiado, que desafortunadamente el saber manejar,
administrar la energia en los procesos de produccién en las labores a desempefiar
ha sido muy descuidado por la gerencia, ademés de que se puede contar con ello

con una buena ergonomia, y con la bioenergética que fortalezca a todos.
6.19.1 Terminologia especifica en la metodologia Kaisen:

Proponente: persona de la plantilla que propone la mejora.

Mejora (Kaisen): Es toda propuesta debidamente documentada, que haga
evolucionar de forma positiva la eficacia, la calidad del producto, los costes y
el ambiente de trabajo.

c. Coordinador de mejoras: Es la persona elegida por la Direccion, con la
mision de coordinar y ayudar a todo el personal en la elaboracion 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.
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6.20. Herramientas de la calidad
6.20.1 Diagrama de causa-efecto

Segun Arbés (2012) Diagrama causa-efecto. También conocido como diagrama de
Ishikawa o diagrama de espina de pescado, analiza de forma organizada y
sistematica los factores, las causas y las causas de las causas que 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
centrada puede representar los elementos que interviene en el proceso analizado;
uno de los diagramas mas conocidos, en este sentido, es el de las denominadas las
6M, en lo que los elementos del sistema productivo comienzan por una M y son:

mano de obra, métodos, medio ambiente, mantenimiento y maquinaria.

llustracion 3: Diagrama Ishikawa (Arbds, 2012)

Diagrama causa-efecto
Diagrama de Ishikawa

Factores o causas
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6.20.2 Histogramas.

Segun Arbos (2012) un histograma es un gréfico de barras que nos muestra la
distribucion estadistica que 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 niumero determinado de intervalos, que se dependera del nimero de
datos que tenemos de la variable. En el eje vertical se presenta la frecuencia o
namero de datos que existe en cada intervalo. Introducidos, comparando que se
verifican las especificaciones de los limites establecidos. Mostrar la distribucion
permitird hacer los cambios necesarios para modificarla, centrarla si no se ajusta a

lo que se desea, o realizar un control periddico sobre la misma.

llustracién 4: Histograma, (Arbds, 2012)
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6.20.3 Diagrama de Pareto.

Segun Arbos (2012) esta herramienta ayuda en la toma de decisiones sobre que
causas hay que resolver prioritariamente para lograr una mayor efectividad en la
resolucién de problemas. Asi, en el caso de haber identificado las causas de defecto
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 fendmeno (por ejemplo, los defectos de calidad), son debidas
a unas pocas e importantes 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 que 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 en manifiesto la importancia
relativa de las diferentes causas, y ayuda a decidir la linea de actuacion frente a un
problema. El uso continuo estos diagramas permitira supervisar y verificar la eficacia

de las soluciones para la resolucion de los problemas.

llustracién 5: Diagrama Pareto, (Arbéds, 2012)
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6.20.3 Diagrama de dispersion

Segun Gutiérrez M (2008) La idea principal que persiguen los diagramas de
dispersién, también conocidos como diagramas de correlacion o variantes, es poner
de manifiesto la relacibn que pueda existir entre dos caracteristicas de calidad
(variables por medicion de las cuales se determina la calidad), en funcion de los
valores medios, 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 uno de los 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. Mediante
el analisis de dicha nube de puntos se puede discernir si existe 0 no correccion, 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, el aumentar una variable la otra disminuye (recta de pendiente negativa),
se tiene una correlacion negativa. Cuando en la nube esta integrada por 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.

llustracién 6: Diagrama de Dispersion, (Gutiérrez & M, 2008)
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6.20.4 Hoja recogida de datos

Hoja de recogida de datos también conocida como hoja de registro o verificacion.
Como indica su nombre, su funcion consiste en la recopilacion ordenada y
estructurada de toda la informacion importante y Util que se genera en las
actividades y procesos. Una de las formulas mas utilizadas consiste en la plantilla o
tabla predefinida, aunque existen muchos mas formatos posibles (graficas,
numerica, por simbolos, etc.). En su elaboracién 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

compliquen la visualizacion de la informacién util.
6.20.5 Diagrama de flujo.

Con una serie de simbolos, trata de representar el flujo de actividades del proceso,
con sus relaciones y dependencias. Se utiliza principalmente en tareas de
benchmarking (del que nos ocuparemos seguidamente), a fin de visualizar
graficamente como se llevan a cabo muy diferentes procesos y actividades de
gestién, y decir 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. (Herrera, 2010)

llustracion 7: Diagrama de Flujo, (Herrera, 2010)
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6.20.6 Grafica de control.

Segun Besterfield (2007) Los graficos o cartas de control son diagramas preparados
donde se van registrando valores sucesivos de las caracteristicas de calidad que se
estd estudiando. Esos 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).

Estos gréaficos nos muestran 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.

llustracién 8: Grafica de Control, (Besterfield, 2007)
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6.20.1.2 Importancia de las herramientas de control de calidad.
Las combinaciones de estas proporcionan 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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VII. Disefio Metodoldgico

7.1 Localizacion de la empresa.

La etapa experimental de esta investigacion fue realizada en la empresa Puros de
Esteli Nicaragua S.A (PENSA) esta ubicada en el Barrio Noel Gamez, Frente

Costado Norte Rotonda Farem.

7.2 Tipo de investigacion

El trabajo a desarrollar tiene un enfoque mixto cuanti-cuali con predominancia en el
enfoque cuantitativo, ademas la investigacion desarrollada es de tipo descriptivo y
de corte transversal, porque nos permite especificar caracteristicas del fenomeno
que estamos analizando. Se evaluaran las diferentes variables y la informacion

existente en materia de control de calidad.

Segun el tiempo de ocurrencia de los hechos y registros de la informacion nuestra
investigacién se clasifica como un estudio prospectivo, ya que se pretende registrar

la informacién, segun van ocurriendo los fenbmenos.

Segun el periodo y secuencia del estudio es una investigacion longitudinal debido a
que se estudia mas de una variable a lo largo de un periodo. El tiempo es importante
puesto que las variables seran medidas en un periodo dado y es determinante en
la relacion causa efecto.

Segun andlisis y alcance de los resultados se clasifica como una investigacion
descriptiva cuyo objetivo consiste en llegar a conocer las situaciones predominantes
a través de la descripcion exacta de las actividades y procesos. Nuestra meta no se
limitara a la recoleccion de datos, sino también a la prediccion e identificacion de las

relaciones que existen entre dos o mas variables.
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7.3 Poblacion y muestra

7.3.1 Universo.

Trabajadores de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA

7.3.2 Poblacion.

La poblacion de estudio sera del area de produccion de la empresa Puros de Esteli
Nicaragua S.A PENSA es de 354 empleados con lo que cuenta actualmente la
empresa. Mediante una matriz de céalculo se determind la muestra a la que

aplicaremos directamente los instrumentos utilizados en nuestra investigacion.

7.3.3 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 formula el error maximo permisibles es del 10% vy el nivel de

confianza es de 95%.

54



KE PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
mm— Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

7.3.3.1 Calculo Tamarfio de la muestra

Tabla 1: Calculo de la muestra poblacional (fuente propia)

FORMULA
N £ gz £ F * g

N
n n= | (D2*(N -g); (zz*P*
o |
o |

PROBABILIDAD
FRACASO

RESULTADO

[rAMANO POBLACION
N 354

N-1 353
NIVEL DE
CONFIANZA Z 1.960
MIVEL DE
CONFIANZA cuaD | Z° 3.8416
PROBABILIDAD
EXITO P 0.50 Muestra minimizada
PROBABILIDAD
FRACASO Q 0.50
ERROR MAXIMO D 0.10
ERROR MAXIMO
CUADRADO D? | 0.0100

= e |
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7.3.3.2 Muestreo.

Se hizo un proceso de seleccion entre los distintos procesos tomando en cuenta el
namero de colaboradores existente en el area de produccion. El personal fue
encuestado al azar tomando una muestra de 62 personas (17.6%) del area de

produccion.

7.4 Etapas de la investigacion

7.4.1 Investigacion Documental.

Para la obtencion de la informacion se hicieron consultas bibliogréaficas, se elaboro

el protocolo de investigacion que consistié en la delimitacion del tema, objetivos,
desarrollo el marco teorico y elaboracién del disefio metodolégico todo esto sirvid
como base para la elaboracién del documento.

7.4.2 Elaboracién de instrumentos.

En esta etapa se dio la elaboracion de la encuesta as variables contenidas en los
objetivos, los formatos de recoleccion se elaboraron en base a los requerimientos
gue se necesitaban para la elaboracion del manual. Con estos instrumentos se
pretendian recolectar informacion para medir el nivel de conocimiento aplicable a

todas las areas de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA.

7.4.3 Trabajo de campo.

En esta etapa se desarrollé la valoracion de los diferentes puntos de controles de
calidad existente en la empresa, evaluacion de diferentes herramientas necesarias

para la recoleccion de controles de calidad, la evaluacion de posibles técnicas
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aplicables para la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA para la
recopilacion de datos de los distintos puntos de controles de calidad y la aplicacion

de las herramientas de compilacion de informacion.

La investigacion documental utilizada para la recopilacion de la informacion fue a
través de fuentes bibliograficas en torno al tema de investigacion, para garantizar

confiabilidad de las fuentes consultadas. Las técnicas utilizadas tenemos:

¢ Revision bibliografica y web gréfica.
e Encuestas.

e Trabajo de campo.

e Observacion directa.

e Entrevista

e Técnicas de instrumentos.

7.4.4 Procesamientos de informacioén

Los datos obtenidos se procesaron en programas, Microsoft Word y Excel,
consultando la informacién en los registros de la empresa referentes a la calidad
industrial. Un programa auxiliar llamado SPSS Statistics visor para conocer las
encuestas realizadas en la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A PENSA con el
fin de analizar los datos porcentuados obtenidos tomando en cuenta los gréaficos

realizados con dicha informacion.
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‘ PUROS DE ESTELI NCARAGUASA

llustracion 9: Captura de pantalla procesamiento de encuesta en SPSS
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7.5 Operacionalizacion de las variables

Tabla 2: Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Objetivo general Objetivo especificos Variables [ Subvariables [Indicadores Instrumentos

Diagnosticar el proceso
productivo de la Tabacalera _ o _ Guia de
] Calidad |desperdicios |libras -
PENSA de Esteli S.A respecto a observacion

los estandares de calidad.

Evaluar la situacion actual de la

empresa PENSA en materia de Elaborar propuesta de un manual Control de Manual de | Guia de
. de control de calidad para la|Manual control de [observacion y
calidad en el segundo semestre calidad
del afio 2016. manufactura de puros. calidad encuesta
Determinar la rentabilidad Van de egresos,
econdmica de la aplicacion del Ingresos y N
Costos Rentabilidad
manual propuesto a la Tabacalera egresos Van de
PENSA de Esteli ingresos;
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7.6 Técnicas e instrumentos para la obtencion de la informacién
7.6.1 Observacion directa

Se realiz6 una observacion directa en el area de produccion de la empresa Puros
de Esteli Nicaragua S.A PENSA para poder observar y determinar los posibles

problemas relacionados con la calidad con el proceso productivo.

En el segundo semestre del afio 2015 se realizaron visitas para recopilar

informacion y poder realizar la gestion del manual de calidad total
7.6.2 Encuestas

Segun Galan, (2008) La encuesta consiste en obtener informacion de los sujetos de
estudio proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, conocimientos y actitudes

0 sugerencias
7.6.3 Revision Bibliografica y Sitios Web

Para realizar la investigacion se necesitd la informacion relacionada con los

sistemas de Gestion de la Calidad Total, comprendida en la norma ISO 9001:2008

Se realizaron consultas bibliograficas para la elaboracion del marco conceptual y
para la busqueda de estudios anteriores en esta tematica.

7.6.4 Tratamiento dela informacién

Para realizar el analisis de la informacién recopilada se utilizaron paquetes

estadisticos como SPSS, Excel 2013, Word 2013 para el informe final.

Con el SPSS se elaboracion los graficos de las encuestas aplicadas a los
colaboradores de produccién de la empresa, ademas de diagrama de Ishikawa y

Pareto se elaboraron en Excel.
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VIIl.  Analisis de Resultados

8.1 Diagnéstico del proceso productivo de la empresa Puros de Esteli
Nicaragua S.A PENSA respecto a los estandares de calidad.

8.1.1 Diagnostico

El presente diagnostico se elaboro a través de visitas realizadas a la empresa Puros
de Esteli Nicaragua S.A PENSA, recopilando informacion 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.

Basado en la informacion obtenida por medio de la observacién directa de manera
general en el area de produccion respecto a la higiene y presentacion personal,
donde la mayoria de los colaboradores cumplen con las medidas higiénicas que se
deben tomar en cuenta en todo proceso de manufactura, otro aspecto que se noto
es antes de iniciar labores realizar un lavado de manos. Cabe destacar que los
colaboradores no usan redecillas, ni mascarillas y algunos portan anillos que

pueden dafar la materia prima con la que trabajan.

Se pudo contemplar que existe puntualidad de parte de los trabajadores cumpliendo
los horarios establecidos de la empresa. Ademas, el personal respeta parte del
reglamento establecido por la empresa, a no ingerir alimentos dentro de la planta y
cuentan con recipientes para la basura y personal de limpieza que se encarga de
mantener el area limpia para evitar que el producto en proceso y terminado se

ensucie.

Respecto a las herramientas de trabajo con las que laboran, todas se encuentran
en buen estado. En cuanto a la gestion del mantenimiento en la empresa se aplican
dos tipos preventivo y correctivo; preventivo (es aplicado al equipo que lo amerite

porque no se tiene un manual de mantenimiento, pero ya se tiene programada la
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fecha en que se aplicara) y correctivo (este es realizado durante el proceso de

produccion que pueden ocurrir fallas en algan equipo)

El colaborador es capacitado empiricamente sobre la calidad del puro (cabe recalcar
que para ellos calidad es dejar bien echo el puro) ya que no reciben charla.
Actualmente la empresa no cuenta con un manual de control de calidad lo que
impide que se trabaje siguiendo un patrén que permita mejorar continuamente, el
método empleado, para ejecutar dicho control, no utilizan herramientas de analisis

y no existe un plan de mejora continua
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8.1.2 Resultado de muestreo de puros
Se realizé un muestreo del producto semi- elaborado (puros sin empacar) para
examinar y analizar los diferentes defectos que se presentan en los puros y

conocer las causas y la magnitud de dichos defectos.

Tabla 3: Resultado de muestreo de puros en el area de produccion

Tipos de defectos Puros % frecuencia % frecuencia
en los puros defectuosos acumulada relativa

Fallo del cuerpo 1500 18.58 18.58
Duros 1056 31.65 13.08
Falla de la boquilla 987 43.88 12.22
Falla de la cabeza o

gorro 200 55.10 11.22
Mal bonchado 867 65.83 10.74
Mal rolado 717 74.71 8.88
Delgados 634 82.56 7.85
Gordos 512 88.90 6.34
Pelotosos 498 95.07 6.17
Fallo todo el puro 398 100.00 4.93
Total 8,075 100.00

Actualmente la produccion mensual en la empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A
PENSA es de 1, 345,857 puros, donde 53,834 son el total de puros defectuosos de
la produccion mensual, obteniendo como resultado 1, 292,023 de produccion de

puros sin defectos.

El total de puros defectuosos es de 53,834 puros mensual, tomando como muestra

el 15% que equivale a 8,075 puros.
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Tabla 4: Muestra de puros defectuosos (fuente propia)

Produccioén total

de puros mensual 1,345,857 100%
Total de Puros con defecto 53,834 4.00%
Total de puros sin defecto 1,292,023 |96.00%
Muestra de puro defectuosos 8,075 15%

8.1.3 Diagrama de Pareto
En el diagrama de Pareto muestra los defectos de los puros en general que se
presentan en el area de produccién de la empresa Puros de Esteli Nicaragua
PENSA, donde el primer y mayor defecto en los puros muestreados es el fallo del
cuerpo con 1,500 puros, la segunda imperfeccion que se muestra es el de puros
duros con 1,056 puros, la tercera imperfeccion gue se muestra es falla de la boquilla
con 987 puros, la cuarta imperfeccion que se muestra es fallo de la cabeza o gorro
con 906 puros, la cuarta imperfeccion que se muestra es de mal bonchado con 867
puros, la sexta imperfeccion que se muestra es el mal rolado con 717 puros, la
séptima perfeccion que se muestra es de los puros delgado con 634, la octava
imperfeccibn que se muestra es el de los puros gordos con 512, la novena
imperfeccién que se muestra es puros pelotosos con 498 y la ultimo imperfeccion

gue se muestra es el fallo todo el puro con 398.
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llustracion 10: Diagrama de Pareto de puros defectuosos en el area de produccién
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8.1.4 Histogramas
Se tomo una muestra de 3 tipos de defectos tomando en cuenta el defecto mas
comun (fallo del cuerpo, 1500 puros) y dos defectos de menor frecuencia (pelotosos,
498 puros y delgados, 634 puros), con el fin de mostrar el nimero de frecuencia de

defectos en los puros

Tabla 5: Tipos de defectos mas comunes

Tipos de defectos
Puros defectuosos
en los puros

Pelotosos 498
Fallo del cuerpo 1500
Delgados 634

llustracion 11: Histograma de puros defectuosos
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8.1.5 Graficas de control Xy R
En esta grafica se muestra el tiro de 5 tipos de puros para determinar la aceptacion
0 rechazo en los puros, midiendo el comportamiento y evitando fallas, donde el
resultado obtenido debe estar en una escala de 35 -40 psi; se puede observar que
los puntos estan dentro de los limites donde la falla en la media y el rango es minima
y en caso de que algunos puntos excedieran los limites establecidos sera por falla

del puro apretado o flojo.

Se refleja que se realizan menos inspecciones en el proceso como tal la produccion
ha desmejorado, también influye la variacion de las herramientas desgastadas.
Podemos ver que principalmente dos puntos se aproximan a los limites de control
por lo que se puede apreciar que estd a punto de colapsar con respecto a las
especificaciones del pedido esto se debe a que se tengan diferentes lotes de
materia prima en una misma produccién, o que la materia prima sea de diferente

calidad o también la empresa tenga nuevo personal con falta de capacitacion.

llustracién 12: Graficas de control del tiro del puro

Grafica Xbarra-R de X1; ...; X5

50
LC5=48.47

45
w© . ./\’/\ )=C

35

39.82

Media de la muestra

LCI=31.17

30

Muestra

LCS=31.72

30

20

Rango de la muestra
=]

0 LCI=0

Muestra

67



" PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
T Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

8.1.6 Analisis FODA

Fortalezas Debilidades
> Mision y objetivos definidos con > Falta de experiencia, motivacion y
planificacion y control preparacion en la realizacion de
» Experiencia y conocimientos en los cada proceso
procesos productivos » Marca o productos regular o mal
» Mano de obra calificada para cada posicionados
etapa » Falta de parametros escritos sobre
» Marca y productos bien la estandarizacion
posicionados » Falta de capacitacion.
Oportunidades Amenazas
» Mercado en crecimiento » Entrada de nuevos competidores
» Subida de los aranceles de » Politicas nuevas de exportacion
importacion » Uso de materias primas no
> Participacion en ferias de tabaco renovables
» Exportacion extranjera » Sequia
» Mejorar la calidad en el proceso » Alza del petréleo
productivo » Alza del nivel energéticos
» Obtencién de una certificacion » Incremento en los costos del
» Penetracion de nuevos mercados producto

» Que entre en el mercado un

competidor certificado
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8.1.7 Diagrama Causa Efecto
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8.1.8 Resultado de la Encuesta

Andlisis de las encuestas aplicadas en la empresa Puros de Esteli PENSA
S.A

llustracion 13: Encuesta — sexo (Fuente propia)

Sexo

Porcentaje

Hombre Mujer

Sexo

En la empresa la mayor parte de la poblacion que labora en produccion es del sexo
masculino con el 60.32% y femenino con el 39.68% ya que el trabajo que se realiza

es de esfuerzo masculino.
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llustracién 14: Encuesta — edad (Fuente propia)

Edad

Porcentaje

1 I 1
15-24 25-34 35-44 45.54
Edad

La empresa tiene un 15.87% entre las edad de 15-24 afios, un 69.84% estan entre
25-34, el 9.52% de colaboradores tienen edades entre 35-44 afios y un 4.76% de
los colaboradores tienen edades entre 45-54. Como se puede apreciar en el grafico
la mayor parte de colaboradores son jovenes ya que las empresas solicitan personal

joven con disponibilidad al realizar dichas tareas.
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llustracién 15: Encuesta — termino calidad (Fuente propia)

¢ Conoce el termino calidad?

El 82.54% aseguran conocer el termino de calidad, pero para ellos el termino
calidad significa dejar bien hechos los puros, que estos no tengan defectos ni
fallas, pero no saben si el puro cumple con la calidad que el cliente exige vy el

17.46% de los colaboradores no conocen el termino de calidad.
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llustracién 16: Encuesta — control de calidad (Fuente propia)

iLa empresa cuenta con un control de calidad?

s
e

De las personas encuestadas el 96.83% afirman que la empresa cuenta con un
control de calidad y el 3.17% alegan que no ya que ellos no conocen que es control

de calidad.

En esta area se realiza el control de calidad de los puros donde seleccionan y

revisan si tienen fallas para luego pasar el area de empaque
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llustracidén 17: Encuesta — especificaciones escritas (Fuente propia)

¢ Laempresa posee especificaciones ecritas que ayuden a mantener un
procedimiento estandarizado y que colabore con la mejora continua de la
calidad?

Osi
B o

El 22.22% de los colaboradores dijo que si poseen especificaciones escritas que
ayuden a mantener un procedimiento estandarizado, ellos consideran que si hay
especificaciones escritas beneficiaran ambas partes, es decir a la empresa y a los
trabajadores. El 77.78% de los colaboradores dijo que no poseen especificaciones
escritas ya que ellos suponen que entre mas calidad exija la empresa ellos deberan
trabajar mas

El objetivo de poseer especificaciones escritas ayuda a mantener un procedimiento
estandarizado en cuanto a la reducciéon de tiempo, espacio, mano de obra,
trabajadores con experiencia y conocimientos ya que colabora con la mejora
continua de la calidad
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llustracién 18: Encuesta — informacion para la elaboracion de puros

é Laempresa les proporciona informacion para la elaboracion de puros?

Osi
Ena

El 36.51% de los colaboradores afirman que si les proporcionan informacion
necesaria para la elaboraciéon de los puros donde el revisador le va indicando las
especificaciones de como realizar el puro y el 63.49% de los colaboradores dijeron
gue no porque ellos ya tienen experiencia trabajando en otras fabricas
anteriormente, también este porcentaje se debe a una mala comprension de la

pregunta realizada.

75



,&SN‘ PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
B s Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

llustracién 19: Encuesta — capacitacion sobre calidad (Fuente propia)

¢Harecibido charlas o capacitacion sobre calidad?

Porcentaje

T
Si Mo

iHa recibido charlas o capacitacion sobre calidad?

El 26.96% afirman que si han recibido charlas o capacitaciones sobre calidad
porque se selecciond un porcentaje aleatoriamente para recibirlas, mientras el
73.02% alegan que no porgue ellos no estuvieron dentro del porcentaje de seleccién
y se imparte muy poco este tema. Es importante realizar charlas o capacitaciones

sobre calidad para evitar errores y a su vez desperdicios de materia prima.
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llustracién 20: Encuesta — politicas de la calidad (Fuente propia)

i Conoce las politicas de calidad de la empresa?

s
e

De los colaboradores que aseguran que conocen las politicas de calidad de la
empresa el 87.30% dijo que si ya que al ser contratados se les brinda informacién
del proceso y las politicas para llevar a cabo dicho trabajo; mientras el 12.70%

afirman que no ya que no tienen nocion a que se refieren con politicas de calidad.

De ellos depende en gran parte la calidad del producto terminado, por lo tanto deben

conocer las especificaciones de la empresa con mas certeza.
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llustracién 21: Encuesta — calidad de la empresa (Fuente propia)

icomo valora la calidad de la empresa?

B Excelents
I Muy Buena
OBuena

Los trabajadores de la empresa valoraron la calidad con un 11.48% excelente, el
6.56% muy buena y 81.97% buena. La valoracion de la calidad de la empresa va
depender del tipo de producto o pedido que el cliente solicite ya que los puros estan
seleccionados por marcas y calidad, la empresa cumple con las especificaciones
del producto para satisfacer las necesidades del cliente.
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llustracidén 22: Encuesta — personal capacitado (Fuente propia)

¢ Laempresa cuenta con el personal capacitado?

Porcentaje

T
Si Mo

¢ La empresa cuenta con el personal capacitado?

El 93.44% de los colaboradores afirman que la empresa cuenta con el personal
capacitado para cumplir con las actividades desempefiadas, ya que cumple con las
especificaciones orientadas por el responsable de produccion y el 6.56% alegan
que no porque desperdician materia prima y no cumplen con las especificaciones
orientadas; para no perder la materia prima acuden a una segunda opcion (puro de
picadura) donde reutilizan este material.
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llustracién 23: Encuesta — manejo materia prima (Fuente propia)

i Como es la eficiencia en el manejo de materia prima?

Porcentaje

T T
Ez muy facil e puede manejar con cuesta trabajo poder
facibilidad manejarla

;Como es la eficiencia en el manejo de materia prima?

La eficiencia en el manejo de la materia prima para el 14.75% de los colaboradores
es muy fécil porque el material que utilizan es décil y ellos cuentan con la agilidad
para manipularla, sin embargo, para el 42.62% de los colaboradores se puede
manejar con facilidad ya que se acostumbran a manipular la materia prima aunque
no se encuentre en buen estado y el 42.62% dicen que cuesta trabajo poder
manejarla porque no solo depende de la materia prima (capa madura) sino del tipo

de puro gue se les pide.
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llustracidén 24: Encuesta — nivel de calidad de materia prima (Fuente propia)

Nivel de calidad de materia prima

Porcentaje

T
Malo Bueno

Nivel de calidad de materia prima

Basados en los resultados que muestra el grafico anterior se puede decir que la
empresa el 42.62% de los colaboradores afirman que la calidad de la materia prima
es mala porque es dificil manipularla y presenta muchos defectos (hoyos,
manchada, rota, etc.) y el 57.38% manifiestan que la calidad de la materia prima es

muy buena.
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llustracidn 25: Encuesta — satisfaccion de los empleados (Fuente propia)

Nivel de satisfaccion de los empleados

Porcentaje

T T
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Nivel de satisfaccion de los empleados

Del 100% del personal el 3.28% de los colaboradores se sienten satisfechos de
trabajar en dicha empresa, mientras tanto el 72.13% alegan sentirse satisfecho
porque se sienten bien realizando dicho trabajo y por los beneficios que ofrece la
empresay el 24.59% afirman sentirse descontento porque en ocasiones tienen que
elaborar puros dificiles de realizar también hay circunstancias que a los
colaboradores necesitan permiso y no siempre se les brinda la oportunidad de ver

sus diligencias.
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llustracién 26: Encuesta — aseguramiento de la calidad (Fuente propia)

¢ La empresa esta cumpliendo con el aseguramiento de la calidad?

Porcentaje

T
si Mo

¢ La empresa esta cumpliendo con el aseguramiento de
la calidad?

El 88.52% de los colaboradores de la empresa afirman que si estan cumpliendo con
el aseguramiento de la calidad porque cumplen las especificaciones que se les pide
al hacer el puro, mientras tanto el 11.48% alegan que no, quizas se deba a la calidad

de la materia prima con la que la empresa trabaja.

83



g«ﬂ PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
T Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

llustracidén 27: Encuesta — informacion para la elaboracién de puros (Fuente
propia)

é Laempresa les proporciona informacion para la elaboracion de puros?

Porcentaje

Si Mo

¢ La empresa les proporciona informacion para la
elaboracion de puros?

El 98.36% de los colaboradores afirman que si les proporcionan informacion
necesaria para la elaboracion de los puros donde el revisador le va indicando las
especificaciones de como realizar el puro y el 1.64% de los colaboradores dijeron
gue no porque ellos ya tienen experiencia trabajando en otras fabricas
anteriormente, también este porcentaje se debe a una mala comprensiéon de la
pregunta realizada.
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8.2 Disefio de propuesta de un manual de control de calidad para la

manufactura de puros.

8.2.1. Introduccién de la Estructura del Manual de Gestiéon de calidad
parala empresa "Puros de Esteli Nicaragua PENSA.

El manual de gestion de calidad es la guia desarrollada por cada empresa para
orientar a sus trabajadores sobres los pasos a seguir en cada una de las etapas del
proceso productivo para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa
todos los estandares de calidad solicitado por el cliente, normativas vigentes y de

seguridad interna.

Es de vital importancia contar con un manual de gestion de calidad para registrar el
volumen y flujo constante de documentos e informacion que estos departamentos
deben manejar para avanzar y concretar las multiples operaciones (cuentas por
cobrar, cancelacion de facturas, manejo de inventarios, control de ingreso de

iNsumos).

Se disefi6 este Manual de Gestion de calidad en el area de Produccion, ya que es
una de las areas donde se realizan mas mediciones y registro para establecer la
secuencia de pasos mas eficientes para obtener el producto deseado, evitando el
reproceso y las paradas innecesarias. Al momento de realizar el producto, se
debe someter a prueba siguiendo los lineamientos indicados por el manual de
calidad el cual debe incluir analisis y pruebas estandarizadas para todas las
empresas de un mismo ramo con el fin de constatar la calidad de materia prima
empleada en el proceso de fabricacion, detectar posibles fallas en el area de

produccion y certificar que el producto que sale al mercado cumple los estandares.

Este manual de calidad es claro y sencillo, recordando que quienes lo utilizan con
mayor frecuencia son los operarios y estos por lo general no cuentan con gran

formacion académica, siendo las siguientes consideraciones de gran utilidad para
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alcanzar los objeticos deseados de calidad: Describe secuencialmente las
actividades a realizar, se usa palabras sencillas evitando en lo posible un

vocabulario muy técnico y refuerza las instrucciones con graficos y figuras.
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8.3Rentabilidad econdémica de la aplicacion del manual propuesto a la

Tabacalera PENSA de Esteli.

8.3.1 Costo-Beneficio de laimplementacién del Manual

Tabla 6: Beneficio - Costo en la implementacion del manual (Fuente propia)

Beneficio - Costo en la implementacion del manual
Unidad Costo Total $
. o ) Costo
Items | Descripcién de Cantidad ~|ler 2do 3er 4to 5to
. unitario
medida ano ano ano afo afo
Elaboracion
1 |de politicas glb 1 350 350
de calidad
Difusiéon de
2 | politicas de glb 1
. 200 200 200 200 200 200
calidad
Promocién
del manual
3 3 glb 1 170 170
del gestion
de calidad
Seguimiento
4 |y monitoreo glb 1 2,500
2,500 |2,500 |2,500 |2,500 [2,500
del proceso
5 | Banner clu 3 240
80 240
Elaboracion
6 |de murales c/u
_ _ 5 25 125 |125 |125 [125 125
informativos
Impresion
7 c/u 3 30
del manual 90
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Higrometros
para
monitorear la

humedad

clu

25

125

S

Termometro
ambiental de
pared para
el area de
produccion

c/u

10

30

300

300

10

Capacitacion

es anuales

glb

400

1,600

1,600

1,600

1,600

1,600

Total $

34

3,810

5,700

4,425

4,725

4,425

4,665
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. Costo Total $
o Unidad
. Descripcion _ Costo
Items de Cantidad o ler 2do 3er 4to 5to
de los _ unitario
o medida ano |afo [aflo [aflo [afo
beneficios
Elaboracion
1 |dela glb 1 1,150
1,150
propuesta
2 | Capacitacion glb 4 400
1,600
es
Ahorro de
3 |desperdicios glb 17,759
7,849 |7,849 |7,849 [7,849 |7,849
anuales
Total $ 5 19,309 |10,59
9 7,849 |7,849 |7,849 (7,849
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L

Detalle del ahorro del desperdicio

Tabla 7: Ahorro del desperdicio (Fuente propia)

Ahorro de desperdicio

Detalle desperdicio total

Produccién Total 1345,857
— Total Puros
Desperdicio Total 53,834
Defectuosos 53,834 |100%
Total puros sin defecto 1292,023

Puro Recuperados [48,451 90%

Puro Desperdiciados (5,383 10%

185b ——* 1000 puros= 15Ib (581,410puros) 8721.15x $0.90 $ 7,849.04
X — 581,410 puros 1000puros

VAN Egresos

VALOR PRESENTE NETO EGRESOS

TMAR 0.2000000

FLUJOS 5,700.00 4,425.00 4,725.00 4,425.00 4,665.00
PERIODOS 1 2 3 4 5
INVERSION

FNE, + FNE, +..+FNE,
=) (=) @)

VPN= -P+
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FNEn 5,700.00 4,425.00 4,725.00 4,425.00 4,665.00
(1+)" 1.20 1.44 1.73 2.07 2.49
VPN= 0.00 4,750.00 3,072.92 2,734.38 2,133.97 1,874.76
VPN= 14,566.02

Los egresos generados por la implementacion del manual de calidad son de

$14,566.02 en los cinco afios proyectados para poder costear la implementacién de
un manual.

5.700,00 4.425,00 4.725,00 4.425,00 4.665,00

VPN= 02000 T @r020)02 T (1402003 | (140203 T (1+0.20)"a

5.700,00 N 4.425,00 N 4.725,00 4.425,00 4.665,00

= + +
VPN 1,20 1,44 1,73 2,07 2,49

VPN=  4750,00 + 307292 + 273438 + 213397 + 1874,76

VPN= 14.566,02
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VAN Ingresos

VALOR PRESENTE NETO

TMAR 0.0200
FLUJOS 10,599.04 7,849.04 7,849.04 7,849.04 7,849.04
PERIODOS 1 2 3 4 5
INVERSION

FNE, + FNE, + ..+ FNE,

Ty (T9) @)

VPN= -P+

FNEnR 10,599.04 7,849.04 7,849.04 7,849.04 7,849.04
(1+i)" 1.02 1.04 1.06 1.08 1.10
VPN= 0.00 10,391.21 7,544.25 7,396.32 7,251.30 7,109.12
VPN= 39,692.2013

Se procedi6 en los célculos para el valor actual neto en base a los beneficios que se

obtuvieron con la implementacion de un manual de calidad, obteniendo asi, beneficios

mayores respecto a los costos, por lo cual la empresa obtendra un ahorro de

$39,692.2013 en un periodo de cinco afios.

7.849,04 7.849,04 7.849,04 7.849,04

(1402002 (1+0.20)"3 & (1+0.20)"3  (1+0.20)"

7.849,04 7.849,04 7.849,04 7.849,04

10.599,04

VPN= Rl
(1+0.20)"1
10.599,04

VPN=

+ + +
1,04 1,06 1,08 1,10
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VPN= 10391,21 + 754425 + 7396,32 + 7251,30 + 7109,12

VPN="39.692,20

Relacién Beneficio — Costo

RBC= VAN Ingresos = 39692.20134 = $2.7250
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VAN Egresos 14,566.02

Posteriormente con base a la informacion a de los valores actuales netos de los ingresos
y egresos se procedi6 a calcular la relacion beneficio-costo para conocer la rentabilidad
de la implementacion de la gestion del manual de calidad para la empresa, dando como
resultado $2.72 lo que indica que los beneficios (ingresos) son mayores a los egresos
(costos), es por eso que esta propuesta es rentable debido que por cada dolar que la
empresa invierta en la implementacién de SGC se obtendran beneficios de $1.72

IX. Conclusiones
e Un sistema de gestion de calidad juega un papel primordial en todas las
empresas por que permite mantener una buena imagen en el mercado y
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exige mayor eficiencia y eficacia en los procesos y en los sistemas de gestion
de calidad.

Para obtener la elaboracion de los puros se debe de iniciar un proceso que
inicia desde la compra de la materia prima, proceso de produccién, la
obtencién del producto, empaque y embalaje en cada etapa del proceso se
llevan controles que se ocupan la calidad en los puros con el objetivo de
evitar que se produzcan defectos, y al presentar deficiencia en el proceso
para tomar acciones inmediatas.

Se diagnostico que los factores que afectan en parte negativa a la calidad
de los puros que se elaboran en la empresa radican en la mala manipulacion
de los mismos, el fallo en la materia prima, el nivel de satisfaccion de los
empleados, la informacién sobre la calidad, las capacitaciones vy
especificaciones escritas que ayuden a mantener un procedimiento

estandarizado y que colabore con la mejora continua de la calidad.

La elaboracion de un manual de gestion de calidad es de suma importancia
para el desarrollo de empresarial. En dicha propuesta se delegara
responsabilidades para el proceso lo que asegura 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 Puros de Esteli
Nicaragua S.A (PENSA) para la debida aprobacion y de acuerdo a las
indicaciones se le haran mejoras. De esta manera perdiendo muchas
oportunidades de incrementar sus utilidades, obtener mejores dividendos
entre los inversionistas que se implemente la mejora continua en los niveles
de calidad de los trabajadores y de los productos o servicios que ofrece la

empresa.
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Los sistemas de gestién de calidad deben asegurarse bajo filosofias que
sean compatibles con el sistema de produccion de la organizacion, en la cual
se trate de implementar la gestion de calidad, ya que estas filosofias buscan
el cero por ciento (0%) en fallos o despilfarros en la produccion en la

empresa, ayudando en los propdsitos de generar mas ganancias.

Se disefid una propuesta de un manual de gestiébn de calidad para la
manufactura de puros con el propésito de visionar a la mejora continua de
sus productos y servicios para que estén proyectados por un sistema de
gestion que asegure o garantice la calidad, para alcanzar dichos objetivos
propuestos para la organizacion y respaldarse en los sistemas de gestion
Internacional de estandarizacion (ISO) las que certifican y se encargan de
regular la calidad en todos los niveles de calidad en una organizacién que
cuenta con certificacion ISO, para que la empresa este en continuo

mejoramiento permitiéndoles crecer en el mercado y ser mas competitivos.

La mejora de la calidad puede ayudar a la empresa a aumentar el nivel de
ventas y reducir costes, ambos factores son una forma indispensable y muy
importante de conseguir una mayor rentabilidad, ya que como empresa
productiva seran capaces de vender mas, tanto en cuanto mas rapida sea la
capacidad de respuesta, ademas de que se pueden reducir los precios de
venta y consolidar eso que es tan importante en los mercados de hoy en dia,

la reputacion de productos y servicios de calidad

Se determind la rentabilidad econdmica de la aplicacion del manual donde
se calculd el van de ingreso que es de $39,692.2013 y el van de egreso es
de $14,566.02 lo que indica que al actualizar los flujos de caja los beneficios

serian de $2.72 vy la relacion beneficio costo que se obtuvo de la divisién de
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van de ingreso y van de egreso da lo que indica que es viable la propuesta
y ademds que obtendremos una ganancia de 1.72 délares.

X. Recomendaciones
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Tomando como referencia los diferentes resultados obtenidos y las conclusiones

sefaladas en el presente trabajo se puede hacer las siguientes recomendaciones:

XI.

Revisar constantemente la calidad durante los proceso productivo en la
elaboracién de los puros, para esto apoyarse del Manual de Gestion de la

calidad.

Es necesario establecer personal que se encargue de la implementacién de

las politicas de Calidad dentro de la empresa.

Construir un departamento de gestion de la calidad, con un namero de

personal idoneo para mejorar los controles de calidad de cada area.

Capacitar a los trabajadores en materia de calidad y mostrarles la importancia
de su implementacion, para lograr una mayor integracién y motivacion de
cada uno de los colaboradores al momento de realizar cada una de las tareas

asignadas.

Efectuar la Aplicacion del Manual de Calidad de manera adecuada y

actualizarlo cada vez que sea necesario.

Se recomienda a la empresa hacer uso de los servicios de consultoria
externa para que constantemente revisen el funcionamiento interno de la

misma y pueda tener una mejor orientacién y organizacion.

Bibliografia

98




" PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa

Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

AEC. (2013). Asociacion Espafiola Para La Calidad. Obtenido de
http://www.aec.es/c/document_library/get_file?uuid=f1b06546-2488-453f-
96fd-54d3ed5e6a30&groupld=10128

Arbés, L. C. (2012). Gestion De La Calidad Total.

Besterfield. (2007). Control de la calidad 4ta Edicion. Mexico: Impresora
Roma S.A.

Calidad-Gestion. (2000). Obtenido de http://www.calidad-
gestion.com.ar/boletin/63_sistema_de_gestion.html

César. (18 de Marzo de 2007). Gestiopolis. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/

Crosby, P. B. (10 de 2013). Gestiopolis. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/calidad-concepto-y-filosofias-deming-juran-
ishikawa-y-crosby/#crosby

Galan, M. (Mayo de 2008). Metodologia de la Investigacion. Obtenido de
http://manuelgalan.blogspot.com/2008 05 25 archive.html

Galgano, A. (1995). Los 7 Instrumentos de la Calidad Total.

v' Gutiérrez, & M. (2008). Administrar para la calidad. Mexico D.F: LIMUSA.
v Herrera, J. F. (2010). La Gestion De La Calidad En Los Servicios 1SO 9001-

Suiné

2008. Eumed.

Interna, 1. A. (2005). INLAC. Obtenido de
http://www.inlac.org/Doc/Doc_ISO-TS-
176_04 11/Auditando_la_comunicacion_interna.pdf

Lopez, M. (20 de Mayo de 2009). La calidad puede aumentar la
rentabilidad. Obtenido de http://www.pymesyautonomos.com/estrategia/la-
calidad-puede-aumentar-la-rentabilidad

Lyonnet, P. (1989). Los Metodos de la Calidad Total.

Normas9000. (2013). Herramientas Para El Sistema De Calidad. Obtenido
de http://www.normas9000.com/iso-9000-8.html

Paz, R. C. (2012). Administracion De La Calidad Total. Obtenido de
https://core.ac.uk/download/pdf/11677329.pdf

Soriano, R. R. (1991). Guia para realizar investigaciones .

A. (2004). Manual Practico de disefio de Sistemas Productivos.

99




"‘ PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
T Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

XIl.  Anexo

100



" PENSA Manual de Gestion de Calidad para la manufactura de puros de la Empresa
T Puros de Esteli Nicaragua S.A (PENSA)

Encuesta

Los estudiantes de quinto afio de la carrera ingenieria Industrial y de Sistemas
Productivos presentan la siguiente encuesta, esté dirigida al area de produccion de
la empresa Pensa.

Objetivo

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

persona.

Le recordamos que la informacién aqui brindada no sera relevada a las terceras

personas.

1.Sexo F [ ] M []

2. Edad

15-24 |:| 25-34 |:| 55- Mas |:|

35-44 |:| 45-54 |:|

3. ¢ Conoce usted el término de calidad?

S|'|:| No |:|

4. ¢La empresa cuenta con un control de Calidad?

Si[ ] No []
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5. ¢La empresa posee especificaciones escritas que ayuden a mantener un
procedimiento estandarizado y que colabore con la mejora continua de la

calidad?
si[] No []
6. ¢Ha recibido charlas o capacitacion sobre calidad?

si [[] No|:|

7. ¢Conoce las politicas de calidad de la empresa?

si[ ] No [

8. ¢Como valora la calidad de la empresa?

Excelente |:|
Muy buena |:|

Buena |:|

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

actividades desempefadas?

si[ ] No[ ]

10.¢,como es la eficiencia en el manejo de materia prima?
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[]

Se puede manejar con facilidad |:|

Es muy facil

Cuesta trabajo poder manejarla |:|

11.Nivel de calidad de materia prima

Malo (0-50%) []
Bueno (51-100%) [ |

12.Nivel satisfaccion de los empleados
Muy satisfecho |:|
Satisfecho []
Insatisfecho |:|

13.¢La empresa esta cumpliendo con el aseguramiento de la calidad en la

elaboracién de puros?

st [] No [ ]

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

si [] No []
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Area de Control de Calidad

Maquina para medir el tiro de los puros

'
escaLace ACEP1ACIONDE PUR: 1 ..;I

i L
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Area de Produccién
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l. Introduccion
Ante la creciente necesidad de mejorar los procesos y buscar la satisfaccion del
cliente, se ha optado por la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
en muchas organizaciones a nivel e internacional.

Cada vez son mas los clientes que requieren productos de calidad que se
encuentran certificados por las normas del grupo ISO 9000. Una de las mas
importantes dentro de este grupo, es la norma ISO 9001:2008 la cual garantiza la
calidad en todas las etapas del proceso productivo del producto y asi mismo
asegurar gque los clientes reciban un bien con las caracteristicas requeridas.

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 organizacién esta haciendo las cosas que deben de hacer
para lograr sus objetivos, para esto se debe de tomar en cuenta la participacion de
los empleados.

Este manual tiene como propadsito principal servir como guia, para la empresa Puros
de Esteli Nicaragua S.A, PENSA, para su implementacién, crecimiento y desarrollo
de su cultura de calidad, que les ayudara a tener un control del proceso, para que
se tomen acciones inmediatas y evitar despilfarro de materia prima, lo que permitira
que se mejoren los ingresos, logrando una satisfaccion tanto en los clientes como
en la empresa particular.

La estructura de un manual de gestion de la calidad permite la recoleccién de datos
aplicando la metodologia y experiencia aplicando en la elaboracion de puros, debido
a su corriente tradicional empleada de manera empirica que se pretende mejorar
con este producto.
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Il. Perfil General de la empresa

2.1Razo6n social de la empresa.
Puros de Esteli Nicaragua S.A, PENSA

2.2 Giro de la actividad que realiza la empresa.
Puros de Esteli Nicaragua. S.A, PENSA fue fundada 2011, lo que coloca como una
empresa joven, pero con gran experiencia de negocio, dedicada a la transformacién
del rubro del tabaco.

El sitio de fabricacién en Esteli, Nicaragua, produce cigarros a lo largo relleno en
rollados hechos a mano para la exportacién en el mercado mundial.

2.3 Ubicacion
PENSA se encuentra localizada en el Barrio Noel Gamez Frente Costado Norte
Rotonda Farem

Teléfono: 2713 6445

Fuente: (Google Earth)
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Il. Misién y Vision de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S, A

3.1 Misién de Puros de Esteli Nicaragua
PENSA es una empresa tabacalera de la familia J.C Newman que se dedica a la
produccion de puros hechos a mano de prestigio y calidad, aportando al desarrollo
del pais y la region mediante la inversion en bienes y servicios, e involucrando a si
mismo a las personas que dia a dia se esfuerzan para mantener en alto su marca
reconocida, cumpliendo con la actual demanda del mercado internacional.

3.2 Vision de Puros de Esteli Nicaragua
PENSA desea abrir mas mercados y seguir satisfaciendo las futuras demandas
productivas a nivel internacional, asi como continuar manteniendo en alto su marca
y su produccién de puros de calidad hechos a mano.

IV. Valores de laempresa
» Responsabilidad

» Disciplina

» Compromiso social

» Disponibilidad
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V. Politicas de Puros de Esteli Nicaragua S, A (PENSA)
Fabricacion de puros de alta categoria para exportacion

Asegura la calidad, es responsabilidad directa de todos los empleados de la planta
de produccion, y cada uno estara comprometido a seguir las practicas adoptadas
con el fin de llevar a cabo los procedimientos idoneos de fabricacion.

Se especializa en el desarrollo y creacion de empaques que vayan de acuerdo al
nivel del puro que se fabrica, colabora constantemente en la promocion de la marca
en los principales mercados y mantiene una posicion de crecimiento constante.

La capacitacion y la asistencia son indispensables para que los trabajadores
expertos o0 no, resuelvan los problemas y realicen las tareas de una manera que
asegure la manufacturera de puros de alta calidad, lo que conlleva la constante
preparacién y promocién de los recursos humanos.

5.1 Compromiso con la Gerencia

e Respeto y confianza total, PENSA en su funcionamiento mantiene el
respeto ente su personal como una forma de aumentar la armonia entre lo
mismo; asi mismo existe una confianza total hacia los empleados, en este
ambito cabe mencionar que muchos de los empleados manejan grandes
cantidades de materia prima hasta producto terminado por lo cual la
confianza que nosotros les brindamos se beneficia con la honradez que ellos
mantienen dentro de la fabrica.

e Comunicacion y dialogo permanente, se establece con una manera de
mantener las relaciones de armonia entre el personal de administracion y de
esta manera trabajar mejor cada quien en sus funciones.

e Espiritu de innovacion y liderazgo, como una forma de motivar a todo
nuestro personal a ser cada dia mas eficiente en sus labores, innovando con
pequefias actividades que marcan la diferencia de nuestra fabrica con la
competencia.

e Trabajo en equipo, a pesar de cada empleado tiene su jefe inmediato,
tratamos de mantener el trabajo en equipo entre diferentes areas con el fin
de solidificar nuestras funciones y ser mejores cada dia, aportando cada
quien su grano de arena y conocimiento.

e Responsabilidad social, la fabrica tiene claro con la sociedad abre mas las
puertas con diferentes mercados, guiados con esta teoria en la actualidad la
fabrica emplea a méas personas discapacitadas que son capaces de ejercer
funciones sin restriccién alguna.
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VI. Generalidades

6.1 Objeto y campo de la aplicacion de un manual
Objetivo

Puros de Esteli Nicaragua aspira a acrecentar el nivel de satisfaccion de sus clientes
mediante la aplicacion y mejora continua de un sistema de gestion de la calidad y el
aseguramiento de los requisitos que pide el cliente y los reglamentos aplicables.

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

6.2 Aplicacion
Lo planteado en el presente manual va a ser para la empresa Puros de Esteli
Nicaragua S.A para abrir paso a mejorar continuamente, cumpliendo con los
requerimientos del sistema de gestion de la calidad para lograr la mayor
estandarizacion en el proceso productivo y cumplir con los requerimientos y
expectativas del cliente.

6.3 Alcance del sistema de gestion

Lograr el aseguramiento de la calidad en sistema de gestion mediante el
desempeiio de las disposiciones agregadas en el cumplimiento en el manual y de
tal manera ofrecer un producto con las caracteristicas que el cliente solicite. De igual
forma, evitar niveles altos de productos defectuosos que requieran ser nuevamente
procesados, disminuyendo costos por que no cumplan una buena calidad y
productos no satisfactorios, también permitira alcanzar la participacion activa de los
colaboradores, quienes se encuentran comprometidos con la calidad, instruyendo a
la mejora continua en cada una de las etapas de los procesos productivos.

6.4 Documentacion de referencia
Puros de Esteli Nicaragua ha determinado su sistema de gestion de calidad de
acuerdo con la norma UNE-ISO 9001: 2008 Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo con la Norma UNE- ISO 9001: 2008 Sistema de Gestion de la Calidad. La
documentacion del sistema de gestidon de la calidad es coherente con los términos
y definiciones recogidos en la norma: UNE-EN ISO 9000: 2005 Sistemas de Gestion
de la Calidad
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VIl. Sistema de Gestion de la calidad (SGC)

7.1 Requisitos generales del sistema de gestion

Puros de Esteli Nicaragua ha determinado, documentado e implementado un
sistema de gestion de la calidad basado en la gestion por proceso y la mejora
continua de su eficiencia, y ajustado a lo especificado en la norma ISO 9001:2008.

Para ello la empresa:

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

v' Certifica la disponibilidad de los recursos e informacion para ejecutar el
seguimiento la medicion cuando sea adaptable y el andlisis de los procesos.

v' Realiza las acciones precisas para lograr los resultados planeados y
establecer una mejora continua.

Los procesos determinados establecen el mapa de procesos, que se muestra a
continuacion en el cual se determina las interacciones existentes entre ellos.
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7.2 Diagrama de flujo de proceso productivo

7.2.1 Bodega de preparacion de materiales Fuente: (Medina Ruiz,
Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Recepcion de la materia prima

Mojado de capa

Simbologia

Pesaje

Entrega a bonchero laliga correspondiente, junto con los ||»

rollos de capote

Recepcidn de la materia prima: En esta area se recepciona la materia prima para

ll Transporte a area de entrega de materiales a bonchero

luego entregar la liga con la que van a trabajar cada bonchero (envuelta en el
plastico), y 50 bandas en capotes o rollos; el responsable de bodega lo entrega

pesado y por clase (tripa y capote).

Esta parte del proceso es la mas corta y no requiere un gran numero de
colaboradores, lo que deberan tener conocimientos de la vitola que elabora cada

bonchero, asi mismo debe llevar

Capas: El exceso de agua se sacude de las hojas y se cuelgan de un dia para otro.
Las despalilladoras retiran completamente la vena central dividiendo las hojas en
dos. Después las clasificadoras seleccionan las hojas y las clasifican por tamafio,

color y textura.

Mojado de capa: En esta area se procede a humedecer los mofios de capa
utilizando para ello unos aspersores a manera de regadera. Luego la capa mojada

se coloca sobre una mesa para escurrir el exceso de agua, y la capa humedecida

10
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se coloca en un espacio similar a la de un closet, de 3 a 4 horas todo esto para

evitar que la capa se manche.

Cabe mencionar que esta etapa no se monitorea la humedad de la hoja que han
sido mojada, sino que el obrero calcula de acuerdo a su experiencia cuando las
hojas estan a punto de salir; ademas las hojas humedecidas pasan al dia siguiente

a trabajarse, las cuales son retiradas por una resagadora en bolsas de 10 libras
Rezago y despalillo:

Despalillo: Consiste en extraer la nervadura central de la hoja (la vena), para su
obtencidn; la hoja debe estar himeda para no dafar la capa y se realiza de manera

manual. La despalilladora debe tener cuidado de no romper la hoja

Rezago: Esta en una parte fundamental para la elaboracién del puro debido a que
se pretende seleccionar los derivados de la hoja tanto por color, tamafo y textura
agui pasa el tabaco que se utiliza tanto en la produccion, como para empilonar.
Durante este proceso de clasificado la capa y el capote se elige por especificaciones
antes mencionadas y pasan a produccion. Si una hoja no reune las condiciones
fisicas que demanda para la elaboracion de un puro este pasa a ser usado como
tripa
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7.2.2 Proceso del bonche

Recepcion de la materia prima
Armar bonche

Colocar bonches en los moldes

Colocar moldes en la prensay prensarlos

Simbologia

. Retraso
Abrir moldes, virar y prensar

‘ Operacion
Esperar 40 minutos

I» Transporte

o= Inspeccion

Esperar 40 minutos

Retirar molde de laprensa

Transporte de moldes a larolera

vyoUoOoOUeO O

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Bonchado: Es la persona encargada de la manufactura del bonche, donde la
persona enrolla la tripa que consta de tres tipos de hoja que son: seco, viso y ligero
todo esto es el capote. También es el encargado la dosificacién dependiendo de la

vitola y marca del puro que se pretende manufacturar.

Prensado: Luego del bonche es introducido en el molde para ser prensado por 40
minutos y se vira para eliminar cualquier filo provocado por el molde e
inmediatamente se vuelve a prensar por el mismo periodo de tiempo. Para mayor
comodidad para la elaboracién de puros el molde debe estar colocado en la parte

superior de la mesa de trabajo.
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7.2.3 Proceso del rolado

Recepcion de la capay bonchado
Estirar la capa sobre la tablade rolar

Colocar bonche sobre la capa estirada en latabla de rolar

Simbologia

Armar el puro . Retraso
‘ Operacion

Colocar puro sobre la mesa de trabajo para ser revisado
||» Transporte

Trasladar a mesa los puros buenos para armar mazos - Inspeccion

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Rolador (a): Es la persona que después del proceso del bonchado tiene por objetivo
la terminacion del puro por medio de la colocacion de la capa. Es la primera persona
encargado inconscientemente de realizar el control de calidad, ya que debe
asegurarse de gue el bonche cumpla con el diametro requerido o que no contenga
un cuerpo extrafio en el momento para un proceso de rolado.

El rolador coloca la capa con la parte inferior del pafio al revés, es decir que la parte
que visiblemente es menos venosa quede hacia fuera, fijandola en la misma
posicion que el capote enrollandola manualmente en la tabla de apoyo. Luego se
coloca en la cabeza del cigarro una pequefia porcion (de forma circular llamado
gorro) de capa para dar terminacion y finalizar el rolado.
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7.2.4 Control de calidad

Recepcion de puros

Revisar puros

Simbologia

. Retraso

. Operacién
Armar mazos l» Transporte

e Inspeccion

Control de calidad en los puros

[

Transporte amesa de control

Etiquetar mazos

Llevar al area de empaque

jJoo

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Control de calidad: La calidad del puro se puede determinar por diferentes
métodos como el manual, mecéanico, por observacién y catacion. El supervisor de
la calidad verifica la buena calidad del puro. En esta area se arman y se etiquetan

mazos para posteriormente ser transportados al area de empaque.
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7.3 Distribucion de Planta PENSA

=

PN el L B%NL B 1 tu N 1% N
o ey - |
ﬂ . ----?1---- . /ﬂ “j: M TEI 9 : ;
NEREENEEEEEENENEER |V I " " " o LU Se-
ENEENENNENNNEREENN = : “ T4 S
T T = B <
- ERNNNNRNNANRNRERERER | - - I “ “ IT‘ . ;
AENEENNENENNNNENNEEN H Ny N
IENENNNNNENENNENEEEN o o [
* P B[00 | nepemen [ [T N

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)
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Instalaciones Eléctricas
Administracion

Recursos Humanos
Recepcion

Oficina de Recepcién
Bodega de Papeleria
Gerente de Administracion
Contabilidad

9. Bodega de Limpieza

10. Administracion

11.Bafos

12.Oficina de Inventario
13.Sala de Juntas

14.Bafos de Gerencia
15.Bodega de Empaque
16.Maquina de Celofan
17.Cuartos Frios

18. Cuartos Frios

19. Oficina de Empaque
20.Revision de Producto Terminado
21.Entrega de Material de Empaque
22.Bafnos

23.Bodega de Produccién
24.Empaque

25.Bafnos

26.Oficina de Produccion
27.Cuartos Frios

28.Cuartos Frios

29.Bodega de Produccién
30.Control de Calidad
31.Produccion

32.Reparto de Tripa
33.Control de Calidad Tripa
34.Reparto de Capa
35.Pilones

36.Bodega de suministracion
37.Pre industria

38.0Oficina de pre industria

N R WNE
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7.3 Requisitos de la documentacion

Documentacion del sistema

¢ Manual de Calidad (MC)
Documentos descriptivos =

e Politicas de Calidad
e Procedimientos comunes

Fichas de proceso

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

Documentos operativos -

Gestion de indicadores (por proceso)
Aprendizaje y mejora

Registros
Evidencia con el Cumplimiento

De los sistemas operativos

El manual de calidad es un documento general el cual se detalla el centro y su
organizacion, el alcance del sistema, los procesos contiene anexos la politica de la
calidad; los ordenamientos generales de “Gestion de la Documentacién 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 laficha 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 que,
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 o de origen externos.

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

» Através de la hoja de gestion de indicadores se realizan 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 del producido).

» Enlahojade mejora que recoge todas las acciones de mejora del proceso
incluido el histérico de los cambios en la documentacion.

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

Control de los documentos y de los registros.

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 del proceso y los diferentes procedimientos
elaborados en soporte de papel o en soporte informatico establece el medio para la
distribucion y el registro de los documentos. Ademas, se garantizara el recurso en
los puntos de uso y se asegura, mediante una revision continua, que no se utilizan
documentos que estén obsoletos. Para tal efecto, cada equipo de proceso dispone
de una copia registrada y renovada de dichos documentos con su historial de
revisiones al dia.
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Equivalentemente, los registros se pueden almacenar en medios electronicos y
otros soportes fisicos. En cualquier caso se han adoptado mecanismos para impedir
su averia o perdida asi como asegurarse que son claro, facilmente de comprender
y recuperables. A tal efecto; una vez a la se me realizara, una copia de todos los
documentos y registros guardados en soporte informaticos.

VIIl. Responsabilidad de la Gerencia

8.1 Compromiso de la Gerencia
Tabacalera Puros de Esteli S, A tiene como compromiso elaborar puros con altos
estandares de calidad, utilizando materia prima en condiciones Optimas y
trabajadores con experiencia para satisfacer y superar las expectativas de nuestros
clientes en el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como la mejora continua de su eficiencia y lo hace:

e Estableciendo la politica y los objetivos de la calidad.

e Mejorar los controles de calidad en los procesos productivos de la empresa.

e Llevando acabo las revisiones del sistema de gestion

e Concientizar y motivar al personal de la compafiia, sobre la importancia de la
implantacion y desarrollo de un Sistema de Calidad.

8.2 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 produccién de puros por lo
tanto la Gerencia a segura que dichas necesidades sean analizadas, y atendidas
las cuales son emitidas por la Gerencia externas, con el proposito de crear firmes
relaciones y de mutuo beneficio para ambos la empresay el cliente.

Asi mismo, en el procedimiento de Evaluacién, Revision y Mejora (Gestién de No
conformidades, Acciones correctivas y Acciones Preventivas), aplicables en todo el
proceso, se recoge la gestion de sugerencias, quejas y reclamos de los clientes.

8.3 Politicas de la calidad
La direccion de Tabacalera Puros de Esteli Nicaragua S, A establece una Politica
de Calidad comprometida y que trabaje en pro de la mejora continua para que
asegure la eficiencia de los procesos productivos.
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La politica de la Calidad y estrategias son coherentes con el propdsito del Centro y
tiene en cuenta el cumplimiento de los requisitos y la mejora contintia de la eficiencia
del proceso.

8.4 Planificacion de la calidad
En el proceso de Posicionamiento Estratégico se contempla la elaboracion y
revision de la planificacion que incluye la determinacion de los objetivos de la
empresa a medio a largo plazo coherente con la politica de la calidad y su
despliegue en planes anuales y en los procesos.

Para la planificacién de la calidad de la Gerencia de Tabacalera Puros de Esteli
Nicaragua S, A convoca una reunion con los jefes de areas, en donde se analizan
los registros de control y resultados de estos mediantes un informe y asi mismo se
orienta las acciones a tomar.

En todo el proceso se han definido actividades de andlisis de informacion y de
planificacion, entre ellas determinacion periddica de objetivos e indicadores para el
seguimiento y el control de proceso.

Objetivos de la Calidad conforme a las politicas de la tabacalera

e Cumplir las medidas de ergonomia, seguridad e higiene dentro de la
empresa.

e Dirigir de manera correcta y efectiva los recursos, para obtener un aumento
en las utilidades.

e Promover los valores de honestidad, honradez, esfuerzo y creatividad en el
personal.

Planificacion de la Calidad

Tabacalera Puros de Esteli S.A considera las siguientes actividades en el proceso
de elaboracién de los puros:

1. La identificacidn, preparacion y programacion, de los registros de control de
calidad y seguimiento del mismo.

2. La aclaracion de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y
requisitos que se deben cumplir en la elaboracién de del producto.

3. Laidentificacién y preparacién de los registros de la calidad.
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4. Laidentificacion de las revisiones adecuadas en las etapas convenientes en
el proceso para evitar productos no conformes.

Para la planificacion de la calidad la Gerencia de Tabacalera Puros de Esteli
Nicaragua cita a una reunion con los jefes de cada area, en donde se estudian los
registros de control y los resultados de estos mediantes un informe y asi mismo se
sitdan las acciones a tomar

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

El buen funcionamiento del SGC (Sistemas de Gestion de Calidad) es
responsabilidad del todo el personal de la empresa. No obstante, recae con los
propietarios de los procesos y en sus equipos, que generalmente coinciden con el
equipo directivo y otras responsabilidades 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 actua como representante de la
direccion para la calidad.
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v, 4;‘ PUROS DE ESTELI NCARAGUASA

La organizacion general de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S, A se
refleja en su organigrama

Gerente General
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|
| | | ]
s ’ , ~ i N B )
Area Area de Area de Area de Pre-
Admin'ftrativa quaque Produccién indtlstria
J
r s N e A s A
| Contabilidad | Resp. Control | Resp. Registro | Revisador de
de Inventario de Produccion Capa
_
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|| Recursos | | Resp.Bodega o Resp. C.C. Resp. Registro
Humanos M.EyP.T de P.I
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Responsable - Resp. Registro Resp. Resp. Bodega
| Control de y Produccion Suministro de
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| Recepcionista __ Resp. | Empleados de - Resp.
Traslado P.T Produccidn Traslado CP Y
\- _ J . y,
Resp.
| Distribucién
Empleados de
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Representante de la direccion

La Gerencia de Puros de Esteli Nicaragua designa a uno de sus miembros como
el responsable del Sistema de Gestidn de Calidad quien independientemente de
otras responsabilidades, tiene el compromiso y autoridad para:

e Aprobar el Manual de Calidad

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

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

Comunicacion interna

La empresa Puros de Esteli ha implementado un proceso de Gestion de informacion
el cual da respuestas a las diferentes necesidades de comunicar, potenciando la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

Revision por la Direccion

En el proceso por el posicionamiento estratégico, en la fase de analisis, se establece
realizar una revision anual del SGC por la gerencia, para asegurar su beneficio,
adecuacion que incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y las
necesidades de cambios en los diferentes procesos, asi como consideraciones
sobre la politica y los objetivos de la calidad.
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IX. Gestion de los Recursos

9.1 Provision de los recursos

Para proporcionar los recursos adecuados para un funcionamiento eficiente que
permita la obtencion de los objetivos propuestos, una implementacion y mejora de
SGC y una ejecucion de los recursos y de los servicios que satisfaga al cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos, mejorar continuamente su eficiencia y
aumentar la satisfaccién del cliente en el cumplimiento de sus requisitos.

9.2 Recursos humanos

Mediante el procedimiento de Gestion de Recursos se asegura que el personal que
tenga funciones especificas en el en el sistema de control de calidad para que los
empleados sean eficientes y desempefien sus oficios dentro de la Tabacalera Puros
de Esteli Nicaragua.

9.3 Infraestructura

En el proceso de Planificacion se examinan cada una de las necesidades de
mejora, cambios o aumentos 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.

9.4 Ambiente de trabajo

Los empleados de Tabacalera Puros de Esteli Nicaragua S.A pueden hacer llegar
Sus sugerencias respecto al ambiente de trabajo al Responsable de Calidad, estas
seran tomadas en cuenta en las Revisiones de la Gerencia.
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X. Realizaciéon del producto

10.1 Planificacion de larealizacién de los servicios

La empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A planifica sus recursos dentro del proceso
de Posicionamiento del mercado, relativo a la determinacién de la demanda de
puros, en el proceso de Gestion de personas en cuanto a la planificacion de los
operarios, y a través de la formacion inicial en lo que respecta a la realizacion de las
operaciones.

10.2 Procesos relacionados con el cliente

Tabacalera puros de Esteli Nicaragua S.A, junto con la oferta de la produccion de
puros de la empresa, determinan los requisitos que de los pedidos: de acuerdo con
la demanda, se determinan si se deben de hacer hora extras y en otro caso
ejecutarse a las especificaciones requeridas por los cliente, el procedimiento
aplicable y cualquier otro requisito adicional que la empresa considere necesario.

Las sugerencias para corregir los errores, son creadas por las Gerencia y el
responsable de Produccion.

Revisién de los requisitos relacionados con los clientes

La empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A, revisa su oferta productiva
asegurandose de que tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Cuando se da algun tipo de modificacion en las especificaciones el responsable las
hace saber de inmediato al personal encargado para que no existan oposiciones
con relacion a lo inicialmente ofertado y si se tiene capacidad para cumplirlos.

Comunicacioén con el cliente

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

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

10.3 Disefio y desarrollo

La elaboraciéon de un producto nuevo no se realiza en Tabacalera Puros de Esteli
Nicaragua S.A sino mas bien la Gerencia externa son quienes se encarga de
disefiar las caracteristicas distintivas, contactar las proveedores y segmentar el
mercado al cual va dirigida.

Tabacalera puros de Esteli S.A, es una empresa manufacturera la cual tnicamente
exporta el producto que se es indicado.

10.4 Compras
Las compras se gestionan dentro del proceso de Planificacion y segun el
Método de Compras y Evaluacién de Proveedores que incluyen:

e Los proveedores se encuentran definidos, los fueron elegidos de acuerdo a
los precios, el que ofrezca mas barato y mejor calidad.

e Trabajar con programas que calculen la cantidad que se deben pedir y el
tiempo en él que se debe de hacer.

e Ladocumentacién de los pedidos, donde se recogen los requisitos de compra
y revision antes de la comunicacién al proveedor.

e Los criterios de la seleccion, evaluacion y reevaluacion.
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10.5 Produccién

Control de la produccion

Se ha detallado y planeado los distintos 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 recursos a ejecutar.

e Laproduccion 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 estdn cumpliendo con todos los
requisitos (produccion diaria, indice de productos inconformes).

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

Control de la produccién

Vitola:

Liga:

Fecha:

Bonchero:

Cantidad:

Revisador: Recool:

Tabla 8: Control de la produccion. Fuente (proporcionada por la empresa)
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Hoja de Control de la Produccién Diaria

Monitoreo del Control de la Calidad de Puros

Fecha:
Semana:
Rango de Tiro
Nombre 30-|71-| 76-
N° |Liga|Banda|Cdd. |del Capa|Inspector | Marca | Estado | Vitola [ <30 >85
70 |75 |85
Bonchero

Tabla 9: Monitoreo del control de calidad de puros. Fuente (proporcionado por la
empresa)
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Validaciéon de los procesos de produccion y de la presentacion del servicio

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

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

1. El proceso esté bien disefiado, es completo y cumple con lo provisto.
2. Lainfraestructura (equipo e instalaciones) son los adecuados.
3. El personal adecuado para el desempefio de las actividades.

Preservacion del producto

La preservacion de los productos y materiales que se utilizan es compromiso de
cada uno de los departamentos, lo cual se han capacitado &reas y estipulado
métodos apropiados para su gestion.

Los expedientes podran archivarse en formatos impresos e informaticos. Este caso
la informacién se guarda en el “Servidor” de la empresa.

Para poder acceder a los documentos en formatos informético se orienta de codigos
de acceso para cada operario asignado. Estos cddigos son asignados por el
Responsable de Mantenimiento Informatico.

Control de los equipos de seguimiento y medicidon

El centro evidencia la aprobacién de los puros que se producen en la empresa se
hace mediante el seguimiento y medicién de los indicadores y objetivos relativos a
los mismos: Control de humedad relativa, inspeccién, pruebas de tiro, dimensiones
y el indice de conformidades.

Se ha determinado los siguientes medios para la medicién del proceso:

v Monitoreo diario de la produccion.
v’ Limites de control.
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En cada una de las areas de la empresa se examinan los limites de control que se
deben de medir a menudo, el establecimiento de cada uno de los criterios de
valoracion que se han estipulado de acuerdo a la experiencia obtenida durante la
trayectoria productiva.

XI. Medicidn, andlisis y mejora

11.1 Generalidades

Puros de Esteli Nicaragua S, A ha determinado sus procesos uniendo la medicion,
el analisis y mejora como una de las actividades (Evaluacion de la eficiencia del
proceso), de forma que se garantice y asegure:

v La aprobacion con los requisitos de los clientes.
v La aprobacion del sistema de gestion de la calidad y su mejora continda.

11.2 Seguimiento y medicién
Satisfaccion del cliente

Puros de Esteli Nicaragua S.A realiza el seguimiento y medicion de la satisfaccion
del cliente.

Se efectta la busqueda de la informacion relativa de la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de sus obligaciones por parte de la empresa, asi como la
complacencia de sus productos recibidos.

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

v' La comprobacion directa se realiza mediante encuestas, entrevistas no
formulada para ver la deleite, cuya organizacion es responsabilidad de la
Direccion ( Esto funciona para lograr un posicionamiento estratégico)

v La medicién indirecta se realiza mediante la recopilacion y el andlisis de las
sugerencias, quejas y reclamos siguiendo lo indicado en el “Procedimiento
de Evaluacién, Revision y Mejora”.
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Auditoria Interna

Puros de Esteli de Nicaragua S, A efectia a periodos planificados auditorias
internas para establecer la conformidad del sistema de gestidén de la calidad y su
implementacion y eficaz mantenimiento respecto a:

e Los requisitos de las norma UNE-EN ISO 9001:2008. (como referencia)
e Las disposiciones planificadas de la elaboracion de los puros.
e Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Las auditorias internas se realizan segun se indican en el ” Procedimiento de
Auditorias Interna” donde se definen las responsabilidades y los requisito para
planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los
resultados.

Los responsables de cada una de las areas a las cuales se les realizan las auditorias
deben de asegurarse de que se efectian las correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias segun lo establecido en el “Procedimiento de Evaluacion,
Revision y Mejora.

Seguimiento y medicion del proceso

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

Cuando no se logran los resultados planeados se llevaran a cabo las convenientes
acciones de mejora (correcciones y acciones correctivas) cuya gestion se recoge
en la hoja de “control de la produccion”.

Seguimiento y medicion del producto

Puros de Esteli Nicaragua S.A, ha determinado las caracteristicas de los productos
deben de cumplir atendiendo los siguientes aspectos:
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o Efectividad del proceso (indice de los productos conformes, indice de
productos no conformes).

e Efectividad en la produccion; (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 cumpla con los requisitos establecidos se
actuan lo indicado en el “Procedimiento de Evaluacién, Revision y Mejora”

11.3 Control del producto no conforme

Gestion de las conformidades

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

Puros defectuosos
Los defectuosos 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.

11.4 Anélisis de datos

Para demostrar la capacidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde pueden realizarse mejoras en su eficacia, la empresa Puros de
Esteli Nicaragua S, A estructura sus procesos de forma que cada uno de ellos
identifica, recopilan y analiza los datos que le son relevantes para su gestion.

Los “Informes de Conclusiones” que elabora cada equipo de proceso evidencia el
tratamiento que se efectla los datos con el fin de proporcionar informacion para la
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mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad, para ello se

utiliza diferentes formatos para recoleccion de datos a continuacion un ejemplo.

Monitoreo del proceso

Control de puros defectuosos

Tamaifio
N° :?:23:::?6“ ;euceh;r:e Area| Estado| Marca | Vitola| Capa g1eu:eastra Ec?;cl)lilla st?;?po sggzza color | Manchado
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Tabla 10: Control del proceso. Fuente (proporcionada por la empresa)
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Hoja de control

Monitoreo de control de Tiro

NO

Area

Fecha de

produccion

Fecha de
la muestra

Marca

Puerta

Vitola

Tiro

Tabla 11: Control de tiro. Fuente (proporcionado por la empresa)
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11.5 Mejora

La empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A ha definido como un principio de
actuacion de mejora continda de la eficacia y la eficiencia de los procesos del
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 consecucion a las cuales se les realiza el seguimiento y control
para garantizar que se consiguen los objetivos establecidos y destacar las
desviaciones o areas de mejora. Se cierra el ciclo con la evaluacion de la eficacia
de la gestion del proceso.

Acciones correctivas y preventivas

La empresa Puros de Esteli Nicaragua 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 Llevar registros de las acciones realizadas.
e Monitorear las acciones tomadas.
e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de acciones correctivas para evitar aumentar el indice
de defectos.
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CONSTANCIA

Por este medio SE HACE COSTAR que la joven Arlen Elieth Medina Ruiz ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad.

A la vez les informamos que dicho trabajo fue autorizado con el compromiso que la
informacién brindada no puede reproducirse a terceras personas ya sea escrito ni digital
por sigilo empresarial por tal motivos solicitamos una vez expuesto y defendido dicho
trabajo sea entregado a la empresa.

Agradecemos el interés tanto de las alumnas como de la Universidad en conocer y ayudar
en el buen desarrollo de nuestras politicas sobre calidad de nuestros productos.

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los 15 dias del mes de
Noviembre de afio Dos mil Dieciséis.

k{Belé enavide S

Responsable Administrativa

e e T T e
Direccion: B Noel Gdmez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com
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CONSTANCIA

Por este medio SE HACE COSTAR que la joven Maxima Suyen Cruz Barreda ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad.

A la vez les informamos que dicho trabajo fue autorizado con el compromiso que la
informacion brindada no puede reproducirse a terceras personas ya sea escrito ni digital
por sigilo empresarial por tal motivos solicitamos una vez expuesto y defendido dicho
trabajo sea entregado a la empresa.

Agradecemos el interés tanto de las alumnas como de la Universidad en conocer y ayudar
en el buen desarrollo de nuestras politicas sobre calidad de nuestros productos.

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los 15 dias del mes de
Noviembre de afio Dos mil Dieciséis.

M

Direccién: B Noel Gamez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com
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CONSTANCIA

Por este medio SE HACE COSTAR que la joven Hillary Johana Tercero Rivas ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad.

A la vez les informamos que dicho trabajo fue autorizado con el compromiso que la
informacion brindada no puede reproducirse a terceras personas ya sea escrito ni digital
por sigilo empresarial por tal motivos solicitamos una vez expuesto y defendido dicho
trabajo sea entregado a la empresa.

Agradecemos el interés tanto de las alumnas como de la Universidad en conocer y ayudar
en el buen desarrollo de nuestras politicas sobre calidad de nuestros productos.

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los 15 dias del mes de
Noviembre de afio Dos mil Dieciséis.

1_4: Belém

Respénsable Administrativa

Bénavides

L T e r—
Direccidn: B2 Noel Gdmez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com
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CONSTANCIA
Por medio de la presente se hace constar que las jovenes:
Arlen Elieth Medina Ruiz
Hillary Johana Tercero Rivas
Maxima Suyen Cruz Barreda

Presentaron a la administracion de la empresa Puros de Esteli Nicaragua, S.A la
propuesta de desarrollo de un documento llamado Manual de Gestion de Calidad, con la
proposito de conceder a la empresa de una herramienta técnica para la apropiada
aplicacion de las normas de control de calidad en el proceso productivo de la fabrica. Con
la anuencia defa empresa las jovenes desarrollan dicha labor en nuestras instalaciones
durante gran parte del afio 2016 culminando con la entrega del documento a la
administracion en el mes de Diciembre. Una vez realizada la evaluacion del mismo por
parte del personal técnico y administrativo concluimos que el trabajo ha sido
satisfactoriamente realizado.

Tomando en cuenta la importancia de la industria tabacalera para el desarrollo
econdmico de nuestro municipio y reconociendo que nuestra empresa y probablemente
en las demas compaiias tabacaleras locales, no se cuenta con estudio serio que sintetice
los procesos de control de calidad, encontramos de alto valor el trabajo desarrollado por
el grupo de estudiantes y este Manual pasa ahora a formar parte integrante de nuestros
documeritos operativos.

Se extiende la presente para los fines que se estime convenientes a los 15 dias del mes
de Noviembre del afio 2016.

Atentamente:

Responsable Administrativa

1 S St
Direccién: B Noel Gamez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com
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l. Introduccion
Ante la creciente necesidad de mejorar los procesos y buscar la satisfaccion del
cliente, se ha optado por la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
en muchas organizaciones a nivel e internacional.

Cada vez son mas los clientes que requieren productos de calidad que se
encuentran certificados por las normas del grupo ISO 9000. Una de las mas
importantes dentro de este grupo, es la norma ISO 9001:2008 la cual garantiza la
calidad en todas las etapas del proceso productivo del producto y asi mismo
asegurar que los clientes reciban un bien con las caracteristicas requeridas.

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 esta haciendo las cosas que deben de hacer
para lograr sus objetivos, para esto se debe de tomar en cuenta la participacion de
los empleados.

Este manual tiene como propdésito principal servir como guia, para la empresa Puros
de Esteli Nicaragua S.A, PENSA, para su implementacién, crecimiento y desarrollo
de su cultura de calidad, que les ayudara a tener un control del proceso, para que
se tomen acciones inmediatas y evitar despilfarro de materia prima, lo que permitira
gue se mejoren los ingresos, logrando una satisfaccion tanto en los clientes como
en la empresa particular.

La estructura de un manual de gestion de la calidad permite la recoleccion de datos
aplicando la metodologia y experiencia aplicando en la elaboracion de puros, debido
a su corriente tradicional empleada de manera empirica que se pretende mejorar
con este producto.

& oo sTNomasA
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Il. Perfil General de la empresa

2.1Razo6n social de la empresa.
Puros de Esteli Nicaragua S.A, PENSA

2.2 Giro de la actividad que realiza la empresa.
Puros de Esteli Nicaragua. S.A, PENSA fue fundada 2011, lo que coloca como una

empresa joven, pero con gran experiencia de negocio, dedicada a la transformacion
del rubro del tabaco.

El sitio de fabricacién en Esteli, Nicaragua, produce cigarros a lo largo relleno en
rollados hechos a mano para la exportacién en el mercado mundial.

2.3 Ubicacion
PENSA se encuentra localizada en el Barrio Noel Gamez Frente Costado Norte
Rotonda Farem

Teléfono: 2713 6445

Fuente: (Google Earth)



M PENSA

. Misidon y Visién de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S, A

3.1 Mision de Puros de Esteli Nicaragua
PENSA es una empresa tabacalera de la familia J.C Newman que se dedica a la
produccion de puros hechos a mano de prestigio y calidad, aportando al desarrollo
del pais y la region mediante la inversion en bienes y servicios, e involucrando a si
mismo a las personas que dia a dia se esfuerzan para mantener en alto su marca
reconocida, cumpliendo con la actual demanda del mercado internacional.

3.2 Vision de Puros de Esteli Nicaragua
PENSA desea abrir mas mercados y seguir satisfaciendo las futuras demandas
productivas a nivel internacional, asi como continuar manteniendo en alto su marca
y su produccién de puros de calidad hechos a mano.

IV. Valores de laempresa
» Responsabilidad

» Disciplina

» Compromiso social

» Disponibilidad

& oS ssTNomaASA
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V. Politicas de Puros de Esteli Nicaragua S, A (PENSA)
Fabricacion de puros de alta categoria para exportacion

Asegura la calidad, es responsabilidad directa de todos los empleados de la planta
de produccion, y cada uno estara comprometido a seguir las practicas adoptadas
con el fin de llevar a cabo los procedimientos idoneos de fabricacion.

Se especializa en el desarrollo y creacion de empaques que vayan de acuerdo al
nivel del puro que se fabrica, colabora constantemente en la promocion de la marca
en los principales mercados y mantiene una posicion de crecimiento constante.

La capacitacion y la asistencia son indispensables para que los trabajadores
expertos o0 no, resuelvan los problemas y realicen las tareas de una manera que
asegure la manufacturera de puros de alta calidad, lo que conlleva la constante
preparacién y promocién de los recursos humanos.

5.1 Compromiso con la Gerencia

e Respeto y confianza total, PENSA en su funcionamiento mantiene el
respeto ente su personal como una forma de aumentar la armonia entre lo
mismo; asi mismo existe una confianza total hacia los empleados, en este
ambito cabe mencionar que muchos de los empleados manejan grandes
cantidades de materia prima hasta producto terminado por lo cual la
confianza que nosotros les brindamos se beneficia con la honradez que ellos
mantienen dentro de la fabrica.

e Comunicacion y dialogo permanente, se establece con una manera de
mantener las relaciones de armonia entre el personal de administracion y de
esta manera trabajar mejor cada quien en sus funciones.

e Espiritu de innovacion y liderazgo, como una forma de motivar a todo
nuestro personal a ser cada dia mas eficiente en sus labores, innovando con
pequefias actividades que marcan la diferencia de nuestra fabrica con la
competencia.

e Trabajo en equipo, a pesar de cada empleado tiene su jefe inmediato,
tratamos de mantener el trabajo en equipo entre diferentes areas con el fin
de solidificar nuestras funciones y ser mejores cada dia, aportando cada
quien su grano de arena y conocimiento.

e Responsabilidad social, la fabrica tiene claro con la sociedad abre mas las
puertas con diferentes mercados, guiados con esta teoria en la actualidad la
fabrica emplea a mas personas discapacitadas que son capaces de ejercer
funciones sin restriccién alguna.
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VI. Generalidades

6.1 Objeto y campo de la aplicacion de un manual
Objetivo

Puros de Esteli Nicaragua aspira a acrecentar el nivel de satisfaccion de sus clientes
mediante la aplicacion y mejora continua de un sistema de gestion de la calidad y el
aseguramiento de los requisitos que pide el cliente y los reglamentos aplicables.

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

6.2 Aplicacion
Lo planteado en el presente manual va a ser para la empresa Puros de Esteli
Nicaragua S.A para abrir paso a mejorar continuamente, cumpliendo con los
requerimientos del sistema de gestion de la calidad para lograr la mayor
estandarizacion en el proceso productivo y cumplir con los requerimientos y
expectativas del cliente.

6.3 Alcance del sistema de gestién

Lograr el aseguramiento de la calidad en sistema de gestion mediante el
desempeiio de las disposiciones agregadas en el cumplimiento en el manual y de
tal manera ofrecer un producto con las caracteristicas que el cliente solicite. De igual
forma, evitar niveles altos de productos defectuosos que requieran ser nuevamente
procesados, disminuyendo costos por que no cumplan una buena calidad y
productos no satisfactorios, también permitira alcanzar la participacion activa de los
colaboradores, quienes se encuentran comprometidos con la calidad, instruyendo a
la mejora continua en cada una de las etapas de los procesos productivos.

6.4 Documentacion de referencia
Puros de Esteli Nicaragua ha determinado su sistema de gestion de calidad de
acuerdo con la norma UNE-ISO 9001: 2008 Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo con la Norma UNE- ISO 9001: 2008 Sistema de Gestion de la Calidad. La
documentacion del sistema de gestion de la calidad es coherente con los términos
y definiciones recogidos en la norma: UNE-EN ISO 9000: 2005 Sistemas de Gestion
de la Calidad

PENSA

PUROS DE ESTELI NCARAGUASA
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VIl. Sistema de Gestion de la calidad (SGC)

7.1 Requisitos generales del sistema de gestion

Puros de Esteli Nicaragua ha determinado, documentado e implementado un
sistema de gestion de la calidad basado en la gestidn por proceso y la mejora
continua de su eficiencia, y ajustado a lo especificado en la norma ISO 9001:2008.

Para ello la empresa:

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

v’ Certifica la disponibilidad de los recursos e informacion para ejecutar el
seguimiento la medicion cuando sea adaptable y el andlisis de los procesos.

v' Realiza las acciones precisas para lograr los resultados planeados y
establecer una mejora continua.

Los procesos determinados establecen el mapa de procesos, que se muestra a
continuacion en el cual se determina las interacciones existentes entre ellos.
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7.2 Diagrama de flujo de proceso productivo
7.2.1 Bodega de preparacion de materiales Fuente: (Medina Ruiz,
Cruz Barreda, & Tercero Rivas)
? Recepcion de la materia prima
? Mojado de capa
Simbologia
Pesaje
. Retraso
] Transporte a area de entrega de materiales a bonchero
‘ Operacion
Entrega a bonchero laliga correspondiente, junto con los ||» Transporte
rollos de capote
- Inspeccion

Recepcion de la materia prima: En esta area se recepciona la materia prima para
luego entregar la liga con la que van a trabajar cada bonchero (envuelta en el
plastico), y 50 bandas en capotes o rollos; el responsable de bodega lo entrega

pesado y por clase (tripa y capote).

Esta parte del proceso es la mas corta y no requiere un gran numero de
colaboradores, lo que deberan tener conocimientos de la vitola que elabora cada

bonchero, asi mismo debe llevar

Capas: El exceso de agua se sacude de las hojas y se cuelgan de un dia para otro.
Las despalilladoras retiran completamente la vena central dividiendo las hojas en
dos. Después las clasificadoras seleccionan las hojas y las clasifican por tamafo,

color y textura.

Mojado de capa: En esta area se procede a humedecer los mofios de capa
utilizando para ello unos aspersores a manera de regadera. Luego la capa mojada
se coloca sobre una mesa para escurrir el exceso de agua, y la capa humedecida
se coloca en un espacio similar a la de un closet, de 3 a 4 horas todo esto para
evitar que la capa se manche.

10
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Cabe mencionar que esta etapa no se monitorea la humedad de la hoja que han
sido mojada, sino que el obrero calcula de acuerdo a su experiencia cuando las
hojas estan a punto de salir; ademas las hojas humedecidas pasan al dia siguiente

a trabajarse, las cuales son retiradas por una resagadora en bolsas de 10 libras
Rezago y despalillo:

Despalillo: Consiste en extraer la nervadura central de la hoja (la vena), para su
obtencion; la hoja debe estar hUumeda para no dafiar la capa y se realiza de manera

manual. La despalilladora debe tener cuidado de no romper la hoja

Rezago: Esta en una parte fundamental para la elaboracién del puro debido a que
se pretende seleccionar los derivados de la hoja tanto por color, tamafio y textura
agui pasa el tabaco que se utiliza tanto en la produccion, como para empilonar.
Durante este proceso de clasificado la capa y el capote se elige por especificaciones
antes mencionadas y pasan a produccion. Si una hoja no reune las condiciones
fisicas que demanda para la elaboracion de un puro este pasa a ser usado como

tripa

7.2.2 Proceso del bonche

11
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Recepcion de la materia prima
Armar bonche

Colocar bonches en los moldes

Colocar moldes en la prensay prensarlos

Simbologia

. Retraso
Abrir moldes, virar y prensar

. Operacién
Esperar 40 minutos

||» Transporte

e Inspeccion

Esperar 40 minutos

Retirar molde de la prensa

Transporte de moldes alarolera

yOUOUOO OO0

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Bonchado: Es la persona encargada de la manufactura del bonche, donde la
persona enrolla la tripa que consta de tres tipos de hoja que son: seco, viso y ligero
todo esto es el capote. También es el encargado la dosificacion dependiendo de la

vitola y marca del puro que se pretende manufacturar.

Prensado: Luego del bonche es introducido en el molde para ser prensado por 40
minutos y se vira para eliminar cualquier filo provocado por el molde e
inmediatamente se vuelve a prensar por el mismo periodo de tiempo. Para mayor
comodidad para la elaboracién de puros el molde debe estar colocado en la parte

superior de la mesa de trabajo.

7.2.3 Proceso del rolado

12



Recepcion de la capay bonchado
Estirar la capa sobre la tablade rolar

Colocar bonche sobre la capa estirada en latabla de rolar

Simbologia

Armar el puro . Retraso

. Operacion
"» Transporte

Trasladar a mesa los puros buenos para armar mazos -

Colocar puro sobre lamesa de trabajo para ser revisado

V1 o 0 0 o0

Inspeccion

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Rolador (a): Es la persona que después del proceso del bonchado tiene por objetivo
la terminacion del puro por medio de la colocacién de la capa. Es la primera persona
encargado inconscientemente de realizar el control de calidad, ya que debe
asegurarse de que el bonche cumpla con el didmetro requerido o que no contenga
un cuerpo extrafio en el momento para un proceso de rolado.

El rolador coloca la capa con la parte inferior del pafio al revés, es decir que la parte
qgue visiblemente es menos venosa quede hacia fuera, fijandola en la misma
posicion que el capote enrollandola manualmente en la tabla de apoyo. Luego se
coloca en la cabeza del cigarro una pequefia porcion (de forma circular llamado
gorro) de capa para dar terminacion y finalizar el rolado.

13
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7.2.4 Control de calidad

Recepcion de puros

Revisar puros

Simbologia

. Retraso

. Operacién
Armar mazos ||» Transporte

- Inspeccion

Control de calidad en los puros

jrre

Transporte a mesade control

Etiquetar mazos

Llevar al area de empaque

oo

Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)

Control de calidad: La calidad del puro se puede determinar por diferentes
métodos como el manual, mecanico, por observacion y catacion. El supervisor de
la calidad verifica la buena calidad del puro. En esta area se arman y se etiquetan

mazos para posteriormente ser transportados al area de empaque.
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7.3 Distribucion de Planta PENSA
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Fuente: (Medina Ruiz, Cruz Barreda, & Tercero Rivas)
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Instalaciones Eléctricas
Administracion

Recursos Humanos
Recepcion

Oficina de Recepcién
Bodega de Papeleria
Gerente de Administracion
Contabilidad

9. Bodega de Limpieza

10. Administracién

11.Bafos

12.Oficina de Inventario
13.Sala de Juntas

14.Bafos de Gerencia
15.Bodega de Empaque
16.Maquina de Celofan
17.Cuartos Frios

18. Cuartos Frios

19. Oficina de Empaque
20.Revision de Producto Terminado
21.Entrega de Material de Empaque
22.Bafos

23.Bodega de Produccién
24.Empaque

25.Bafnos

26.Oficina de Produccion
27.Cuartos Frios

28.Cuartos Frios

29.Bodega de Produccién
30.Control de Calidad
31.Produccién

32.Reparto de Tripa
33.Control de Calidad Tripa
34.Reparto de Capa
35.Pilones

36.Bodega de suministracion
37.Pre industria

38.0Oficina de pre industria

©ONOORWDNRE
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7.3 Requisitos de la documentacion

Documentacion del sistema

¢ Manual de Calidad (MC)
Documentos descriptivos =

e Politicas de Calidad
e Procedimientos comunes

Fichas de proceso

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

Documentos operativos -

Gestidn de indicadores (por proceso)
Aprendizaje y mejora

Registros
Evidencia con el Cumplimiento

De los sistemas operativos

El manual de calidad es un documento general el cual se detalla el centro y su
organizacioén, el alcance del sistema, los procesos contiene anexos la politica de la
calidad; los ordenamientos generales de “Gestion de la Documentacién y de los
registros’, de Auditorias Internas” y de “Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de
no Conformidades, Acciones Correctivas y acciones Preventivas) ”

17
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Los procesos se documentaran en una ficha de proceso, una hoja de gestion
de indicadores y una hoja de mejora.

» Enlaficha 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 que,
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 o de origen externos.

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

» Através de la hoja de gestion de indicadores se realizan 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 del producido).

» Enlahojade 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 tiene la consideracion de los
documentos operativos y de registros.

Control de los documentos y de los registros.

Tanto los documentos como los registros se identifican con su denominacion y
fecha, ademés en el caso del Manual de la Calidad, sus anexos y las fichas de
proceso con el numero de revision.

El propio Manual de Calidad las fichas del proceso y los diferentes procedimientos
elaborados en soporte de papel o en soporte informatico establece el medio para la
distribucion y el registro de los documentos. Ademas, se garantizara el recurso en
los puntos de uso y se asegura, mediante una revision continua, que no se utilizan
documentos que estén obsoletos. Para tal efecto, cada equipo de proceso dispone
de una copia registrada y renovada de dichos documentos con su historial de
revisiones al dia.

18
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Equivalentemente, los registros se pueden almacenar en medios electronicos y
otros soportes fisicos. En cualquier caso se han adoptado mecanismos para impedir
su averia o perdida asi como asegurarse que son claro, facilmente de comprender
y recuperables. A tal efecto; una vez a la se me realizara, una copia de todos los
documentos y registros guardados en soporte informéaticos.

19
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VIIl. Responsabilidad de la Gerencia

8.1 Compromiso de la Gerencia
Tabacalera Puros de Esteli S, A tiene como compromiso elaborar puros con altos
estdndares de calidad, utilizando materia prima en condiciones o6ptimas y
trabajadores con experiencia para satisfacer y superar las expectativas de nuestros
clientes en el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como la mejora continua de su eficiencia y lo hace:

e Estableciendo la politica y los objetivos de la calidad.

e Mejorar los controles de calidad en los procesos productivos de la empresa.

e Llevando acabo las revisiones del sistema de gestion

e Concientizar y motivar al personal de la compafiia, sobre la importancia de la
implantacion y desarrollo de un Sistema de Calidad.

8.2 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 produccién de puros por lo
tanto la Gerencia a segura que dichas necesidades sean analizadas, y atendidas
las cuales son emitidas por la Gerencia externas, con el propdsito de crear firmes
relaciones y de mutuo beneficio para ambos la empresa y el cliente.

Asi mismo, en el procedimiento de Evaluacién, Revision y Mejora (Gestién de No
conformidades, Acciones correctivas y Acciones Preventivas), aplicables en todo el
proceso, se recoge la gestion de sugerencias, quejas y reclamos de los clientes.

8.3 Politicas de la calidad
La direccion de Tabacalera Puros de Esteli Nicaragua S, A establece una Politica
de Calidad comprometida y que trabaje en pro de la mejora continua para que
asegure la eficiencia de los procesos productivos.

La politica de la Calidad y estrategias son coherentes con el propésito del Centro y
tiene en cuenta el cumplimiento de los requisitos y la mejora contintia de la eficiencia
del proceso.

8.4 Planificacion de la calidad
En el proceso de Posicionamiento Estratégico se contempla la elaboracion y
revision de la planificacion que incluye la determinacion de los objetivos de la
empresa a medio a largo plazo coherente con la politica de la calidad y su
despliegue en planes anuales y en los procesos.
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Para la planificacion de la calidad de la Gerencia de Tabacalera Puros de Esteli
Nicaragua S, A convoca una reunion con los jefes de areas, en donde se analizan
los registros de control y resultados de estos mediantes un informe y asi mismo se
orienta las acciones a tomar.

En todo el proceso se han definido actividades de andlisis de informacion y de
planificacion, entre ellas determinacion periddica de objetivos e indicadores para el
seguimiento y el control de proceso.

Objetivos de la Calidad conforme a las politicas de la tabacalera

e Cumplir las medidas de ergonomia, seguridad e higiene dentro de la
empresa.

e Dirigir de manera correcta y efectiva los recursos, para obtener un aumento
en las utilidades.

e Promover los valores de honestidad, honradez, esfuerzo y creatividad en el
personal.

Planificacion de la Calidad

Tabacalera Puros de Esteli S.A considera las siguientes actividades en el proceso
de elaboracion de los puros:

1. La identificacidn, preparacion y programacion, de los registros de control de
calidad y seguimiento del mismo.

2. La aclaracion de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y

requisitos que se deben cumplir en la elaboracién de del producto.

La identificacion y preparacion de los registros de la calidad.

4. Laidentificacion de las revisiones adecuadas en las etapas convenientes en
el proceso para evitar productos no conformes.

W

Para la planificacion de la calidad la Gerencia de Tabacalera Puros de Esteli
Nicaragua cita a una reunion con los jefes de cada area, en donde se estudian los
registros de control y los resultados de estos mediantes un informe y asi mismo se
sitian las acciones a tomar
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Responsabilidad, autoridad y comunicacion

El buen funcionamiento del SGC (Sistemas de Gestion de Calidad) es
responsabilidad del todo el personal de la empresa. No obstante, recae con los
propietarios de los procesos y en sus equipos, que generalmente coinciden con el
equipo directivo y otras responsabilidades 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 actua como representante de la
direccion para la calidad.
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La organizacion general de la empresa Puros de Esteli Nicaragua S, A se
refleja en su organigrama

Gerente General

Gerente
|
| | | |
e . ™ i ) ’ N . N
Area Area de Area de Area de Pre-
Admin'ftrativa Em;iaque Produccién indtistria
y, J y, .
4 ) ( ) ( ) ( )
| Contabilidad __| Resp. Control | Resp. Registro _| Revisador de
de Inventario de Produccién Capa
. J
( ) ( ™) ( ™) ( ™)
|| Recursos || Resp.Bodega H Resp. C.C. || Resp. Registro
Humanos M.EyP.T de P.I
J . J . J . J
( ) ( } ) e ) e ™)
| Responsable - Resp. Registro Resp. || Resp.Bodega
Control de y Produccién | Suministro de
- p, - / \
e ) e ™) ( ) (
| Recepcionista - Resp. | Empleados de - Resp.
Traslado P.T Produccion Traslado CP Y
_ J _ D, _ J \_ J
Resp.
| Distribucion
Empleados de
] P.I.
. J
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Representante de la direccion

La Gerencia de Puros de Esteli Nicaragua designa a uno de sus miembros como
el responsable del Sistema de Gestidén de Calidad quien independientemente de
otras responsabilidades, tiene el compromiso y autoridad para:

e Aprobar el Manual de Calidad

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

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

Comunicacion interna

La empresa Puros de Esteli ha implementado un proceso de Gestion de informacion
el cual da respuestas a las diferentes necesidades de comunicar, potenciando la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

Revision por la Direccion

En el proceso por el posicionamiento estratégico, en la fase de andlisis, se establece
realizar una revisién anual del SGC por la gerencia, para asegurar su beneficio,
adecuacion que incluye la evaluaciéon de las oportunidades de mejora y las
necesidades de cambios en los diferentes procesos, asi como consideraciones
sobre la politica y los objetivos de la calidad.
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IX. Gestion de los Recursos

9.1 Provisién de los recursos

Para proporcionar los recursos adecuados para un funcionamiento eficiente que
permita la obtencion de los objetivos propuestos, una implementacion y mejora de
SGC y una ejecucion de los recursos y de los servicios que satisfaga al cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos, mejorar continuamente su eficiencia y
aumentar la satisfaccion del cliente en el cumplimiento de sus requisitos.

9.2 Recursos humanos

Mediante el procedimiento de Gestion de Recursos se asegura que el personal que
tenga funciones especificas en el en el sistema de control de calidad para que los
empleados sean eficientes y desempefien sus oficios dentro de la Tabacalera Puros
de Esteli Nicaragua.

9.3 Infraestructura

En el proceso de Planificacion se examinan cada una de las necesidades de
mejora, cambios o0 aumentos de la infraestructura, tanto en lo que se refiere a
edificios, instalaciones y espacios de trabajo como a equipamientos, y dentro del
proceso de “Gestién de Activos y Recursos” se establece el mantenimiento de la
misma para asegurar que se encuentra en buenas condiciones.

9.4 Ambiente de trabajo

Los empleados de Tabacalera Puros de Esteli Nicaragua S.A pueden hacer llegar
sus sugerencias respecto al ambiente de trabajo al Responsable de Calidad, estas
seran tomadas en cuenta en las Revisiones de la Gerencia.
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X. Realizacion del producto

10.1 Planificacién de la realizacién de los servicios

La empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A planifica sus recursos dentro del proceso
de Posicionamiento del mercado, relativo a la determinacion de la demanda de
puros, en el proceso de Gestion de personas en cuanto a la planificacion de los
operarios, y a través de la formacion inicial en lo que respecta a la realizacion de las
operaciones.

10.2 Procesos relacionados con el cliente

Tabacalera puros de Esteli Nicaragua S.A, junto con la oferta de la produccion de
puros de la empresa, determinan los requisitos que de los pedidos: de acuerdo con
la demanda, se determinan si se deben de hacer hora extras y en otro caso
ejecutarse a las especificaciones requeridas por los cliente, el procedimiento
aplicable y cualquier otro requisito adicional que la empresa considere necesario.

Las sugerencias para corregir los errores, son creadas por las Gerencia y el
responsable de Produccion.

Revision de los requisitos relacionados con los clientes

La empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A, revisa su oferta productiva
asegurandose de que tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Cuando se da algun tipo de modificacion en las especificaciones el responsable las
hace saber de inmediato al personal encargado para que no existan oposiciones
con relacion a lo inicialmente ofertado y si se tiene capacidad para cumplirlos.

Comunicacion con el cliente

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

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

10.3 Disefio y desarrollo

La elaboracién de un producto nuevo no se realiza en Tabacalera Puros de Esteli
Nicaragua S.A sino mas bien la Gerencia externa son quienes se encarga de
disefiar las caracteristicas distintivas, contactar las proveedores y segmentar el
mercado al cual va dirigida.

Tabacalera puros de Esteli S.A, es una empresa manufacturera la cual Unicamente
exporta el producto que se es indicado.

10.4 Compras
Las compras se gestionan dentro del proceso de Planificacion y segun el
Método de Compras y Evaluacion de Proveedores que incluyen:

e Los proveedores se encuentran definidos, los fueron elegidos de acuerdo a
los precios, el que ofrezca mas barato y mejor calidad.

e Trabajar con programas que calculen la cantidad que se deben pedir y el
tiempo en él que se debe de hacer.

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

e Los criterios de la seleccion, evaluacion y reevaluacion.

27

PENSA

PUAOS DE ESTELI NCARAGUASA



l‘ PENSA

PUAOS DE ESTELI NCARAGUASA

10.5 Produccién

Control de la produccién

Se ha detallado y planeado los distintos 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 recursos a ejecutar.

e Laproduccion 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 estan cumpliendo con todos los
requisitos (produccién diaria, indice de productos inconformes).

A continuacion se presenta algunos ejemplos para el control de los puros.
Control de la produccién

Vitola:

Liga:

Fecha:

Bonchero:

Cantidad:

Revisador: Recool:

Tabla 1: Control de la produccion. Fuente (proporcionada por la empresa)
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Hoja de Control de la Produccién Diaria

Monitoreo del Control de la Calidad de Puros

Fecha:
Semana:
Rango de Tiro
Nombre 30- | 71- | 76-
Liga [Banda | Caod. | del Capa | Inspector | Marca | Estado | Vitola [ <30 >85
70 |75 |85
Bonchero

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 presentacion del servicio

En el caso del proceso de produccién deben de manifestar su capacidad para
alcanzar los resultados que de ellos se espera (Cuando sufren modificaciones
importantes, deficiencia en el proceso) se realizan una validacion de los mismos.

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

1. El proceso esta bien disefiado, es completo y cumple con lo provisto.
2. Lainfraestructura (equipo e instalaciones) son los adecuados.
3. El personal adecuado para el desempefio de las actividades.

Preservacién del producto

La preservacion de los productos y materiales que se utilizan es compromiso de
cada uno de los departamentos, lo cual se han capacitado areas y estipulado
meétodos apropiados para su gestion.

Los expedientes podran archivarse en formatos impresos e informaticos. Este caso
la informacién se guarda en el “Servidor” de la empresa.

Para poder acceder a los documentos en formatos informatico se orienta de codigos
de acceso para cada operario asignado. Estos codigos son asignados por el
Responsable de Mantenimiento Informéatico.

Control de los equipos de seguimiento y medicion

El centro evidencia la aprobacion 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 humedad relativa, inspeccion, pruebas de tiro, dimensiones
y el indice de conformidades.

Se ha determinado los siguientes medios para la medicion del proceso:

v" Monitoreo diario de la produccion.
v’ Limites de control.

En cada una de las areas de la empresa se examinan los limites de control que se
deben de medir a menudo, el establecimiento de cada uno de los criterios de
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valoracion que se han estipulado de acuerdo a la experiencia obtenida durante la
trayectoria productiva.

XI. Medicién, andlisis y mejora

11.1 Generalidades

Puros de Esteli Nicaragua S, A ha determinado sus procesos uniendo la medicion,
el analisis y mejora como una de las actividades (Evaluaciéon de la eficiencia del
proceso), de forma que se garantice y asegure:

v' La aprobacién con los requisitos de los clientes.
v' La aprobacion del sistema de gestion de la calidad y su mejora continta.

11.2 Seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente

Puros de Esteli Nicaragua S.A realiza el seguimiento y medicion de la satisfaccion
del cliente.

Se efectla la busqueda de la informacion relativa de la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de sus obligaciones por parte de la empresa, asi como la
complacencia de sus productos recibidos.

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

v' La comprobacion directa se realiza mediante encuestas, entrevistas no
formulada para ver la deleite, cuya organizacion es responsabilidad de la
Direccion ( Esto funciona para lograr un posicionamiento estratégico)

v' La medicion indirecta se realiza mediante la recopilacion y el analisis de las
sugerencias, quejas y reclamos siguiendo lo indicado en el “Procedimiento
de Evaluacion, Revisidon y Mejora”.
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Auditoria Interna

Puros de Esteli de Nicaragua S, A efectia a periodos planificados auditorias
internas para establecer la conformidad del sistema de gestion de la calidad y su
implementacion y eficaz mantenimiento respecto a:

e Los requisitos de las norma UNE-EN ISO 9001:2008. (como referencia)
e Las disposiciones planificadas de la elaboracion de los puros.
e Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Las auditorias internas se realizan segun se indican en el ” Procedimiento de
Auditorias Interna” donde se definen las responsabilidades y los requisito para
planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los
resultados.

Los responsables de cada una de las areas a las cuales se les realizan las auditorias
deben de asegurarse de que se efectlan las correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias segun lo establecido en el “Procedimiento de Evaluacion,
Revision y Mejora.

Seguimiento y medicion del proceso

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

Cuando no se logran los resultados planeados se llevaran a cabo las convenientes
acciones de mejora (correcciones y acciones correctivas) cuya gestion se recoge
en la hoja de “control de la produccion”.

Seguimiento y medicion del producto

Puros de Esteli Nicaragua S.A, ha determinado las caracteristicas de los productos
deben de cumplir atendiendo los siguientes aspectos:

e Efectividad del proceso (indice de los productos conformes, indice de
productos no conformes).
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e Efectividad en la produccion; (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 cumpla con los requisitos establecidos se
actuan lo indicado en el “Procedimiento de Evaluacién, Revision y Mejora”

11.3 Control del producto no conforme

Gestion de las conformidades

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

Puros defectuosos
Los defectuosos 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.

11.4 Andlisis de datos

Para demostrar la capacidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde pueden realizarse mejoras en su eficacia, la empresa Puros de
Esteli Nicaragua S, A estructura sus procesos de forma que cada uno de ellos
identifica, recopilan y analiza los datos que le son relevantes para su gestion.

Los “Informes de Conclusiones” que elabora cada equipo de proceso evidencia el
tratamiento que se efectla los datos con el fin de proporcionar informacion para la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad, para ello se
utiliza diferentes formatos para recoleccion de datos a continuacion un ejemplo.
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Monitoreo del proceso

Control de puros defectuosos

M PENSA
‘ PUROS DE ESTELI NICARAGUA!

ARAGUASA

Tamaiio
N° ::?:333:?6“ ;euceh;r;le Area| Estado| Marca | Vitola| Capa g1eu:aastra Ec?;cl)lilla Et?;?po saol:gza color | Manchado
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Tabla 3: Control del proceso. Fuente (proporcionada por la empresa)
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Hoja de control

Monitoreo de control de Tiro

M PENSA
‘ PURDS DE ESTEL NICARAGUA SA

NO

Area

Fecha de

produccion

Fecha de
la muestra

Marca

Puerta

Vitola

Tiro

Tabla 4: Control de tiro. Fuente (proporcionado por la empresa)
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11.5 Mejora

La empresa Puros de Esteli Nicaragua S.A ha definido como un principio de
actuacion de mejora continla de la eficacia y la eficiencia de los procesos del
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 esté 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 consecucion a las cuales se les realiza el seguimiento y control
para garantizar que se consiguen los objetivos establecidos y destacar las
desviaciones o areas de mejora. Se cierra el ciclo con la evaluacion de la eficacia
de la gestion del proceso.

Acciones correctivas y preventivas

La empresa Puros de Esteli Nicaragua 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 Llevar registros de las acciones realizadas.

e Monitorear las acciones tomadas.

e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de acciones correctivas para evitar aumentar el indice
de defectos.
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PUROS DE ESTELI NICARAGUA S.A

CONSTANCIA

Por este medio SE HACE COSTAR que la joven Arlen Elieth Medina Ruiz ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad.

A la vez les informamos que dicho trabajo fue autorizado con el compromiso que la
informacién brindada no puede reproducirse a terceras personas ya sea escrito ni digital
por sigilo empresarial por tal motivos solicitamos una vez expuesto y defendido dicho
trabajo sea entregado a la empresa.

Agradecemos el interés tanto de las alumnas como de la Universidad en conocer y ayudar
en el buen desarrollo de nuestras politicas sobre calidad de nuestros productos.

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los 15 dias del mes de
Noviembre de afio Dos mil Dieciséis.

[

u/ e A
¢ BelémBenavide

Responsable Administrativa

e T —
Direccion: B Noel Gémez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com
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CONSTANCIA

Por este medio SE HACE COSTAR que la joven Maxima Suyen Cruz Barreda ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad.

A la vez les informamos que dicho trabajo fue autorizado con el compromiso que la
informacién brindada no puede reproducirse a terceras personas ya sea escrito ni digital
por sigilo empresarial por tal motivos solicitamos una vez expuesto y defendido dicho
trabajo sea entregado a la empresa.

Agradecemos el interés tanto de las alumnas como de la Universidad en conocer y ayudar
en el buen desarrollo de nuestras politicas sobre calidad de nuestros productos.

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los 15 dias del mes de
Noviembre de afio Dos mil Dieciséis.

U —
Direccién: B2 Noel Gamez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com

¥ PENSA
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CONSTANCIA

Por este medio SE HACE COSTAR que la joven Hillary Johana Tercero Rivas ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad.

_ A la vez les informamos que dicho trabajo fue autorizado con el compromiso que la

informacion brindada no puede reproducirse a terceras personas ya sea escrito ni digital
por sigilo empresarial por tal motivos solicitamos una vez expuesto y defendido dicho
trabajo sea entregado a la empresa.

Agradecemos el interés tanto de las alumnas como de la Universidad en conocer y ayudar
en el buen desarrollo de nuestras politicas sobre calidad de nuestros productos.

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los 15 dias del mes de
Noviembre de afio Dos mil Dieciséis.

‘4: Belém

Respénsable Administrativa

énavides

e I —
Direccidn: B2 Noel Gdmez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com
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CONSTANCIA
Por medio de la presente se hace constar que las jovenes:
Arlen Elieth Medina Ruiz
Hillary Johana Tercero Rivas
Maxima Suyen Cruz Barreda

Presentaron a la administracién de la empresa Puros de Esteli Nicaragua, S.A la
propuesta de desarrollo de un documento llamado Manual de Gestion de Calidad, con la
proposito de conceder a la empresa de una herramienta técnica para la apropiada
aplicacion de las normas de control de calidad en el proceso productivo de la fabrica. Con
la anuencia dea empresa las jovenes desarrollan dicha labor en nuestras instalaciones
durante gran parié del afio 2016 culminando con la entrega del documento a la
administracion en el mes de Diciembre. Una vez realizada la evaluacion del mismo por
parte del personal técnico y administrativo concluimos que el trabajo ha sido
satisfactoriamente realizado.

Tomando en cuenta la importancia de la industria tabacalera para el desarrollo
econdmico de nuestro municipio y reconociendo que nuestra empresa y probablemente
en las demas compariias tabacaleras locales, no se cuenta con estudio serio que sintetice
los procesos de control de calidad, encontramos de alto valor el trabajo desarrollado por
el grupo de estudiantes y este Manual pasa ahora a formar parte integrante de nuestros
documeritos operativos.

Se extiende la presente para los fines que se estime convenientes a los 15 dias del mes
de Noviembre del afio 2016.

Atentamente:

Responsable Administrativa

e N mm T ———
Direccion: B2 Noel Gamez. Frente a Costado Norte Rotonda Universidad FAREM. Teléf. 2713-6445. Correo: pensa2011@gmail.com

40



	PENSA.pdf (p.1-152)
	Manual calidad PENSA.pdf (p.153-192)

