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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 elaboracion de puros en la
empresa “Plasencia Cigars” describiendo la situacién general en la que se
encuentran laborando los colaboradores, localizada en la ciudad de Esteli,

Nicaragua, con el propdsito de brindar un documento basico, util y sencillo.

Para la realizacion del presente documento fue necesario realizar Vvisitas
programadas a la empresa para 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 utilizan y determinar si es necesario realizar sugerencias y
proponer e implementar un manual de gestion de calidad que permita mejorar el

proceso productivo.

Primeramente en dicho documento, se menciona toda la informacién basica y
precisa en cuanto a calidad nos referimos, para conocer un poco mas a profundidad
a gue nos referimos cuando hablamos de calidad, conceptos basicos que se deben
manejar o saber para entender esta tematica, principios de la calidad, de igual forma
se hace mencionar acerca de la organizacion ISO, a que se dedica, conceptos
basicos que maneja esta organizacion, de igual manera se menciona la ley con la

gue se trabajo, la cual abarcaba nuestra teméatica y necesidad.

De igual forma este documento posee informacién acerca del planteamiento de

hipétesis y sus elementos a seguir para cumplir la misma.

Por otro lado posee un disefio metodolégico el cual hace mencion acerca de la
ubicacion precisa de la empresa de la cual se labora dicho documento, asimismo
se da a conocer cual es nuestro universo, poblacion y muestra para
consiguientemente realizar el calculo de la muestra para la realizacion de encuestas
en dicha empresa. La cual fue de mucha importancia en este documento como una

fuente de recopilacion de informacion.




Posee cuales fueron las técnicas y herramientas utilizadas en este documento. De
igual forma se realiz6 modelos de encuesta y entrevista, se muestra los resultados
de dichas encuestas, en graficos para su facil comprension, interpretacion y anélisis

de la misma manera los resultados de la entrevista.

Por consiguiente se dan a conocer los resultados o conclusiones que se lograron al
final de la realizacion de este documento y posteriormente las recomendaciones

gue debe seguir la empresa para que sea toso un éxito.

Es necesario sefalar los diferentes puntos de control que pueden presentarse en
los procesos de produccion, que son realizados en la planta manufacturera de
puros. Ofreciendo pautas para el mejoramiento continuo, de los estandares de

calidad que sean necesarios para satisfacer al cliente.

Se ha analizado el proceso de produccién mediante los métodos de observacion
directa, la aplicacion de encuestas realizadas al personal. EI Manual de gestion de
calidad brinda las posibles soluciones para mitigar y/o reducir los fallos producidos

0 bien se puedan presentar en el futuro.

El objetivo de poseer especificaciones escritas ayuda a 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.

Con la implementacion de la presente propuesta se velara por la mejoria 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 una evolucién empresarial; que

permite incorporarse con calidad en el mercado local, nacional e internacional.




Proyecto de investigacion: Gestién de la Calidad para la elaboracién de puros y la mejora de los
procesos productivos, de la empresa Plasencia Cigars en la ciudad de Esteli-Nicaragua para el Il
Semestre del afio 2017

. Introduccion

El presente estudio sera elaborado en la empresa Plasencia Cigars, en el area de
Produccion, el contenido presente en dicho documento, sera acerca de la
descripcion de los distintos procesos productivos, para la elaboracion de las
distintas marcas, tamafios y ligas de los puros que son elaborados en dicha area.
Estableciendo de la misma manera, los puntos criticos en cuanto a la elaboracion

de los mismos.

Para comenzar con el estudio conoceremos un poco acerca de la historia de la
empresa, su organizacion, su mision y vision, sus procesos productivos y como esta
organizada. De la misma manera conoceremos cual es su materia prima y como es

su proceso de transformacion.

Se realizara un diagnostico inicial al area de produccion, como parte
complementaria se llevaran a cabo entrevistas al personal, como lo son encargados
de areas; para inférmanos y constatar como es la manera en la que la empresa
labora, cuales son los distintos flujos de procesos y por qué se realizan de esa

manera.

En la actualidad Plasencia Cigars es una empresa manufacturera de la elaboracion
de puro de primera calidad, para a exportacion y consumo en grandes escalas a
nivel mundial, cuenta con distintas instalaciones tanto en Nicaragua como en
Honduras, cuenta con un sistema de produccion sélido y con un mercado capturado

y satisfecho por un producto terminado reconocido por su calidad.

Por esta razon existe un compromiso con el consumidor y se busca mejorar
constantemente la calidad de los productos a través de laimplementacion,
mediante un Manual de Calidad. El objetivo principal de este estudio es elaborar un

manual de Calidad.
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De igual manera se llevara a cabo la utilizacién de técnicas graficas de calidad,
como lo son las siete herramientas basicas de calidad, en el proceso de elaboracién
de los puros, con la finalidad de detectar problemas atinentes a la calidad.

Se hablara acerca de los diferentes aspectos de la calidad, cual seria su importancia
en este rubro, los principios basicos que se deben tener en cuenta en cuenta,
también se tocara otro tema como es el aseguramiento de la calidad en la

manufactura.

De la misma manera se tomara en cuenta las normas ISO y sus aspectos relevantes

para la realizacion de este manual de Calidad.

El mundo actual se encuentra inmerso en cambios constantes, donde todos y cada
uno de los miembros que lo conforman se encuentran interrelacionados y a su vez,
se encuentran en una constante competencia para ser mejor. El cual los orilla a que

busquen el desarrollo integral de todos sus elementos.

Este efecto, denominado globalizacion conlleva a que este proceso de cambios y
mejoras tenga nuevas exigencias, donde las organizaciones tendran que cumplir
con nuevos requisitos para satisfacer necesidades mas exigentes, teniendo que

demostrar la calidad que tiene.

La propuesta de la mejora de este manual de la Empresa Plasencia Cigars S.A se
encontrara fundamentado en la norma ISO 9001:2008, con el objetivo de especificar
lineamientos de calidad, que le permita a esta, fomentar la creacién de una cultura
de calidad reflejandose en sus productos que permitan satisfacer y superar las

expectativas del cliente interno y externo.

El objetivo de este Manual es el de servir como guia, para la empresa Plasencia
Cigars S.A en la implantacion, crecimiento y desarrollo de su cultura de calidad, que
le ayudara a ser mas competitiva y enfrentar las divergentes que presenta el mundo

actual.
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Por este motivo cabe resaltar que la importancia de un manual de gestion en la
empresa Plasencia Cigars es de gran ayuda para implementar la calidad en los
productos como lo son los puros fabricados de manera manual, hay distintos
criterios de calidad, pero de igual forma estos conllevan al incremento de la
credibilidad de los clientes y que se elaboran puros con los estandares mas altos de

calidad.

Asi mismo ser mas competitivos ante las exportaciones como también dentro de la
empresa que se impulse al mejoramiento continuo he influir en el crecimiento diario

de la empresa.

Plasencia Cigars es una empresa ubicada en la ciudad de Esteli, a 150 kilometros

de Managua en direccion Noroeste.

La empresa tabacalera Plasencia Cigars se dedica a la produccion de puros de
diferentes marcas, tamanos y estilos destinados a la exportacidén. Las operaciones
de esta compafia son controladas y supervisadas bajo la familia Plasencia
Ferndndez Y Plasencia Torres quienes cuidan cada uno de los detalles utilizados
en la técnica de este rubro y heredada de la familia Plasencia.

Plasencia Cigars S.A es una empresa operadora de zona franca fue aprobada por
la comision Nacional de Zonas Francas para operar bajo este régimen fiscal
especial. Dando a si de esta manera numerosos puestos de trabajos en la ciudad
de Esteli y de esta manera contribuyendo al desarrollo econdmico de la ciudad y del

pais como tal.
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Para despejar la inquietud del problema que presenta la empresa, presentamos a

continuacion:

lll.  Planteamiento del problema

En toda empresa concurren problemas internos como lo pueden ser financieros,
produccion o hasta incluso del personal mimo. Hoy por hoy las empresas
manufactureras se pueden encontrar que uno de los mayores indices de problemas
gue se pueden encontrar es en la calidad del producto ofertado. La Industria de
tabacaleras es una de ellas ya que su producto es 100% laborado a mano.

Durante las visitas realizadas a la empresa de puros Plasencia Cigars, en el area
de produccién, se observo que se aplican de manera inadecuada elementos de un
sistema de gestion de calidad obsoleto, 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, porque 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 gestién 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 puede conllevar muchas desventajas
como el uso inadecuado o despilfarro de materia prima, un mal uso de los recursos
humanos y problemas financieros debido al aumento de los gastos de operacién de
la empresa. Al no implementar un manual de control de calidad impediria la

identificacion de fallas en la produccion y la mejor forma de corregir esos fallos.

De acuerdo a lo observado en las visitas dentro de la empresa se identificd que los

procesos de control de calidad que se realizan son tratados de forma empirica por
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cuanto no se aplican estandares y existen variaciones en los subprocesos, estos
limitan a mejorar continuamente. Por tal razon se da un mal uso de los recursos y

problemas financieros debido a los gastos de operaciones de la empresa.

La mayor parte de puros defectuosos son encontrados en el proceso, en las areas
de prensa, limpieza y rezago, maquina de tiro. Todo lo anterior se centra en la
perdida de muchas oportunidades y de incrementar sus utilidades, por tal razon 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 Plasencia Cigars
y evitar porcentajes considerables de desperdicios de materia prima evitando asi
los reprocesos de este producto, ademas impedira la pérdida de tiempo, y mal

aprovechamiento del recurso humano.

La realizacion del manual de gestion de calidad, es importante para una empresa
manufacturera. Los procesos y los procedimientos de gestién de calidad, conforman
uno de los elementos principales en el control interno; por lo cual deben ser
plasmados en manuales practicos que sirvan como mecanismo de consulta
permanente, por parte de todos los trabajadores de la organizacion, permitiéndoles

un mayor desarrollo en la busqueda del autocontrol y de la mejora continua.

Este manual gestion reflejara la conviccidn de identificar y establecer la estructura
del Manual y los procedimientos del sistema de calidad que contribuird a
documentados requeridos por la norma ISO 9001:2008 definir las responsabilidades
y lineamientos de las acciones del personal en busca de la alta calidad en la

empresa y a satisfacer las necesidades de sus clientes.

El manual de la gestion de la calidad permite adicionalmente que el personal
involucrado con las actividades descritas en el manual, tengas acceso y conozca

claramente y con mayor precision la organizaciéon y su funcionamiento. Por ello se
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incluye en los procesos necesarios para la implementacion efectiva del sistema de
Gestion de Calidad.

Con la realizacion de este manual es brindar evidencia integral a todos los clientes,
proveedores y empleados sobre los controles especificos que estan implementados
para asegurar la calidad, productividad de los procesos productivos y una
maximizacion de la materia prima utilizada en este rubro. Sera revisado, segun sea

necesario, para que refleje el sistema de calidad actualmente en uso.

Ademas, con la creacion de este manual se le estard dando soluciones a los
problemas que se dan en las diferentes areas productivas de la empresa. Evitando
asi pérdida de tiempo, recursos, costos y energias empleadas afectando
directamente la rentabilidad y competitividad de la empresa. También servirh como
guia para el crecimiento y desarrollo de su cultura de la calidad que a su vez sera

mas competitiva.
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IV. Objetivos

La busqueda de la buena calidad para la elaboracion de puro nos inspira a plantear

como:

Objetivo general

“Disefiar un manual de Gestidon de la Calidad para la empresa Plasencia Cigars en

la ciudad de Esteli-Nicaragua para || Semestre del ano 2017”

Objetivos especificos

v" Fundamentar los elementos tedricos en cuanto a Gestion de la Calidad.

v" Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa en cuanto a
materia de los procesos productivo, aplicando herramientas de calidad para
identificar el problema central.

v Analizar los resultados del diagnostico de la situacion actual de la empresa
en cuanto a Gestion de la Calidad.

v Proponer el manual de Gestion de la Calidad a los directivos de la empresa.

Los objetivos mencionados anteriormente, nos ayudaran a solucionar la
problematica planteada anteriormente expuesta, a evitar muchas situaciones que
se nos presentan en el contexto de la presente investigacion y fortalecera la gestion
de la calidad en los procesos productivos de la elaboracién de puros en la empresa

Plasencia Cigars.

Esta investigacion tendra aportes tedricos en cuanto a la gestién de la calidad
instruyendo conocimientos previos con la finalidad de familiarizacion en esta
tematica, ya que se fomentara el trabajo en equipo para lograr un mismo fin,
implementando en los colaboradores de la empresa, la iniciativa o habito de la

calidad.
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V. Antecedentes de estudios anteriores en la empresa

En la empresa Plasencia Cigars no se han realizado investigaciones sobre esta
tematica en cuanto a calidad, pero si cuenta con un pequefio informe donde sefiala

cuales son los defectos que se pueden encontrar en los puros.

Se han elaborado investigaciones en cuanto a Higiene y seguridad en el area de
empaque, en la misma area se ha elaboro un informe de estudio de tiempos, fichas
técnicas de empaque (de como empacar los puros debido a la marca
correspondiente); de igual forma se elaboré fichas técnicas de control de calidad de

las cajas para los puros.

Cuenta con una distribuciéon de planta, sefializando como se encuentra distribuido
todo el proceso productivo del tabaco. Informes de las Buenas Préacticas de
Manufactura (BPM).
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VI. Justificacion

El control de calidad en el proceso de produccion de puros en la empresa Plasencia
Cigars debe estar orientado al esfuerzo integral de todas las partes de la
organizacion, con el propdsito de lograr una eficiencia optima en el monitoreo de los
sub-procesos y fluidez en la informaciéon, todo sistema de control de calidad

moderno debe tener como enfoque la busqueda de la calidad total.

El control de calidad es importante en todos los aspectos del sistema productivo,
desde las entradas y su 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 de 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 sera de gran ayuda para la empresa y con un
documento que describa los requisitos y procedimientos de gestion y técnicas para
la operacionalizacion de 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 estard dando posibles soluciones a
los problemas que se dan en las diferentes areas productivas de la empresa de
puros. Evitando asi posibles cuellos de botella, pérdida de tiempo, recursos y
energias empleadas afectando directamente la rentabilidad y competitividad de la

empresa.
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VIl. Antecedentes de la empresa

La empresa Plasencia Cigars es una empresa familiar que se dedica a la fabricacion
manual de puros Premium que ha evolucionado através de cinco generaciones
cuando eran uUnicamente cosechadores de tabaco hasta convertirse en una
empresa exitosa y bastante reconocida en la industria del puro hecho a mano. Los
Plasencia son originarios de las islas Canarias en Espafia y su presencia en cuba
data del siglo XIX.

La primera generacion de la familia Plasencia se dedico al cultivo de tabaco en cuba,
en 1898 siendo una de las principales industrias de la isla. A la familia Plasencia le
fue muy bien trabajando en este sector, por lo que su hijo. Don Gustavo Plasencia
continuo trabajando en esta industria. Después del triunfo de la revolucién de Fidel
Castro, el régimen castrista estatizo toda la economia cubana por lo que la familia

Plasencia se vio obligada a emigrar de la isla.

En la década de los sesenta los Plasencia radican en Nicaragua en donde las
favorables condiciones climaticas y fertilidad de los suelos permiten continuar con
el negocio tabacalero, pero la tranquilidad no duraria por mucho tiempo. El impetu
de la revolucién cubana se extendié por toda le region e impulso a finales de la
década de los setenta, el movimiento sandinista liderado por Carlos Fonseca a

luchar contra la dinastia de Somoza, que desembocaria en una guerra civil.

Bajo este escenario de conflictos, en 1985 la familia Plasencia se ve obligada a
emigrar por segunda vez, pero en esta oportunidad a honduras, sin perder el control
de sus fincas de tabaco. Ya en honduras, la tercera generacion de los Plasencia,
representados por Don Sixto Plasencia, continio trabajando en la industria

tabacalera.

En 1990 identifican la oportunidad de utilizar el tabaco que no clasificaba para la
exportacion y comienzan a procesarlo para la fabricacion de puros de marcas

privadas. También durante ese afio se firmo el tratado depaz en Nicaragua, lo que
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significé el fin de la guerra civil. Don Néstor Plasencia, la cuarta generacion de la

familia, pudo volver al pais para continuar con el desarrollo de sus fincas.

Finalmente, en 1993 se fundo la fabrica de puros de Esteli para utilizar el tabaco
nicaragtiense que no calificaba para la exportacion, bajo el nombre de la Segovia
Cigars S. A, la cual est& bajo la direccidén de la quinta generacion de la familia, el
Sr. Néstor Andrés Plasencia. En 2009, cambio su razén social al nombre actual,
Plasencia Cigars la cual se dedica a la produccion de puros hechos a mano para

marcas privadas.

El tabaco es un producto que ha estado sujeto a multiples y cada vez mayores
limitaciones en cuanto a su comercializacion y consumo, especialmente en Europa
y en Estados Unidos, por sus efectos dafiinos a la salud de los fumadores. Del
mismo modo, la industria del puro también se ha visto afectada por estas
restricciones especialmente ocasionadas por los altos impuestos a su

comercializacion.
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7.1 Mision
La empresa Plasencia Cigars es: Producir y fabricar con gran pasion el mejor tabaco

y puros Premium del mundo, con el talento humano correcto, utilizando tecnologia

de punta e innovacién para satisfacer a nuestros clientes en los cinco continentes.
7.2 Vision
Somos la organizacion lider en la industria del tabaco y puros Premium.

7.3Dentro de la empresa se impulsan valores tales como:
Compromiso

Responsabilidad

Excelencia

Tradicion

Conocimiento

IR N NN R

Honestidad

7.4Quiénes somos: Somos una organizacionlider en la industria del tabaco y
puros Premium.

7.5Qué hacemos: Producimos el mejor tabaco y fabricamos los mejores puros
Premium del mundo para su comercializacion.

7.6Donde lo hacemos: En las mejores instalaciones procesadoras y fabricas de

puros con la mejor tecnologia y las mejores condiciones laborales.

El tabaco es producido en las mejores regiones de Nicaragua, donde predominan

los mejores suelos y condiciones micro climaticas para el cultivo del tabaco.
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VIll. Referente tedrico

8.1Proceso

Se define como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.Segun el

libro de gestion de la calidad de (César Camison, 2006)

Es necesario hacer notar que en esta conceptualizacion sobresale la ausencia de
los recursos (desde activos fisicos a capital humano, pasando por capital financiero,
capital organizativo, capital tecnoldgico), sin los cuales es imposible Ila

transformacion de entradas en resultados.

Por tanto, puede darse un concepto mas completo de proceso como el conjunto
de recursos y actividades interrelacionados que posibilitan la transformacién de
elementos de entrada en resultados. (César Camison, 2006)

8.2Producto

Se define como resultado de un proceso. Sustituyendo en la primera definicién el
vocablo proceso por su significado en la norma, el producto se definira, pues, como
resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman entradas en salidas. Producto es el resultado de
un proceso. En el estandar (ISO 9000:2000, s.f.),

8.3Proceso productivo

Es el conjunto de elementos, persona y acciones que transforman materia prima o
brindan servicio de cualquier indole, es decir, que se agrega algun tipo de valor. Por
lo tanto, resulta muy importante dominar el proceso a partir de sus componentes. Al
no hacerlo, puede significar que el resultado final no sea el deseado. De acuerdo

con el libro de (César Camison, 2006)
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Conforme a lo investigado en el sitio web proceso de manufactura se determina
como el conjunto de operaciones necesarias para modificar las caracteristicas de

las materias primas.

Estas caracteristicas pueden ser de naturaleza muy variada como la forma, la
densidad, la resistencia, el tamafio o la estética. Se realizan en el ambito de la

industria.

8.4Factores que intervienen en el proceso

1) Factor cantidad se aplica a las actividades en la que el volumen es importante

2) Factor tiempo A través de él se controlan las fechas programadas.

3) Factor costo Es utilizado como indicador de la eficiencia administrativa, y que
por medio de él se determinan las erogaciones de ciertas actividades.

4) Factor calidad se refiere a las especificaciones que deben reunir un cierto

producto o ciertas funciones de la empresa.

Cuando hablamos de materia prima son todos los elementos que se incluyen en la

elaboracion de un producto.

8.5Materia prima

Es todo aquel elemento que se transforma e incorpora en un producto final. Un
producto terminado tiene incluido una serie de elementos y subproductos, que

mediante un proceso de transformacion permitieron la confeccion del producto final.

Para poder lograr un producto y proceso de calidad no podemos pasar en alto la
determinacién del mismo; el significado de Calidad como el cumplimiento de la
totalidad de las caracteristicas y herramientas de un producto o servicio que tienen
importancia en relacién con su capacidad de satisfacer ciertas necesidades dadas,
permanece como pilar de cualquier modelo de gestion que busque su total

cumplimiento.
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Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente
tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.
(Guillg)

Por consiguiente, el libro de Gestion de la Calidad nos menciona las diferentes

perspectivas conceptuales de la calidad pueden organizarse en dos categorias,

v’ Calidad objetiva
v Calidad subjetiva.

IX. Cuatro formas practicas y “gestionables” de concebir o definir la

calidad como lo son:

9.1Calidad basada en el producto

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 tiene “valor agregado” (un elemento o atributo extra).

9.2Calidad basada en los procesos

Este enfoque se centra casi exclusivamente en definir la calidad como “conformidad

con las especificaciones” ejemplo: el enfoque “cero defectos”.

9.3Calidad basada en el valor

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 precio (o coste) inferior al de las ofertas de la competencia”.
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9.4Calidad basada en el consumidor

Este enfoque considera que el mejor critico y Unico juez de la calidad de un producto
es el consumidor. “las percepciones de los consumidores respecto a lo bien (0 no)
que un producto satisface sus deseos 0 necesidades constituyen el punto de
referencia para la evaluacion de la calidad (la calidad se logra como resultado del

uso, no de la produccion)”.

X. Aseguramiento de la calidad en manufactura

Se enfoca en garantizar la calidad de manufactura esta en el corazon del proceso
de la administracion de la calidad. Es en este punto, donde se produce un bien o

n¢

servicio, donde se "inter construye" o incorpora la calidad. (Blog Calidad ISO, s.f.)

La administraciébn o Gerencia general, en las que estan los grupos de finanzas y
ventas, tiene la responsabilidad general de planear y ejecutar el programa de

aseguramiento de la calidad.

10.1 La calidad objetiva

Derivada de la comparacién entre un estandar y un desempefio, referidos a
caracteristicas de calidades medibles cuantitativamente con métodos ingenieriles o

tecnoldgicas.

Este concepto describe bien la excelencia, bien la superioridad técnica de los
atributos del producto o del proceso, siendo independiente de la persona que realiza

la medicion o adquiere el producto.

10.2 La calidad subjetiva
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Se basa en la percepcion y en los juicios de valor de las personas, y es medible
cualitativamente estudiando la satisfaccion del cliente. (César Camison, 2006)

10.3 Calidad como excelencia

Tiene sus ventajas. En primer lugar, es una vision que puede ser mas facil de
comprender que otras como la creacién de valor, dando una sefial clara de la
ambicion de estdndares a alcanzar, de modo que la aceptacion y el compromiso de
los empleados sean mas accesibles.

La excelencia puede igualmente ser una buena base para la diferenciacion
comercial del producto, aprovechando el orgullo que un producto excelente siempre
despierta entre sus compradores. (César Camison, 2006)

Para lograr el aseguramiento de la calidad el cual es el propésito de la
investigacién esta se definir como el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y
controlar la calidad en un sistema de produccion con el objetivo de dar al cliente

productos con la calidad adecuada.

Es el conjunto de actividades planificadas y sistematicas aplicadas en un sistema
de gestion de la calidad para que los requisitos de calidad de un producto o servicio

sean satisfechos.

En ésta etapa la direccion de la organizacion consiente de la importancia que tiene
la calidad se propone la implementacién de un sistema de gestion de calidad,

basado en normas de estandarizacion. (Guillo)
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10.4 La calidad como ventaja competitiva

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier organizacion consiste
en la determinacion de sus prioridades competitivas, las cuales deben alinearse con
su vision de futuro y que representan sus cartas de sostenibilidad en el mercado.

Sin embargo, hoy por hoy, la calidad no es opcional si se pretende sobrevivir como
compafiia en un entorno globalizado, se constituy6 en un factor insito de cualquier
organizacién competitiva, y el no cumplimento de sus especificaciones es el primer

paso hacia la salida del mercado. (Guilld)

10.5 La Calidad significa

v Cero defectos
v" Cumplir exactamente con lo que pide el cliente

v" Hacer bien las cosas desde la primera vez

El aseguramiento de la calidad también va dirigida a nuestros clientes, el cual se
determinan segun el libro de Gestion de la Calidad, como aquella persona que a
cambio de un pago recibe servicios de alguien que se los presta por ese concepto.

La persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.

A medida de la investigacion nos damos cuenta la importancia de la calidad en una
empresa o industria ya que nos da una ventaja competitiva nos ayuda a manteo
retener los clientes de un amanera satisfactoria con el producto que esta

adquiriendo.

Es importante implementar una estrategia que busque garantizar la calidad, a largo
plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion,
optimizando su competitividad mediante el aseguramiento permanente de la

satisfaccion de los clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. (Guilld)
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10.6 La planificacién de la calidad son actividades para establecer los
requisitos y los objetivos para calidad y para la aplicacién a los elementos de
un Sistema de Calidad. (Joseph M. Juran, 2001)

10.7 La planificacién de la calidad consta de los siguientes pasos:

1) Establecer el proyecto

2) ldentificar los clientes

3) ldentificar los requisitos del cliente
4) Desarrollar el producto

5) Desarrollar el proceso

6) Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El ciclo Deming segun el autor (Daran, 1991)este ciclo desarrollado originalmente
por Deming, se utiliza en la familia, para tener un acercamiento al nuevo enfoque

del proceso y la representacion del modelo de calidad.

Se presenta un andlisis con el modelo de calidad y su relacion con este ciclo, que
se representa en forma grafica como antecedente para entender la conformacion

del modelo de calidad.

Politica
Objetivo
dela
Calida

ENFOQU

Proceso
Seguimient

Mejor Medicié

Monitore DESPLIEGU

Auditoria

Propuesta
Modificacion
Politicay Accione
Preventivas o
Correctiv Eftigfaccion

Registro y
de
————(_VERIFIC
RESULTADO
Revision de la

Figura 1. Ciclo Deming

Fuente: (Duran, 1991)
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Este ciclo se refleja en forma directa en el modelo de calidad de ISO 9000 con lo
que se establece su relacion con cada uno de los elementos. Asi como existe el
ciclo Deming de manera genérica en el modelo, de igual manera debe de existir en
cada uno de los grandes elementos de la norma, es decir, por ejemplo, en la parte
de responsabilidad de la direccion, debe considerarse un ciclo interno, en el cual se

debe planear, hacer, verificar y actuar.

XI. Las cuatro etapas que componen el ciclo de la Calidad son:

111 Planificar
Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a
alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo,
escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a

las que se estan usando ahora, etc.

11.2 Hacer
Esta se realiza los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente
conviene hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar

los cambios a gran escala.

11.3 Controlar o Verificar
Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su
correcto funcionamiento. Sila mejora no cumple las expectativas iniciales habra que

modificarla para ajustarla a los objetivos esperados.

11.4 Actuar
Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados
y compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido

implantada la mejora.

Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y Si

no lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si
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desecharla. Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso

peribdicamente para estudiar nuevas mejoras a implantar. (Guill6)

115 La direccion de la calidad
Es un sistema de direccién que implementa la calidad en toda la empresa, como
medio para asegurar los objetivos de la calidad, caminando hacia la mejora continua
en todos los niveles organizativos, utilizando todo el recurso disponible con el menor

costo posible.

De esta manera, a través de la planificacion, organizacion y control de la calidad, se
persigue la mejora continua, no solo de los productos sino también de los procesos,

mediante la involucracién de todos los miembros de la empresa. (Santos, 1996)

11.6 El proceso de control de calidad
Realiza o participa en la caracterizacion de los nuevos productos o servicios en sus
diferentes fases de desarrollo y en el establecimiento de las especificaciones de
calidad de los mismos. Del mismo modo que desarrolla, ejecuta o coordina la
ejecucion de los métodos de ensayo para determinar las caracteristicas de calidad
de las materias primas, materiales, productos intermedios y productos finales.
(Santos, 1996)

11.7 El control de la calidad involucra:

v La evolucion del comportamiento real, es decir, los resultados de la calidad
gue han sido previamente establecidos en la planificacién de la calidad.

v' Comparacién del comportamiento real con los objetivos de la calidad.

v" Actuacion sobre las diferencias que existen: como consecuencia, el control
de calidad no solo es inspeccion, sino que se relaciona con un significado

universal, por lo que, aunque la inspeccién es una forma de realizarlo.
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Xll.  Algunos de los aspectos que inciden en el control de la calidad
son:
12.1 Supervision y trabajadores calificados

La supervision de manufactura y el personal de la planta, influyen decisivamente en

la fabricacion.

12.2 Inspeccién y especificaciones técnicas
La inspeccion y pruebas funcionales que comprueban el funcionamiento de las

especificaciones.

12.3 Instalacién y servicio del producto
La instalacion y el servicio del producto ayudara a lograr el funcionamiento correcto,

de acuerdo a las especificaciones y por el control de mantenimiento adecuad.

12.4 Mejora en la calidad
Cada esfuerzo y mejora que se realice hacia la calidad y por mantenerla, significara

un cambio positivo para el equipo de trabajadores de la empresa.

12.5 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:

1) Conocer la necesidad del cliente.

2) Disefiar un producto o servicio que cubra esas necesidades.

3) Realizar un producto de acuerdo al disefio.

4) Conseguir realizar los productos en el minimo tiempo y al menor costo

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

correspondientes.

12.7 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
organizacién, puede dar una contribucion insustituible de creatividad e innovacion
tecnoldgicas en nuevos productos y servicios. Y puede trabajar activamente para

reducir continuamente los costos.

12.8 Calidad en la produccién
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:

1) Minimizar los costos.
2) Maximizar la satisfaccion del cliente.

12.9 Planificacidon del control de la calidad en la produccion

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

v' Los procesos y trabajos se deben controlar para conseguir productos sin

fallos.
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v Los requisitos y forma de aceptacién del producto que garanticen la calidad
de los mismos.

v' Los equipos de medida necesario que garanticen la correcta comprobacion
de los productos.

v' Laforma de hacer la recogida de datos para mantener el control y emprender
acciones correctas cuando es necesario.

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

v Las pruebas y supervisores que garanticen que estas actividades se realizan

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

12.10 Verificacion 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.

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

v" En el producto acabado.

12.11 Control de los equipos de inspeccidon, medida y ensayo.
Alguna de las actividades necesarias para asegurar un buen control de los equipos

de medicién y ensayo son:

v' Elaboracion de inventario.

Elaborar un plan anual de calibracién.

Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.
Realizar mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.

Gestionar los equipos.

NN RN

Identificar las medidas que se realizara y la exactitud que se requerira para

ellos.
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v |ldentificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira para
ellos.

XIll.  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 satisfaccién de los mismos.

13.1 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.

v El valor agregado del producto.

v El servicio en si.

v La experiencia del negocio.

v La prestacion que otorga al cliente.

13.2 Necesidades basicas del cliente

Las principales necesidades basicas de un cliente son:

<\

Ser comprendido.
Sentirse bienvenido.
Sentirse importante.
Sentir comodidad.
Sentir confianza.
Sentirse escuchado.
Sentirse seguro.

Sentirse valioso.

N N N N N R

Sentirse satisfecho.
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13.3 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 definicion operativa de la calidad.

Las empresas de clase mundial han desarrollado procesos que identifican las

necesidades del cliente con el fin de anticiparse a sus proximas expectativas.

13.4 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).

13.5 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 organizacién. 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)
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XIV. 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 relacion con los procesos, tecnologia, entre otros.

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

partes del proceso de industrializacion.

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

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

14.3 Capacitacién
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.

14.4 Informacion
Debe establecerse un sistema que permita una comunicacién oportuna y eficaz
entre el cliente y el proveedor, que facilite la coordinaciéon de los programas de

produccion, asi como las entregas concertada y la facturacion.

14.5 Participacion de los empleados
Uno de los aspectos importantes de la gestion de la calidad es la participaciéon 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.

XV. Las auditorias del sistema de gestion de la calidad
Es una actividad de informacion, mediante la cual puede verificarse el cumplimiento
del Sistema de Calidad establecido y la efectividad de dicho Sistema y, en caso

contrario, evaluar la necesidad de una mejora o de una accion correctiva.

pag. 28




Proyecto de investigacion: Gestién de la Calidad para la elaboracién de puros y la mejora de los
procesos productivos, de la empresa Plasencia Cigars en la ciudad de Esteli-Nicaragua para el Il
Semestre del afio 2017

No se trata pues de una actividad cuyo fin sea la busqueda de culpables, hay que
quitarle esa connotacion negativa que puede tener la palabra auditoria en relacion
con la justicia o con la auditoria fiscal, que hace que mucha gente le tenga un miedo
absurdamente desproporcionado. Es importante esclarecer este hecho en favor de
las auditorias, puesto que una posicion a la defensiva no favorece el flujo de

informacion.

15.1 Las auditorias de Calidad pueden ser:
v Internas
v' Externas

15.1.1 Auditorias Internas
Son importantes para la empresa comprobar la efectividad de su Sistema de
Calidad, siendo la propia empresa quien investiga sus propios sistemas,
procedimientos y actividades para cerciorarse que son adecuados y que se

cumplen.

Proporcionan informacion de si sus politicas estan siendo cumplidas, de si los
sistemas son tan eficientes y efectivos como deberian ser y si se precisa algun
cambio. Pueden establecer una linea de comunicacién por toda la compafiia y

convertirla en un gran elemento motivador.(Franklin, 2007)

15.1.2 Auditoria externas
La auditoria desarrollada por una empresa sobre sus propios suministradores o

subcontratistas, o que realiza un cliente sobre ella.

Auditorias por Tercera Parte es la auditoria externa efectuada por un organismo
independiente de las partes, que verifica la efectividad del Sistema de Calidad y el

cumplimiento de las normas internacionales de Calidad (1SO).(Franklin, 2007)

Tiene varias ventajas, ya que al estar hecha por alguien independiente y con

credibilidad, es probable que los clientes decidan no efectuar otras auditorias, con
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el consiguiente ahorro econdmico y de tiempo para ambas partes (cliente y

suministrador)

No necesariamente tienen que cubrir la totalidad del Sistema de una vez, sino que
pueden cubrir elementos del mismo. La independencia se asegura mediante
auditores que no tengan responsabilidad directa sobre el area auditada y

preferiblemente trabajando en colaboracion con personal relevante de la misma.

Aunque auditorias y auditores son sinénimos de evaluacién y evaluadores, debe
considerarse que la auditoria es un examen de una actividad simple, elemento,
departamento, etc., mientras que una evaluacion se refiere a un conjunto de
auditorias o a una auditoria que abarque todo el Sistema de Calidad. (Blog Calidad
ISO, s.f.)

Existen varias formas de clasificar los distintos tipos de auditorias: del Sistema de
Calidad, del Proceso, del Producto, que a su vez pueden ser Internas o Externas y

también pueden ser De Adecuacién o De Cumplimiento las cuales son:

XVI. Tipos de auditorias

16.1 Las auditorias del Sistema de Calidad de una empresa
Es una actividad que se realiza para comprobar, mediante elexamen y la evaluacion
de evidencias objetivas, que el Sistema de Calidad es adecuadoy ha sido
desarrollado, documentado y efectivamente implantado de acuerdo con los

requisitos especificados. (Franklin, 2007)

16.2 La auditoria de Calidad del proceso
Consiste en el examen sistematico e independiente de los elementos de un proceso
para determinar si las actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen
a las disposiciones previamente establecidas y si estas disposiciones se llevan a

cabo efectivamente y son aptas para alcanzar los objetivos.(Franklin, 2007)
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16.3 La auditoria de Calidad del producto
Consiste en la estimacién cuantitativa del cumplimiento de las caracteristicas

requeridas en el producto.(Franklin, 2007)

Auditoria de Adecuacion es también conocida como auditoria del Sistema o auditoria
de direccion. Es una labor de despacho, que determina si el Sistema de Calidad
documentado mediante el Manual de Calidad, sus procedimientos asociados,
instrucciones de trabajo y registros, cumplen adecuadamente con los requisitos de
una Norma, y si proporciona evidencias objetivas de que el sistema ha sido
disefiado para ello.

Auditoria de Cumplimiento es la auditoria por la cual se trata de determinar el nivel

de implantacion del Sistema de Calidad.

La gestion de calidad, conforme al libro de Comision es denominada también como
sistema de gestion de la calidad es aquel conjunto de normas correspondientes a
una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
organizaciéon en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la
misma. La misién siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad.
(César Camison, 2006)

Los Principios, Sistema de Gestion de la Calidad aparece como principio de una
organizacién en el siglo XXl y esté vinculado a aquella empresa moderna que busca
consolidarse, crecer y desarrollarse para tener éxito. Los principios de organizaciéon

son las grandes premisas a transmitir por la alta direccion de la empresa.

Estos principios no deben ser cerrados, para que cuando se implante la norma ISO
9001 la organizacion no se resienta. Para que dicha norma le pueda ser util a la
empresa tiene que tomarse no como un sistema a implantar sino como un sistema

de referencia.

Lo deseable es que sea un proceso de mejora continuo en el cual la norma ISO-
9001 actue como parte del principio de organizacion de la calidad y la empresa se

vaya auto organizando con referencia a esa normativa.
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La norma ISO 9000:2005 define un sistema de gestion como un conjunto de

elementos mutuamente relacionados o que interactdan entre si.

La gestion esta constituida por una serie de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion. Por tanto, el sistema de gestiébn ayuda a dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad. (ISO 9000:2000, s.f.)

El Enfoque a Procesossegun la ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a
procesos en el cual la organizacion debe determinar estos procesos y gestionarlos
de manera sistematica. (1SO, 2000).

XVIl. Sistema de Gestion de calidad

17.1 Requisitos generales
Segun Normas9000 (2013) de fine que segun la norma ISO 9001-2008 la
organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestiéon de calidad y mejorar continuamente.

17.2 La organizacion debe:

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

2) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

3) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

4) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operaciéon y el aseguramiento de estos procesos.

5) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea posible y el analisis de estos
procesos.

6) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.
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XVIII. Requisitos de la documentacion
18.1 Generalidades

18.1.1 La documentacién del sistema de gestiéon de la calidad debe

incluir:

1) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad

2) Un manual de calidad

3) Los procedimientos documentos y los registros requeridos

4) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina
gue son necesarios para asegurarse de la planificacion, operacion y

control de sus procesos.

Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o mas procedimientos.
Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con mas

de un documento.
La documentaciéon puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

XIX. 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
gestién de la calidad, su importancia radica en que es en este documento donde
se describe la forma como la organizacion le da cumplimiento al estandar de

calidad seleccionando para el sistema de gestidén de la calidad.

En particular, el manual de calidad incluye el mapa de procesos que indican de
forma detallada el como se realizan las diferentes actividades y las tareas con
las cuales la organizacion materializa sus objetivos y estrategias, por lo que este
documento se convierte en una referencia importante para el sistema de gestion

de la calidad y la organizacion.
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19.1 La organizacion debe establecer y mantener un manual de la
calidad que incluya:
1) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de cualquiera.
2) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia de los mismos.
3) Una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.

19.2 Compromiso de la direccién
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el

desarrollo e implementacion de la calidad, asi como con la mejora de su eficacia:

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

2) Estableciendo la politica de calidad.

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

4) Llevando a cabo las revisiones por la direccién.

5) Asegurando la disponibilidad de los recursos.

19.3 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

19.4 Debe establecerse un procedimiento documentado que defina
los controles necesarios para:
1) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
2) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.
3) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision

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

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

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

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

cualquier razon.

19.5 Control de los registros

v' Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos, asi como de la operacion eficaz de la calidad deben
controlarse.

v La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicién de los registros.

v' Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.

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, andlisis y la mejora.

El propésito de realizar un modelo de procesos es alinear las actividades de la
organizacién en una sola direccion, de tal manera que todas se orienten a la
satisfaccion del cliente y evitar la formacion de silos o nichos de poder que impidan
su desarrollo. (ISO, 2000).
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La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. (ISO, Irga, s.f.)

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un

buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Esta acreditacibn demuestra que la organizacion esta reconocida por mas de

640.000 empresas en todo el mundo.

Cada seis meses, un agente de certificadoras realiza una auditoria de las empresas
registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las condiciones que

impone la norma 1ISO 9001.

De este modo, los clientes de las empresas registradas se libran de las molestias
de ocuparse del control de calidad de sus proveedores y, a su vez, estos
proveedores solo deben someterse a una auditoria, en vez de a varias de los
diferentes clientes. Los proveedores de todo el mundo deben ceiiirse a las mismas

normas.
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Este direccionamiento se basa en la estructura del sistema de calidad que sigue la

estructura esquematizada en la figura 1.

Mejora continua del sistema de gestion
de calidad

¢ --—-——-——-——-—=-=== - Responsabilidad
de la direccién
Clientes
Gestion de los Medicion, analisis
recursos ¥ mejora

fmmmmm ) Entrada

Leyendas

Actividades que aportan valor. — >

Flujo de informacidn. ining

> Realizacion del J
producto Producto

Fuente: (Carbellido, 2010)

Figura 2. Modelo del proceso de gestién de calidad con base en ISO 9001:2008

El enfoque de procesos asegura que las actividades se visualizan al iniciar con la

identificacion de las necesidades de los clientes hasta llegar a la realizacion de los

resultados deseados a través de la organizacion. (Carbellido, 2010)

Es comun que se establezcan actividades en las organizaciones que no se orienten

en forma necesaria al cliente, en algunos casos, solo se orientan a cumplir las

necesidades de sus superiores, por lo que es indispensable reorganizar las

actividades para dirigirlas al cliente, sin que esto implique cambio en el organigrama,

sino eliminacién de autorizaciones innecesarias, pasos que no agregan valor hasta

gue se tenga un proceso que funcione con eficacia.
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El autor (Carbellido, 2010) establecié que: La ISO 9001:2008 es la base del sistema
de gestion de la calidad ya que es una norma internacional y que se centra en todos
los elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un

buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Existen mas de 640.000 empresas en el mundo que cuentan con la certificacion ISO

9001. ¢Qué saben ellas que usted no sepa?

Muchos oyen hablar de la ISO 9001 por primera vez s6lo cuando un posible cliente

se acerca a preguntar si la empresa cuenta con esta certificacion.

Los requisitos del sistemas de Gestion de la Calidad las organizaciones deberan
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad
y mejorar continuamente la eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma
9001:2008. (Carbellido, 2010)

XX. Gestion de la calidad cuenta con ocho principios los cuales son:
20.1 Principio 1: Enfoque al Cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. (Blog Calidad I1SO,
s.f.)

La empresa debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son estéticas,
sino dinAmicas y cambiantes a lo largo del tiempo, ademas de ser los clientes cada

vez mas exigentes y cada vez esta mas informado.

Por ello, la empresa no s6lo ha de esforzarse por conocer las necesidades y

expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones a través de sus
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productos y servicios, y gestionarlas e intentar superar esas expectativas dia a dia.
(Blog Calidad ISO, s.f.)

20.2 Principio 2: Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una organizacion,
que tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabén de esa cadena, se rompe

el liderazgo de la organizacion.

20.3 Principio 3: Participacion del personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

La motivacion del personal es clave, asi como que una organizacion disponga de
un plan de incentivos y de reconocimientos. Sin estas dos acciones, dificilmente una

organizacién podra conseguir el compromiso del personal.

20.4 Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

El cambio reside en la concepcion de “organizacién”. Ha dejado de ser una
organizacién por departamentos o areas funcionales para ser una organizacion por

procesos para poder crear valor a los clientes.

20.5 Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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El fin dltimo que se persigue es el logro de los objetivos marcados. Para ello sera
necesario que la organizacién detecte y gestione de manera correcta todos los

procesos interrelacionados.

20.6 Principio 6: Mejora continlia
La mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Esa mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr.
E. Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para mejorar.

20.7 Principio 7: Enfoque basado en hechos para latoma de decisién
Las decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacion. Lo que no se
puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un caos. Esto

no se puede olvidar.

20.8 Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. En las alianzas, gana tanto

la organizacion como los proveedores.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad (y de sus principios) deberia ser
una decision estratégica que tome la direccion de cada organizacion. El disefio y la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad de una organizacion esta
influenciado por la naturaleza de cada organizacion, por sus necesidades, por sus
objetivos particulares, por los servicios que proporciona, por los procesos que

empleay por el tamafio y la estructura de la misma.

El éxito de una organizacion se logra mediante la implantacion y mantenimiento de

un sistema de gestibn de calidad disefiado para mejorarlo continuamente. La
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aplicacion de los principios de la gestion de la calidad no sélo proporciona beneficios
directos sino que también hace una importante contribucion a la gestion de costos

y riesgos. (Blog Calidad ISO, s.f.)

XXI. Lacalidad también cuenta con ventajas y desventajas las cual
mencionaremos a continuacion:
21.1 Ventajas

v' Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
competitivos.

v' Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

v Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas o sea los productos son de mejor calidad.

v Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

v' Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

v' Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi

gastos innecesarios. (Galeon, s.f.)

21.2 Desventajas

v' Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizaciéon, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

v" Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito
es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacién y a
todo nivel.

v' En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

v" Hay que hacer inversiones importantes (Galeon, s.f.)
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21.3 Razones para asegurar la calidad externamente:
v" Mejoramiento interno.

v' Razones comerciales “marketing”.

v" Control y desarrollo de proveedores.

v' Exigencias legales o de nuestros clientes.

v

Como primer paso hacia una Gestion Excelente.

Un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.
(Guillg)

21.4 Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se
encuentran los siguientes:

1) Estructura Organizacional

2) Planificacion (Estrategia)

3) Recursos

4) Procesos

5) Procedimientos

La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizacién organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma. (César Camison, 2006)

La Planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion

trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.

Una correcta planificacion permite responder las siguientes preguntas en una

organizacion:

v' ¢ A dbénde queremos llegar?
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v' ¢ Qué vamos hacer para lograrlo?
v ¢Cébmo lo vamos hacer?

v' ¢ Qué vamos a necesitar?

Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los
objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc).

Por consiguiente, del libro de Camison los procesos son el conjunto de actividades
que transforman elementos de entradas en producto o servicio. Todas las
organizaciones tienen procesos, pero no siempre se encuentran identificados. Los
procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las actividades asi

como sus responsables. (César Camison, 2006)

De acuerdo el libro de Camisoén los procedimientos son la forma de llevar a cabo
un proceso. Es el conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o servicio.
Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si documentar o no los
procedimientos. (César Camison, 2006)

La Politica de Calidad y objetivos de Calidad en el entorno ISO es la intenciéon
manifiesta de la Alta Direccidn de una empresa de orientar la organizacion y gestion
de la misma segun un sistema de Gestion que busca la mejora continda enfocado

a la satisfaccién de los clientes, de la propia organizacion y de terceros implicados.

En otras palabras, podriamos describir la Politica de Calidad de una empresa como
una declaracion publica y documental del compromiso que asume la Direccion, de
gestionar la empresa segun un sistema de Gestion de Calidad, de establecer unos

objetivos de calidad que conduzcan a la mejora continua.

En la gestion de la Organizacibn y un compromiso de aportar los recursos
necesarios y difundir la Politica y los objetivos de calidad a todos los miembros de
la empresa y de formarlos para que se trabaje en la consecucion de dichos objetivos
y bajo los criterios establecidos segun el sistema de Gestion de Calidad.
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21.5 La planificacion del control de la calidad en la produccion es
una de las actividades mas importantes ya que es donde se define:

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

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

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

v' Laforma de hacer la recogida de datos para mantener el control y emprender
acciones correctoras cuando sea necesario.

v Las necesidades de formacién y entrenamiento del personal con tareas de
inspeccion.

v' Las pruebas y supervisiones que garanticen que estas actividades se
realizan de forma correcta y que el producto esta libre de fallo. (César
Camison, 2006)

ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que regula una serie
de normas para fabricacion, comercio y comunicacién, en todas las ramas

industriales.

Se conoce por ISO tanto a la Organizacion como a las normas establecidas por la
misma para estandarizar los procesos de produccién y control en empresas y

organizaciones internacionales.

La Organizacion Internacional para la Estandarizaciéon o 1ISO (que en griego significa
"igual”) fue creada en 1947, luego de la Segunda Guerra Mundial y se convirtié en
un organismo dedicado a promover el desarrollo de normas y regulaciones
internacionales para la fabricacion de todos los productos, exceptuando los que
pertenecen a la rama de la eléctrica y la electronica. Asi, se garantiza calidad y
seguridad en todos los productos, a la vez que se respetan criterios de proteccion
ambiental. (ISO 9000:2000, s.f.)
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La norma ISO 9001, o también conocida simplemente como ISO 9001, es una
norma internacional acerca del sistema de gestion de calidad y que justamente se
le atribuye a todas aquellas empresas publicas o privadas que disponen
efectivamente de todos aquellos elementos que son necesarios para contar con una
gestion de calidad que satisfaga ciento por ciento las necesidades y expectativas

de sus clientes.

Es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion de sector de actividad. Esta norma se concentra en la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacion. (ISO 9000:2000,
s.f.)
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XXII.

Planteamiento de la hipotesis

Al realizar nuestro manual de gestion de calidad en la empresa Plasencia Cigars S.A mejorara la calidad del proceso

productivo, para una mejor elaboracion de puros.

Objetivos

Fundamentar los
elementos tedricos en
cuanto a Gestion de la
Calidad.

Preguntas

1) ¢ Como puede
afectar los procesos
productivos en la
calidad del puro?

Variables

1) Gestion de Calidad

Indicadores
1)Aspectos fisicos
gue exigen los
clientes
2) Criterios de
mejoramiento
continuo

3) Aprovechamiento
de la materia prima
4) Medidas exactas

de vitola y didmetro.

Instrumentos

1)Diagrama
causa y efecto
2) Entrevistas
3) Encuestas
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Realizar un diagndstico
de la situacién actual
de la empresa
Plasencia Cigars en
cuanto a materia de los
procesos productivo,
aplicando herramientas
de calidad para
identificar el problema

central.

Analizar los resultados
del diagndstico de la
situacion actual de la
empresa Plasencia
Cigars cuanto a

Gestion de la Calidad.

1) ¢ Como cuantificar
aspectos fisicos de la

elaboracion del puro?

1) ¢ Qué aspectos se
pueden mejorar en la
calidad de la
elaboracién de puro
con la
implementacion de
un manual de
calidad?

1) Diagnostico Actual
de la empresa

1) Analizar los
resultados del

diagndstico

1) cuantificacibn dela 1) Hojas de

produccién de puros.  Calculos

1)Diagrama de

1) Cuantificacion de Pareto

encuestas y 2)Histogramas
entrevistas 3) tablas de
Excel
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1) ¢De qué manera

Proponer el manual de 1) Proponiendo la

un manual de calidad

Gestion de la Calidad a o . _ implementacion del 1)Presentacion
_ . contribuiria a la mejor 1) Manual de Gestion .
los directivos de la ' manual de gestion de  de la propuesta
_ del proceso de Calidad _
empresa Plasencia _ calidad y que de Manual
_ productivo de la .
Cigars. beneficios conlleva
empresa?
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XXIII. Disefio metodoldgico

23.1 Localizacion de la investigacion
La presente investigacion se realiz6 en Plasencia Cigars S.A ubicada en el
departamento de Esteli, municipio de ciudad Esteli en la siguiente direccion: Barrio
el Rosario, de la escuela Normal Mirna Mairena Guadamus 200 metros al Norte;

Esteli-Nicaragua.

Plasencia Cigars cuenta con un pequefio documento de Calidad sobre la
elaboracion de puros y los criterios basicos que se deben de tomar en cuenta en la
apariencia y elaboracion del bonchado como tal, ademés se encuentran

documentos de higiene y seguridad y estudios de tiempos.

Fabrica de Puro Plasencia Cigars
50 %k kkk - 4 resefios

Figura 3. Localizacion exacta de la empresa
Plasencia Cigars S.A

Fuente: Google Maps.
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23.2 Existen diferentes métodos de investigacion los cuales se

tomaron en cuenta en esta investigacion.
Conforme a los conceptos definicion el método cuantitativo también conocido
como investigacion cuantitativa, empirico-analitico, racionalista o positivista es
aquel que se basa en los numeros para investigar, analizar y comprobar informacion
y datos; este intenta especificar y delimitar la asociacion o correlacion, ademas de
la fuerza de las variables, la generalizacion y objetivacion de cada uno de los
resultados obtenidos para deducir una poblacion; y para esto se necesita una
recaudacion o acopio metddico u ordenado, y analizar toda la informacion numérica

que se tiene.(Sampieri)

Este método es uno de los mas utilizados por la ciencia, la informéatica, la
matematica y como herramienta principal las estadisticas. Es decir que los métodos
cuantitativos utilizan valores cuantificables como porcentajes, magnitudes, tasas,
costos entre muchos otros; entonces se puede declarar que las investigaciones
cuantitativas, realizan preguntas netamente especificas y las respuestas de cada
uno de las participantes plasmadas en las encuestas, obtienen muestras

numericas.(Sampieri)

De la misma manera nos dice que el método cualitativo o la investigacion
cualitativa como también se le llama, es una técnica o método de investigacién que
alude a las cualidades es utilizado particularmente en las ciencias sociales; pero de
acuerdo a ciertas fuentes también se utiliza en la investigacién politica y de
mercado, este método se apoya en describir de forma minuciosa, eventos, hechos,
personas, situaciones, comportamientos, interacciones que se observan mediante

un estudio.(Sampieri)

Ademas, anexa tales experiencias, pensamientos, actitudes, creencias etc. que los
participantes experimentan o manifiestan; por ende, es que se dice que la

investigacion cualitativa hace referencia a las cualidades.(Sampieri)

Por consiguiente, el método de la investigacion de métodos mixtos (investigacion

mixta es un sindbnimo) es el complemento natural de la investigacion tradicional
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cualitativa y cuantitativa. Los métodos de investigacion mixta ofrecen una gran

promesa para la practica de la investigacion.

La investigacion de meétodos mixtos es formalmente definida aqui como la
basqueda donde el investigador mezcla o combina métodos cuantitativos y
cualitativos, filoséficamente es la "tercera ola”. Una caracteristica clave de la
investigacion de métodos mixtos es su pluralismo metodologico o eclecticismo, que

a menudo resulta en la investigacion superior.

Segun los conceptos anteriores ubicamos esta investigacion en un enfoque mixto
debido a que aborda variables del enfoque cualitativo y cuantitativo; se basa en la
interaccion directa entre el investigador y el medio investigado; obteniendo de esta
manera un analisis subjetivo acerca de las operaciones de la area de produccién de
la empresa Plasencia Cigars y de modo cuantitativo, porque la informacién se
utilizara en base de métodos estadisticos para un mejor analisis en cuanto a

incidencia de los factores recopilados en el area de produccion de esta empresa.

23.3 También existen diferentes tipos de investigacion el cual seran

mencionados a continuacion:

23.3.1 Investigacion exploratoria
Este tipo de investigaciones presenta una visién general del tema de estudio, sin
llegar a desarrollar mas que conceptos basicos o caracterizar una situacién o

problemética determinada.(Metogologia, 2010)

Estas investigaciones, si bien interesantes, exigen del investigador una
extraordinaria creatividad y capacidad de improvisacion, ya que implica la ausencia
de guias tedricas que faciliten la comprensién del tema de estudio, aparte de la

incertidumbre respecto a los resultados que seguramente provocara.

De todos modos, no es el deseo del investigador lo que determina el tipo de estudio
gque se vaya a efectuar, sino la existencia previa del material referido al tema y el

enfoque que quiera darsele. (Metogologia, 2010)

Para los tesistas en particular, considerando el tema desde el angulo operativo, este

tipo de estudios es el menos recomendable, ya que, como apunta Sabino (1996:
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108) “son previsibles reacciones negativas tanto de los organismos que evaltuan los

proyectos de investigacion como de los jurados examinadores, y el estudiante se
expone a riesgos que en realidad no tiene por qué correr’.(Metodologia de la

investigacion, s.f.)

En el ambito de la Investigacién, se conoce con el nombre de Investigacion
Explicativa al proceso orientado, no solo a describir o hacer un mero acercamiento
en torno a un fendbmeno o hecho especifico, sino que busca establecer las causas

que se encuentran detras de éste.(Metodologia de la investigacion, s.f.)
23.3.2 La investigacion narrativa

Es una perspectiva de investigacion que amplia la forma de investigacion cualitativa,
ya que en dicho contexto se pueden incluir algunas estrategias metodoldgicas,
fuentes de informacion, formas de andlisis y representacion mas convencional, asi

como otras mas novedosas. (Metodologia de la investigacion, s.f.)

Investigaciones descriptivas consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcidn exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién de
datos, sino a la prediccién e identificacion de las relaciones que existen entre dos o

mas variables.

Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la
base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.(Metodologia de la

investigacion, s.f.)

La investigacion que se aplico en este trabajo fue narrativa ya que se amplié la forma
de investigacién cualitativa y cuantitativa, ya que en dicho contexto se pueden incluir
algunas estrategias metodoldgicas, fuentes de informacion, formas de analisis y
representacion mas convencional, asi como otras mas novedosas que fueron de
gran ayuda para poder darle solucién a esta problematica dentro de la empresa

Plasencia Cigars.
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XXIV. Universo, poblacion y Muestra

24.1 Micro-localizacion.
Plasencia Cigars, Escuela Normal 200 metros al norte, Esteli.
24.2 Universo

El universo de estudio de esta investigacion sera la Fabrica Plasencia Cigars

compuesta por 503 trabajadores
24.3 Poblacion.

La poblacion; tenemos como referencia son todas las diferentes que se distribuye

Plasencia Cigars(pre-industria, empaque, produccién, administracion, bodegas etc.)
24.4 Muestra

La muestra sera el area de produccion de Plasencia Cigars. La cual estd compuesta
por 189 trabajadores estos son Roleros, Boncheros e Indirectos de produccion

(Revisadores de Control de Calidad).
Estos se dividen en:

v 73 Boncheros
v 81 Roleros

v" 35 Indirectos de Produccion.
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Para la obtencion de la muestra adecuada y poder recolectar informacion que nos

ayudo a definir aspectos importantes y el nivel que tiene el recinto en materiade

Control y calidad se utilizé la formula siguiente:

24.4.1 Formula

(N*Z%)* (P*Q)
[E**(N-1)] + (Z*P*Q)

24.4.2 Donde:

N-1: es el numero de la muestra
N: tamafio de la poblacion

Z: nivel de confianza

P: probabilidad de éxito

Q: probabilidad de fracaso

AN N N N SR

E: error maximo
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24.4.3 Calculo de la Muestra

Tamafno de la Poblacion
Nivel de Confianza
Probabilidad de Exito

Probabilidad De Fracaso

O O T N 2

Error M&ximo

Tamano Poblacion N

N-1

Nivel de Confianza Z

Nivel de Confianza Cuadrado "2

Probabilidad de Exito P

Probabilidad de Fracaso

m

Error Maximo

Error Maximo Cuadrado EN2

FORMULA
(NZ"2) * (P*Q)
(D"2(N-1) + ( 2"2*P*Q)

FORMULA
n= 181.44
1.88+0.96

189
95%
50%
50%

5%

189
188
1.96
3.84
0.5
0.5
0.1
0.01

FORMULA
(189*3.84) * (0.5 * 0.5)
((0.01)(188) + (3.84)(0.5)(0.5)

RESULTADO

22.49

23
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Segun el calculo de la muestra, nos menciona que el nUmero de encuestas que se

realizaran a las personas para esta documentacion, es de 23 en el area de
produccion de la empresa Plasencia Cigars. De esta manera recopilamos

informacion confiable para identificar la problematica que se da en dicha area.

24.4.4 Tipo de muestra

La investigacion documental se realizo a traves de:

v' Encuestas

v' Trabajo de Campo

v Observacion directa

v Entrevistas

El nimero de encuentras que se realizaron en la empresa Plasencia Cigars del area

de produccién segun la formula nos dio un total de 23 encuestas a aplicar.

24.5 Técnicas de investigacion (Instrumentos)
Para la recoleccion de datos, se aplicaron los siguientes instrumentos para su

posterior analisis:

Se define encuesta como un conjunto de preguntas cuyo fin ser4 obtener

informacioén valiosa.

Se utilizaron Encuestas con preguntas cerradas ya que contienen las alternativas
de respuesta concretadas y fue mas facil de procesar la informacién y realizar el
analisis ya que los sujetos deben ajustar a ellas. De esta manera se obtuvieron

resultados mas exactos del fendmeno estudiado.

24.6 Tipo de muestra

La investigacion documental se realizé a través de:

v Encuestas
v" Observacion directa

v" Entrevistas

El nimero de encuentras que se realizaron en la empresa Plasencia Cigars del area
de produccién segun la formula nos dio un total de 23 encuestas a aplicar.
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24.7 Técnicas de investigacion (Instrumentos)
Para la recoleccion de datos, se aplicaron los siguientes instrumentos para su

posterior analisis:

24.8 Encuesta
Se define como un conjunto de preguntas cuyo fin sera obtener informacion

valiosa.

Se utilizaron Encuestas con preguntas cerradas ya que contienen las alternativas
de respuesta concretadas y fue mas facil de procesar la informacién y realizar el
andlisis ya que los sujetos deben ajustar a ellas. De esta manera se obtuvieron

resultados mas exactos del fendmeno estudiado.

Las encuestas son un método de recopilacion de informacion para investigaciones
estadisticas, la cual se obtiene por medio de cuestionarios disefiados
especificamente para cada tipo de datos que se desean obtener. Las encuestas son
el método mas comun para obtener la informacion para las estadisticas y los
estudios de mercado, especialmente para saber las preferencias y costumbres de

una porcion representativa de la poblacion.

Las encuestas se han usado desde hace siglos para saber los gustos, habitos,
ideas, acciones y opiniones de un grupo representativo de la sociedad, las
empresas u otro grupo especifico como empleados, estudiantes, soldados, etc.

24.8.1 Observacion directa: se define como es una técnica que consiste en
observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y
registrarla para su posterior analisis. La observacion es un elemento
fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el
investigador para obtener el mayor nimero de datos

24.8.2 Mediante la observacion directa: se analiz6 el comportamiento y
conducta de los trabajadores respecto al problema de estudio, asi como,

los aspectos de relevancia entre ellos se tienen: ambiente de trabajo,
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desempefio de los trabajadores y los factores a los que estan sometidos

por su tipo de actividad.

XXV. Un manual de calidad
Es el documento que establece los objetivos y los estandares de calidad de una
compafiia. Describe, por tanto, sus politicas de calidad y los instrumentos con los
que la empresa o el negocio se dotan para lograr los objetivos fijados en este
sentido. Es en términos generales, el documento marco que explicita el compromiso
de una empresa con la calidad y que determina, por ello, el sistema de gestidén de
la calidad (SGC) con el que se dota para evaluar sus procesos, actividades,

formatos y procedimientos.(Ver manual de Gestion de Calidad)

Se utilizé la1SO 9001-2008 debido a que en la ISO 9001-2015 se omitieron algunos
términos o0 procesos, que para la empresa son de suma importancia, como es la
gestidon de calidad, realizacion del producto, y también la omision de la utilizacion
de un Manual de Calidad, siendo asi de esta manera la ISO 9001-2015 se enfoca
en apartados directos como clientes, la diferencia que se encuentra es meramente
en la parte estructural sin dar mayores cambios 0 exigencias con respectos a la

calidad de un producto de dicha empresa.
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XXVI. Analisis y discusién de resultados

En esta etapa se llevo a cabo la metodologia planteada donde obtuvimos

resultados acerca de la empresa Plasencia Cigars.

26.1 Descripcion de la Empresa.

La empresa Plasencia Cigars S.A es una empresa familiar que se dedica a la
fabricacion manual de puros Premium que ha evolucionado a través de cinco
generaciones cuando eran Unicamente cosechadores de tabaco hasta convertirse
en una empresa exitosa y bastante reconocida en la industria del puro hecho a
mano. Los Plasencia son originarios de las islas Canarias en Espafia y su

presencia en cuba data del siglo XIX

Finalmente, en 1993 se fundd la fabrica de puros de Esteli para utilizar el tabaco
nicaragiiense que no calificaba para la exportacion, bajo el nombre de la Segovia
Cigars S. A., la cual esta bajo la direccion de la quinta generacién de la familia, el
Sr. Néstor Andrés Plasencia. En 2009, cambio su razon social al nombre actual,
Plasencia Cigars S.A., la cual se dedica a la produccion de puros hechos a mano

para marcas privadas.

Siendo esta una de las mejores fabricas de produccion de puros premium a nivel
mundial que radica en la ciudad de Esteli constando de todas las areas que el
proceso debe llevar a cabo desde la pre industria, rezago de materia prima,
empaques de materia prima, escogida, despalillo. Bodegas de almacén de puros y

empaques de producto terminado

26.2 Descripcion de proceso

Area de produccion

En esta area antes de realizar las distintas funciones los colaborados realizan
limpieza de todos los puestos de trabajo, después de que se efectlan los horarios
de receso o almuerzo los colaboradores dejan cubierto o tapado todo el material

con el que se esta laborando al regresar a continuar sus labores realizan una
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limpieza de materiales, puesto y lavado de manos para dar continuidad a los

procesos.
Oficiales de bonchado

Estas personas se encargan de verificar y constatar que los colaboradores estén
trabajando debidamente con los materiales que se le entregan para cada marca y
procedencia, también se encargan de observar que los colaboradores estén
utilizando adecuadamente la materia; también de que los colaboradores lleven los

puros a la maquina de tiro.

Cuando se hacen cambios de vitolas (todos los dias), se encargan de proveerles
los moldes a los boncheros, después de hacer los cambios los boncheros

desocupan los moldes se recogen y son trasladados a bodega.

Explican a los boncheros como hacer las nuevas vitolas que se van a trabajar, si el
bonchero esta desorientado o confundido el oficial se encarga de revisar los puros
y moldes que tiene, para que este bonchero retome su linea de trabajo, procurando

ser mas eficiente para evitar rolar puros malos y economizar la materia prima.

Otra funcion que realizan los oficiales es preparar goma o masilla que se utiliza para

la adhesién del tabaco en la realizacion de puros.
Oficiales de Rolado

Estos son los encargados de revisar los puros ya terminados, de verificar su calidad
(que estén elaborados de acuerdo a las normas de calidad ya establecidas) para
asi proceder a dar paso a ser recogidos las amarradoras.

Amarradoras

Primeramente, se procede amarrar los puros, poniendo la etiqueta que identifica la
marca y medida entre otras cosas. Se reporta el peso de cada maso y son

trasladados al area de control de calidad.

Proceso de bonchado
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Para proceder hacer esta tarea se debe de tener limpia la herramienta y puesto de

trabajo una vez listo se ponen las herramientas ordenadas en el puesto segun los

materiales de la vitola que se vaya a trabajar.

Se ubica la banda o capote sobre lalonay se empieza a tomar el tabaco ligero, se
procede a tomar el viso, se agrega el seco. Después se va virando el tabaco para ir
formando el cuerpo del bonche y quede de una manera bien estructurado, cuando
ya el material esta colocado se estruja en la parte superior e inferior para
posteriormente ser distribuido de manera uniforme en todo el bonche, cuando ya
se tiene armado el bonche se introduce en la maquina de bonchado se enrolla
verificando que el bonche este parejo , luego se hace un corte por la parte superior
colocandole goma en el capote para que este no se desenrolle , se le hace un corte
por la parte de boquilla para que este quede de a la medida que corresponde,
después se procede a meterse en moldes para que este tome la forma adecuada.

Una vez llenado los molde de los puros se ubican en la prensa para proceder a
prensarlos y se le da un tiempo de 30 a 40 minutos de prensa, luego efectuar el
virado a 90° se le da nuevamente una cantidad de 30 a 40 minutos de prensado
para proceder a retirarlos, se verifica que el didmetro este correcto, para poder
llevarlo a la maquina de tiro (Draw Master), una vez comprobado el tiro el bonchero
retira los molde los pone a la prensa durante 5 minutos aproximadamente , se retira

de la prensa para llevarselo a la rolera.
Proceso de tirado

Este proceso se realiza en una maquina en la cual se constata el tiro del puro si
estos cumplen con el tiro ya establecida por la empresa, esta maquina debe estar
bien calibrada para no dar paso a puros que estén defectuosos o no cumplan con
las medidas de tiro requeridas se da una revision a la maquina cada 700 puros para
verificar que se esté laborando con precision. Si los puros estan malos se regresan
al bonchero ya desarmados para que este realice el proceso nuevamente. También
registran la informacién en formatos de cuantos puros revisaron y cuantos

rechazaron por los diferentes defectos (altos y bajos) en tiro.
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Proceso de Rolado

Se procede a tomar una capa colocandola en una tabla de aluminio, procurando de
qgue la capa quede bien estirada, luego se hace un corte por la parte superior e
inferior de la capa, para proceder a trabajar con la parte mas fina de la capa que no
tenga las venas laterales gruesas, se coloca un poco de goma (hilo de masilla) para
gue al momento de rolar el puro este no se remueva; luego se hace un corte de la
capa sobrante en la parte superior del puro para formar el pafiuelo enrollandolo en
forma de espiral hacia arriba cortando el sobrante para proceder a colocarle goma
para que este quede fijo, asentandole la cabeza del puro, se moldea con los dedos

para procurar que este quede redondeado en la parte superior (cabeza del puro).

Una vez rolado el puro se le hace un corte en la maquina por la parte inferior para
que este quede a la medida requerida de la marca que se esta trabajando. De la
capa sobrante se coloca goma para proceder hacerle un gorrito (que consiste en un
circulo pequefio) luego se corta la paca de forma circular segun con la marca que
se esta trabajando, se toma el puro y se coloca en el circulo una vez cortado para
desprenderlo y este se adhiera al puro correctamente, se moldea con los dedos
para lograr el molde ideal o establecido, se verifica el didmetro del puro para

corroborar de que el puro este bien hecho y quede de forma impecable.

Control de calidad

La persona encargada del control de calidad, se encarga de supervisar y constatar
gue los oficiales de calidad estén trabajando debidamente en funcion de la calidad,
dandoles orientaciones a ellos para trabajar siempre en equipo, motivando al

personal e instruyendo o dando apoyo al personal que esta trabajando.

Este también se encarga de revisar los puros provenientes del salon de produccion,
revisandolos uno a uno, siempre enfocados que los puros cumplas con el estandar
de calidad, una vez ya establecido de acuerdo a la necesidad del cliente; al puro se

le hacen las siguientes observaciones:
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v' Textura

v" Fisico
v Diametro
v" Color

A estos también se les hace prueba de Catacion que consiste en:

v’ construccion
v' Sabor

v' Aroma

v Fortaleza
v

Consistencia

De la misma manera también se proceden a revisar textura, diametro, color, fisico,
rolado, se llega a revisan el 100% de la produccion diaria, segan con la marca que

se esté trabajando.

Una vez encontrado los puros defectuosos se apoya con las auxiliares de calidad,
se encargan de seleccionar los puros duros, fallos, gordos, rolados, mal construido
(empalmado) y de llevarlos a produccion y se trabaja de acuerdo al codigo del oficial
de calidad, marcando en una tarjeta el defecto que tiene el puro, si este necesita

ser desarmado y construido de nuevo para lograr la calidad total del puro.

26.3 Fundamentacion los elementos tedricos en cuanto a Gestion de la
Calidad.

Para la realizacion de esta investigacion tomamos como base documentacion que
contenia material referente al tema calidad, donde valoramos la opinién de
diferentes autores y segun sus aportes resumimos el que tenia la forma mas objetiva

de plantear dichos aspectos.

Dentro del eje calidad: podemos decir que existe un gran numero de autores que
han aportado con diferentes conceptos, herramientas, visiones a la calidad. En
nuestro marco teérico hacemos mencion de uno de los precursores de la calidad

como es Edward Deming, con el ciclo PVCA, asi como los ocho principios de la
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calidad, donde cada uno es un enfoque tan importante que hace e involucra todas

las partes a la calidad de determinado producto y empresa.

Otra de la documentacion o literatura que tomamos aspectos para la realizacion de
esta investigacion es el libro de Gestion de la calidad (conceptos, enfoques,
modelos y sistemas) de autores colaborativos, manual de la calidad de otro de los

precursores de la calidad como es Joseph M. Juran.

Otras fuentes tomadas para esta investigacién fue la estructura de manual de
calidad, la cual tomamos de su pagina oficial, y nos referimos a la iso 9000- 2008,
por sus estructuras que es mas extensa e involucra apartados que no pueden

guedar fuera con lo que respecta a calidad.

El libro Metodologia de la investigacion, cuarta edicion de los autores colaborativos,
Roberto sampieri Carlos collado y pilar lucio, fue otra documentacion la cual nos
facilitd informacion valiosa para la estructuracion de este documento y sobre todo a

la parte de la metodologia.

Estos mencionados fue la literatura donde manifestaba de manera mas entendible
para la comprension, aunque en la bibliografia mostrada en el apartado catorce

donde muestra otros elementos valorados para la conformacion de este documento.

Un manual de gestion de calidad de muchas pautas para la realizacion de muchos
procedimientos que con lleva la elaboracion de puros Premium como asi también
el aumento en la calidad en cada uno de los procesos que este ve de llevar de
principio a fin de su elaboracién y entrega a otras areas para poder culminar con
su entrega a distintos clientes quienes son los que rigen muchos aspectos de vital

importancia en la presentacion y degustacion de puros de alta calidad.

Para esto debemos de tomar en cuenta varios conceptos que nos llevan a
incursionar en un mundo nuevo debido a que cada proceso y producto a realizar
es considerado como una obra de arte ademas se generd un nuevo fundamento
tedrico de calidad que se puede definir como resultado de la aplicacion de
distintas normas en todo el proceso productivo pero de igual manera se da como

coaliciéon de la elaboracion de una mejor manera y un mejoramiento continuo en
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cada proceso utilizando materia prima obtenida de los mejores proveedores y

severidad he inspecciones convenientes en cada proceso.

Asi mismo no solamente referirlo como un aspecto debido a que va en presentacion,
sanidad, materia prima de la mejor y mas fina procedencia puesto a su vez nos
llevan a una degustacién y un sabor agradable a muchos paladares y exigencia de
muchos clientes que conforman con los requerimientos que se tienen para distintas

marcas de puros premium.

Por ende, una gestién no solo se basa en revisiones paulatinas o retiradas de dichos
procesos si no que deben de estar inmersas en una revision constantes diarias y
gue estas sean precisas debido que esto favorezca al crecimiento y mejoramiento

diario de la elaboracion de puros premium de Plasencia Cigar S.A

La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que la empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad del producto (puros de tabaco).

26.4 Diagnéstico y andlisis situacional de la empresa en cuanto a materia de
los procesos productivo.

Actualmente dentro de la empresa se encuentra una inadecuada implementacion
de sistemas de gestion de calidad debido a que se encuentra despilfarros de
meteria prima debido a que se encuentra mayor cantidad de puros fallos en los
cuales se manda a reutilizar su materia prima para la confeccion de nuevos puros
y en la cual no es reutilizado un 100 debido a que la parte de capa o su presentacion
ya presenta falla de rupturas, golpes , manchas o ya no prestas las condiciones

necesarias para la confeccion de una nueva marca.
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Por ende, se utiliza para puros de picadura o para confeccion de otras labores que

se conlleva dentro de la empresa actualmente los fallos presentes que se dan en la
confeccion de puros son variados pero todos ellos conllevan a un reproceso o a una

nueva confeccién entre ellos tenemos

Exceso de tabaco (duro)

Falta de tabaco (flojo)

Mal biselado (cabeza deforme)
Tabaco mal distribuido (disparejo)
Exceso de prensa (Puro fino)
Falta de prensa (Puro gordo)
Puros empalmados

Puros por el fisico (Pelotosos, filo)

© 0 N o g b~ Wb PRE

Puros por defectos de rolado (Capa manchada)

10.Puros vacios de la boquilla

Al presentar estos fallos los puros son rechazados en el area de control de calidad
debido a que no prestan las condiciones necesarias para seguir por los siguientes

procesos hasta conllevar a un producto final.

En muchas ocasiones las fallas se dan por no aplicar rigurosamente 0 no seguir
adecuadamente un sistema de gestién calidad ya que estos conlleva mayor
exigencia por parte de colaboradores (boncheros, roleras, indirectos de
produccion) a exigirse ellos mismo a la hora de confeccionar los puros y por parte
de inspectores al no motivar y exigir que si se dan presenten estos fallos se van
afectados ambas partes tanto la empresa y colaboradores en la remuneraciones
para ellos y no solamente hay retrasos en ordenes debido a pérdidas de tiempo

innecesarias que son de vital importancia en la producciones de puros.
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26.5 Resultados del diagnostico de la situacion actual de la empresa en

cuanto a Gestion de la Calidad.

Actualmente Plasencia Cigars es una de las empresas con mayor auge en cuanto
a calidad en la elaboracion de puros pero se efectla y realiza de una manera
inadecuada debido a que siempre se encuentra indices hasta un 3 % de materia
prima en perdida aunque es reutilizada para la conformacion de nuevas marcas su
principal objetivo debe ser la calidad en cada una de las elaboraciones de marcas
presentes de qué manera efectuando O defectos en la elaboracién de los mismo
siendo competitivos contra ellos mismo y tomar el impulso y dar comienzo al

mejoramiento continuo diario en cada momento en cada labor que se realiza.

26.6 Modo de realizacion de las encuestas.

Una vez hecho nuestro cuestionario o modelo de encuesta, se procedid a realizar
el trabajo de campo (llenado de las encuestas), las cuales nos proporcionarian
informacion de vital importancia para la realizacion de nuestro manual, en el area
de produccidn de la empresa Plasencia Cigars. Dado que la formula nos arrojé que
el nUmero de encuestas a realizar son 23, se decidid seleccionar 9 hombres

boncheros, 9 mujeres roleras, 4 revisadores de calidad y 1 jefe de calidad.

Se procedié de esta manera para recopilar diferentes opiniones de los distintos
colaboradores de dicha area, pudimos encontrar personas con diferentes niveles

académicos, muchos de ellos tienen:

v" Primaria aprobada
v Bachillerato aprobado
v' Técnicos medios

v' Egresados de la universidad (Licenciados e Ingenieros)

Cabe mencionar que el nivel académico no afecto en ningin momento para la
realizacion del llenado de encuestas, ya que de una u otra manera entendian del

tema que se estaba hablando.

Antes de proceder a entregarles la encuesta para que contestaran, se les explico

acerca de que se trataba, cual era el propdsito, de qué manera nos ayudararia Si
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contestaban con sinceridad; por otro lado si en el momento de leer alguna pregunta

no entendian se les explicaba de la manera mas clara para que pudieran entender

y contestaran correctamente.

Al final se logré de manera exitosa recopilar informacion vital, para la realizacion de
este documento, el cual fue transformado en graficos con la ayuda del Excel para
una facil comprension acerca de la informacidon que nos arroja cada pregunta y
posteriormente sea analizada desde nuestro punto de vista. A continuacion se

mostraran los gréficos y analisis de las preguntas realizadas en la encuesta.

Para consensuar la informacion y que esta sea valida, decidimos conocer los afios
de laborar de los colaboradores, ya que estos estan dia a dia en el proceso y

observan el cambio y las dificultades que existen en la empresa.

26.7 Resultados de las encuestas

Tiempo de laborar

5 5
4 4
4
3 m Afio
2 2
2
1
1 ]
0 Bl T T T T T T

3meses 1lafio 2 afios 2.5 afos 8 afios 13 afos 15 afios
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¢ Tiene usted conocimientos sobre el término de calidad,
tanto en la recepcién de materia prima, produccién y
producto terminado?

20 18
15
10
5
5
0
Si No

En la mayoria de empresas a los colaboradores se les infunde muchos
conocimientos sobre las labores que se realizan asi como también de las distintas
funciones, cabe destacar que muchos de ellos tienen idea o conocimientos de
algunos términos empleados que representan una parte fundamental dentro de la
empresa Plasencia Cigars como la calidad siendo este un 78% de las personas
encuestadas adoptan el termino, y a su vez tienen conocimiento de lo que esto
conlleva y de su aplicacion en distintas areas de la empresa, en parte fundamental

en el area de produccion.

Sin menos preciar un 22% de los encuestados no conocen o no han escuchado
acerca del termino calidad en que infiere esto, en la poca aplicacion o falta de
conocimientos para una mejor elaboracién de lo que son los cigarros a mano
(PUROS DE TABACO) y por ende los estandares tienen mayor rigurosidad y la
produccion de dichos colaboradores tiende a bajar ademas se incurren en otros

gastos como mano de obra y materia prima ya utilizada.
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¢,Como calificaria usted la calidad de produccion
que desarrollala empresa?

16 15
14
12
10
8
6 5
4
2 1 1
0
Regular Buena Muy buena Exelente

La calidad ademas de ser algo muy extenso se presentan distintos criterios para
cada una de las personas en referencia algun producto determinado y mas cuando
son en casos de degustacion por ende tenemos que u8n 65% de las personas
encuestadas toman referencia que la calidad de produccion desarrollada en la
empresa es buena debido con la materia prima obtenida en las otras distintas areas
presentan facilidades de manejo lo que esto presta a su vez condiciones de trabajo.

El 23% de los encuestados afirma y apoya de que la calidad en la produccién es
muy buena debido a que estos son colaboradores que han venido evolucionando
con el paso del tiempo junto con la empresa y sobrellevan los distintos cambios que

se le han propuestos para la mejora continua de la elaboracion de puros de tabaco.

Solamente el 6% califica como muy buena debido a la forma de laborar dentro del
area de produccion y de los criterios propuestos por parte de la empresa y el 6%
restante representa que la calidad dentro de la empresa es regular debido a que no
hay otros aspectos de importancia que se deben de tomar en cuenta como la falta

de rigurosidad a la hora de calificar la materia prima con la que se va a trabajar.

pag. 70




Proyecto de investigacion: Gestién de la Calidad para la elaboracién de puros y la mejora de los
procesos productivos, de la empresa Plasencia Cigars en la ciudad de Esteli-Nicaragua para el Il
Semestre del afio 2017

éConsidera necesario el uso de manual de gestion de

calidad?
25 23
20
15
10
5
0
0
Si No

La informaciéon obtenida mediante la encuesta nos afirma que el 100% de los
encuestados aseguran y apoyan que es necesario el uso de un manual de gestion
de calidad dentro de la empresa, debido a que este conlleva todos los aspectos y
criterios de calidad que a la hora de la elaboracion de puros de tabaco debe tener o

debe conllevar.

Asi mismo disminuir la cantidad de puros fallos que se presentan a la hora de
evaluacion ya sea por los inspectores de calidad presentes en el area de produccion
o el are a de control de calidad donde se miden con mayor rigurosidad los criterios

a evaluar de cada uno de los puros de tabacos presentados en esta area.
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¢De ser positiva su repuesta en la pregunta anterior,
¢cConsidera que el personal de la empresa cumpliria con
las normas de calidad que se implementan en el manual
de gestion de calidad?

25 23
20
15
10

Si No

En este ambito la empresa es la encargada de dar a conocer a todos sus
colaboradores las normas con las que implementara para poder laborar de una
manera mas eficiente; en este caso hay una aceptacion del 100% en que los

colaboradores estéan dispuestos al cambio de nuevas formas de trabajo.

Esto favorece a la empresa se trabajara de una mejor manera basados en eficiencia
y eficacia siendo de esta manera una cadena de trabajo todos son beneficiados
tanto los colaboradores, la empresa y los clientes que estos a sus ves son quienes
pueden proponer y dar a conocer su gusto y con qué criterios apartes de los ya

establecidos quieren que tangan sus pedidos.
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¢,Cree usted gque al implementar medidas de gestion
de calidad disminuyen riesgos de pérdidas por
desperfecto del producto?
25 23
20
15
10

0

Si No

Al implementar nuevas medidas de control de calidad y siendo bastantes rigurosos,
se pretenden aminorar costos por materia prima dafiada o desperdiciada, asi como
también como el alto costo de una nueva mano de obra sobre el producto cuando

se manda a rehacer.

Asi que nos presentamos con una aceptacion del 100% debido a que adoptar
nuevas formas de trabajo, impulsar la calidad en cada uno de los productos estamos
dando un mayor avance hacia la mejora continua y por ende abra menor nimeros

de fallos que se presentan actualmente.
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¢ Conoce usted si la empresa cuenta con un area
de control de calidad?

16

14 -
12 -
10 -
8 4
6 i
4 -
2 i
O i

Muchas de los problemas se dan por faltas de conocimientos de las distintas areas
gue pueden conllevar una empresa y lo vemos reflejado aca que solo 66% de los
encuestados conocen de una area de control de calidad dentro de produccion y un
34% desconoce o tiene dudas de su existencia en la empresa por ende muchos de
los problemas que se pueden presentar a la hora de laborar o elaboracién del
producto son por falta de conocimiento de los mismo colaboradores con respecto a

lo que estan realizando.
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¢ Sabe si laempresa ha sido certificada por

sistemas de gestion de calidad?
14
12 -
10 -
g -
6 -
4 -
2 4
0 - x

Si No

Un 53% de los encuestados destacan que la empresa ha sido certificada en cuanto
a gestion de calidad un 47% desconoce de que la empresa haya sido certificada en
cuanto gestion de calidad cabe mencionar que la empresa ha sido certificada en

cuanto a tabaco y puros orgénico.

¢Harecibido capacitacion sobre calidad por parte de
la empresa?

25

20
20 -

10 -

w

No
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Segun en base de los encuestados solo Unicamente el 56% han sido capacitados
con referencia a calidad en la elaboracion de puros y también en el proceso
productivo como tal del tabaco esto da resaltar que aun se encuentra un alto indice
de colaboradores sin capacitar lo cual afecta en la calidad del producto debido a
gue esto aminora la eficacia a la hora de elaboracion debido a que desconocen
muchos aspectos importantes que les impiden ser sus propios inspectores y laborar

de una mejor manera.

éUsted conoce si la empresa cuenta con algun instructivo
sobre calidad de su producto?

16 14
14
12
10 9
8
6
4
2
0
Si No

La falta de conocimientos previos o poca incentivacién por parte de la empresa de
gue los colaboradores conozcan de las distintas herramientas que se poseen para
el mejoramiento continuo lo vemos reflejado que un 60% desconoce de la existencia
de algun instructivo que les permita laborar con mayor facilidad o tener conocimiento
de | forma correcta de la elaboracion de puros y de las fallas que se pueden
presentar y Unicamente un 40% tiene conocimientos de la existencia de un
instructivo que hace referencia de posibles fallas que se presentan en la elaboracién

de puros.
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26.8 Andlisis de entrevista

Segun la entrevista realizada a 1 responsable de calidad , al jefe de produccién y a
dos revisadores se aplicé uno a uno y en tiempos distintos para ver cuales eran
los diferentes tipos de percepcion que se tiene en cuanto a calidad dentro del area
de produccion y a su vez de la empresa como tal y asi de esta manera poder llegar
a un consenso debido a que muchas de las respuestas tenia correlacion entre ellas
con respectos a los diferentes entrevistados por ende nos da a conocer Calidad se
refiere a todo el proceso de construccion de los puros hasta su final hasta que llega

al rolado en la parte de capa, bien ligado.

Tomando en cuenta los distintos aspectos y criterios nos encontramos que el
tabaco bien estrujado, bien distribuido para que el puro quede bien uniforme para
que asi el puro no presente problemas de tiro y en la parte del rolado la capa tiene
que conformar 3 vueltas bien conformado en el cepo para que el puro quede bien

conformado.

Para esto los parametros con que se trabaja se basa en un instructivo en el cual se
refiere a los distintos problemas presentes como lo son puros fallos, puros

pelotosos, exceso de agua en el rolado, mal emboquillado, puros finos, etc.

Por ello es que un manual de calidad es una plataforma un complemento con el
objetivo de que los distintos trabajadores conozcan la forma de laborar y asi ellos
mismos sean quienes rectifican, no cometan errores a la hora de laborar sean sus
propios inspectores para ello la empresa debe proporcionar tabaco bien fermentado
para que no se presenten distintos sabores como amargo, picantes el bonchado sea
bien la conformacién con la cantidad adecuada de tabaco y en el rolado la capa bien
estirada si no se presentan que en la tendencias de un puro fallo la brasa conforme

guema el puro se va por donde mas débil tiene de presencia de tabaco.
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26.9 Propuesta de manual de Gestién de la Calidad a los directivos de la

empresa.

Para la elaboracién de dicho manual se recurriéo a la estructura del manual de
gestion de la calidad 9001-2008, en cual se elaboré en conjunto con dirigentes,
supervisores y operarios para que este tuviera la informacion exacta, pues cada uno
de ellos tienen una experiencia sobre el area y los medios que tienen a disposicion

para efectuar labores y completar la produccion programada.

Algunas de las respuestas de las herramientas aplicadas o utilizadas para la
elaboracion de los resultados de los objetivos anteriores fueron de vital ayuda o
dieron una idea de como formular cada item de esta estructura, siendo esto para

mejorar el area de la empresa en estudio.

Se ha redactado mejorando los procesos a como habitualmente se laboraba
optimizando todos los recursos y concientizando a los trabajadores de trabajar en
la manera correcta para que cada cliente interno pueda tener su materia prima , o

materia en proceso sin complicaciones.

El manual aplicado a la empresa PLACENCIA CIGARS, esta conformado por diez
apartados donde describe detalladamente lo aplicado a la empresa. Por otra parte
los directivos de la empresa ha visto una manera positiva en la implantacion
continua de este manual y de ante mano creen que es algo positivo para el

crecimiento competitivo a nivel internacional de la empresa.

Se muestra el manual adjuntado a este documento de investigacion, el cual se
brind6 a los directivos para que estos lo aplicaran y seguir el proceso de
implementacion, auditorias, seguimiento y asi lograr la certificacion a través de las

entidades correspondientes (ver anexo).

pag. 78




Proyecto de investigacion: Gestién de la Calidad para la elaboracién de puros y la mejora de los
procesos productivos, de la empresa Plasencia Cigars en la ciudad de Esteli-Nicaragua para el Il
Semestre del afio 2017

XXVII Conclusion

El sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, representa una oportunidad de
mejora en la Gestidn de las Empresas. Para que una organizacion funcione de
manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Para un funcionamiento correcto de los sistemas productivos

y mejoramiento continuo interno de la empresa.

Proyecto de investigacion: Gestion de la Calidad para la elaboracién de puros y la
mejora de los procesos productivos, de la empresa Plasencia Cigars en la ciudad
de Esteli-Nicaragua para el Il Semestre del afio 2017

Al finalizar la investigacion logramos alcanzar nuestros objetivos propuestos desde
un principio uno de ellos y el mas importante era laborar un manual de Gestion de
la Calidad para la empresa Plasencia Cigars, el cual se logro satisfactoriamente, por
medio de la aplicacidén de los conocimientos y herramientas adquiridos durante las
clases recibidas a lo largo de nuestra carrera, donde se logro detallar cuales son los
pasos a sequir, criterios y recomendaciones para lograr optar a la certificacion 1ISO
9001:2008.

De igual forma para lograr nuestro principal objetivo se tuvo que plantear metas las
cuales nos ayudarian a completar nuestra investigacion, de manera exitosa
podemos decir que se logré alcanzar fundamentar los elementos teéricos en cuanto
a Gestion de Calidad en donde nuestro principal aporte calidad que se puede
definir como resultado de la aplicacion de distintas normas en todo el proceso
productivo pero de igual manera se da como coalicion de la elaboracion de una
mejor manera y un mejoramiento continuo en cada proceso utilizando materia prima
obtenida de los mejores proveedores y severidad he inspecciones convenientes en
cada proceso para fortalecer los conocimientos y conocer cuales son las
herramientas que se utilizan para llevar a cabo dicho manual de igual manera sin
ello no se podria conocer muchos fundamentos que ayudan a una mejor
comprension de dichos procesos de una manera mas facil y técnica que sea

comprensibles.
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Se realiz6 un diagnostico actual de la empresa Plasencia Cigars en materia de un

sistema productivo mas eficaz, dando asi de esta manera un nueva forma de laborar
en la cual se destaca los esfuerzos de mejora de la empresa para el mejoramiento
continuo y calidad en todo el sistema productivo y de igual forma en cada uno de
los procesos de elaboracion de puros , desde que el material es entregado para el
bonchado y rolado y de esta forma no caer en dos simples revisiones de manera
intermedia y al final de la elaboracion donde se consiguio demostrar que lo defectos
mas comunes en los puros, son los puros que tiene defectos como mal medida,
capa en malas condiciones etc. todo defecto que no permita que el puro sea pasado
a su siguiente proceso como es el a&rea de almacenamiento para posteriormente

ser empacados.

Se realizaron los debidos analisis con respecto al diagnostico actual de la empresa
mediante técnicas de recolecciones de datos que esta favorecieran a una mejor
comprension de datos de vital importancia para asi de esta manera poder dar
soluciones a dichos problemas presentes en la elaboracion de puros que esto a su
vez se refleja la necesidad de proponer un manual de Gestion de la Calidad para
gue se implementara la debida mejora de los procesos productivos para lograr un
producto con cero defectos para la satisfaccion de los clientes. Enfocando la calidad
en cada uno de los procedimientos que se deben llevar a cabo para que de esta
manera contar con salén de produccion enfocado y con base en la calidad en cada
uno de sus colaboradores que sean quienes presenten y elaboren los mejores puros

premium de todo el mundo.

Y por ultimo para finalizar con nuestro objetivo planteado, logramos proponer el
manual de Gestién de la Calidad a los directivos de la empresa, donde conseguimos
manifestarles cuan importante era la implementacién de dicho manual, cuales
fueron los resultados de los datos recopilados durante la investigacion. De igual
manera se logro brindarle a la empresa un Manual bastante completo, del cual la
empresa puede sacar provecho con la obtencion de este documento y asi conllevar

el avance que se reflejara en la implementaciéon de dicho manual debido a que su
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principal enfoque es al mejoramiento continuo que favorezca el crecimiento diario y

seguro de la empresa.
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XVIIl Recomendaciones

Para poner en funcionamiento el disefio del sistema de gestion de calidad para la

empresa Plasencia Cigars de Esteli-Nicaragua basado en la Norma ISO 9001:2008

se necesita que este adopte la herramienta de mejora continua, por lo que se

recomienda lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Implementar jornadas de capacitacion al personal de la empresa en cuanto
a Gestion de Calidad, para brindar un mejor servicio a los clientes y una
constante actualizacidn sobre temas concernientes para cumplir con el
objetivo de la empresa y al mejoramiento continuo, para el mantenimiento de
sistemas de gestion de calidad.

Realizar constantemente hornadas de verificacion de la calidad, durante el
proceso productivo en la elaboracion de los puros, para esto apoyarse del
Manual de Gestion de la calidad.

Realizar auditorias internas cada semestre con el fin de detectar posibles
fallas y establecer acciones preventivas y correctivas.

Establecer personal capacitado que se encargue de la implementacion de las
politicas de Calidad dentro de la empresa.

Tomar conciencia que implantar un Sistema de Gestién de Calidad bajo la
norma ISO 9001:2008 no marca el fin del objetivo sino es el principio de un
proceso de mejora continua que involucra el compromiso de todos y cada
uno de los miembros de la empresa.

Mejorar el departamento de gestion de la calidad del area de produccién, con
un namero de personal idoneo y herramientas necesarias, para mejorar los
controles de calidad de cada area.

Efectuar la aplicacion del Manual de Calidad de manera adecuada y
actualizarlo cada vez que sea necesario.

Mayor flexibilidad y acceso a informacion sobre la empresa Plasencia Cigars
para la actualizacion de este manual y otros estudios a realizarse en un

futuro, para lograr mejora continua.
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30.1 Modelo de encuesta

UNIVERSIDAD

- NACIONAL

¥ AUTONOMA DE
. NICARAGUA,

MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Estimados trabajadoresde Plasencia; el motivo de este cuestionario es para
recopilar informacion acerca de la calidad en la elaboracién de Puros. Le
rogamos dedique un minuto a rellenar este cuestionario. Gracias por su
valioso tiempo.

I. Datos personales.

Sexo: F M

Edad:
Tiempo de laborar en la empresa:

La presente encuesta tiene como objetivo principal recolectar
informacion necesaria en cuanto a calidad en la Plasencia Cigars S.A.

II. Guiade Preguntas.
1) ¢Tiene usted conocimientos sobre el término de calidad, tanto en
larecepcion de materia prima, produccion y producto terminado?

% Si

2) ¢Como calificaria usted la calidad de producciéon que desarrolla
la empresa?
% Regular_____
s Buena
% Muy buena
% Excelente
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3) ¢Considera necesario el uso de manual de gestion de calidad?

R/

< Si

R/

< No

4) ¢De ser positiva su repuesta en la pregunta anterior, ¢ Considera
qgue el personal de la empresa cumpliria con las normas de
calidad que se implementan en el manual de gestion de calidad?

® Si_
% No

5) ¢Cree usted que al implementar medidas de gestion de calidad
disminuyen riesgos de pérdidas por desperfecto del producto?

% Si

< No

6) ¢Conoce usted sila empresa cuenta con un area de control de
calidad?

% Sj

No

L)

X/
°e

7) ¢Sabe silaempresa ha sido certificada por sistemas de gestién
de calidad?

% Si
No

o%

K/
L X4

8) ¢Harecibido capacitacion sobre calidad por parte de la
empresa?
Si_
No

X/
X4

L)

X/
X4

L)

9) ¢Usted conoce si la empresa cuenta con algun instructivo sobre
calidad de su producto?
% Si

< No
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30.2 El modelo de entrevista aplicado es el siguiente

Datos Generales

Nombre de la empresa:

Cargo en la empresa:
¢ Qué es calidad para usted dentro de la empresa?

¢, Qué estandares de calidad tienen establecidos dentro de la empresa?
¢, Qué parametros utilizan para medir la calidad?

¢ Los proveedores de esta empresa cuentan con certificados de calidad?

¢Usted considera importante un manual de calidad dentro del area de
produccion? ¢Porque?

¢, Qué aspectos importantes debe llevar un manual de gestion de calidad dentro
del &rea de produccion?

¢ Qué areas de la empresa considera que necesitan un manual de calidad?

¢Por qué cree usted que el defecto que méas se presenta en el area de
produccion es el de los puros fallos?

¢ Para usted cuales son los criterios de calidad que un puro debe tener?
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30.3 Manual de Gesti6én de Calidad
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Generalidades de la empresa

Historia de la empresa

La empresa Plasencia Cigars S.A es una empresa familiar que se dedica a la
fabricacion manual de puros Premium que ha evolucionado a través de cinco
generaciones cuando eran Unicamente cosechadores de tabaco hasta convertirse
en una empresa exitosa y bastante reconocida en la industria del puro hecho a
mano. Los Plasencia son originarios de las islas Canarias en Espafia vy su
presencia en cuba data del siglo XIX.

La primera generacion de la familia Plasencia se dedic6 al cultivo de tabaco en
cuba, en 1898 siendo una de las principales industrias de la isla. A la familia
Plasencia le fue muy bien trabajando en este sector, por lo que su hijo. Don Gustavo
Plasencia continuo trabajando en esta industria.

Después del triunfo de la revolucion de Fidel castro sobre la dictadura de Fulgencio
batista, el régimen castrista estatizo toda la economia cubana por lo que la familia
Plasencia perdi6 sus propiedades y se vio obligada a emigrar de la isla.

En la década de los sesenta los Plasencia radican en Nicaragua en donde las
favorables condiciones climéticas vy fertilidad de los suelos permiten continuar con
el negocio tabacalero, pero la tranquilidad ni duraria por mucho tiempo.

El impetu de la revolucién cubana se extendio por toda le regién e impulso a finales
de las década de los setenta, el movimiento sandinista liderado por Carlos Fonseca
a luchar contra la dinastia de Somoza, que desembocaria en una guerra civil. Bajo
este escenario de conflictos, en 1985 la familia Plasencia se ve obligada a emigrar
por segunda vez, pero en esta oportunidad a honduras, sin perder el control de sus
fincas de tabaco.

Ya en honduras, la tercera generacion de los Plasencia, representados por Don
Sixto Plasencia, continuo trabajando en la industria tabacalera. En 1990 identifican
la oportunidad de utilizar el tabaco que no clasificaba para la exportacion y
comienzan a procesarlo para la fabricacion de puros de marcas privadas. También
durante ese afo se firmo el tratado de paz en Nicaragua, lo que significo el fin de
la guerra civil. Don Néstor Plasencia, la cuarta generacion de la familia, pudo volver
al pais para continuar con el desarrollo de sus fincas.

Finalmente en 1993 se fundo la fabrica de puros de Esteli para utilizar el tabaco
nicaragiiense que no calificaba para la exportacion, bajo el nombre de la Segovia

Tabacalera Plasencia Cigars S.A

Elaborado por Rosario Castillo, Luis Carlos Zamora, Silvia Zamoran
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Cigars S. A, la cual est& bajo la direccidén de la quinta generacion de la familia, el
Sr. Néstor Andrés Plasencia. En 2009, cambio su razén social al nombre actual,
Plasencia Cigars S.A., la cual se dedica a la produccion de puros hechos a mano
para marcas privadas.

El tabaco es un producto que ha estado sujeto a multiples y cada vez mayores
limitaciones en cuanto a su comercializacion y consumo, especialmente en Europa
y en Estados Unidos, por sus efectos dafiinos a la salud de los fumadores. Del
mismo modo, la industria del puro también se ha visto afectada por estas
restricciones especialmente ocasionadas por los altos impuestos a su
comercializacion.

Tabacalera Plasencia Cigars S.A
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Mision:
Producir y fabricar con gran pasion el mejor tabaco y puros Premium del mundo,

con el talento humano correcto, utilizando tecnologia de punta e innovacion para
satisfacer a nuestros clientes en los cinco continentes.

Vision:
Somos la organizacion lider en la industria del tabaco y puros Premium

Valores que nos impulsan

Responsabilidad
Compromiso
Excelencia
Tradicion
Conocimiento
Honestidad

YVVVVYVYY
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Quiénes somos?

Somos una organizacion lider en la industria del tabaco y puros Premium.

¢, Qué hacemos?

Producimos el mejor tabaco y fabricamos los mejores puros Premium del mundo
para su comercializacion.

¢Donde lo hacemos?

En las mejores instalaciones procesadoras y fabricas de puros con la mejor
tecnologia y las mejores condiciones laborales.

El tabaco es producido en las mejores regiones de Nicaragua, donde predominan
los mejores suelos y condiciones micro climaticas para el cultivo del tabaco.

Tabacalera Plasencia Cigars S.A

Elaborado por Rosario Castillo, Luis Carlos Zamora, Silvia Zamoran
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Organigrama de la empresa
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l. La calidad

Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa
gue permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.
La palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el
cliente tiene del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se
esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio
dental, del producto, de vida, etc. (Fuente: Propia)

Esta evolucion supone una ampliacion del concepto tradicional de calidad.
En la actualidad ya no podemos hablar sélo de calidad del producto o servicio,
sino que la nueva vision ha evolucionado hacia el concepto de la calidad total.
(Fuente: Propia

1. Aseguramiento de la calidad
El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccién
con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es
simplemente asegurar que la calidad sea lo que debe ser.

v' En las industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos
modernos de aseguramiento de la calidad. La introduccion y adopcion
de programas de aseguramiento de la calidad en servicios, ha
quedado a la zaga de la manufactura, quiza tanto como una década.

v' Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han
supuesto que su servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan
con frecuencia. S6lo en ultimas décadas se han dado cuenta que
se puede administrar la calidad del servicio como arma competitiva.

Tabacalera Plasencia Cigars S.A

Elaborado por Rosario Castillo, Luis Carlos Zamora, Silvia Zamoran
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Las reglas béasicas de calidad aceptadas por mucho tiempo, estan
cambiando a las areas basicas como:

Importancia de la calidad

Particularmente, la calidad afecta a una empresa de
cuatro maneras:

1. Costo y participacion del mercado: Las mejoras en calidad llevan

a una mayor participacion en el mercado y ahorros en los costos por
disminucién de fallas, re- procesos y garantias por devoluciones.
Prestigio de la organizacion: La calidad surgira por las
percepciones que los clientes tengan sobre los nuevos productos de
la empresa y también por las practicas de los empleados y
relaciones con los proveedores.
Responsabilidad por los productos: Las organizaciones que
disefian y elaboran productos o servicios defectuosos pueden ser
responsables por dafios o lesiones que resulten de su uso. Esto
lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdida y una
publicidad que no evitaria el fracaso de la organizacién entera.

. Implicaciones internacionales: En este momento de globalizacion,

la calidad es un asunto internacional. Tanto para una compafiia como
para un pais. En la competencia efectiva dentro de la economia
global, sus productos deben cumplir con las expectativas de calidad y
precio.

Perfil de un productor

v' Responsabilidad de calidad (productor-vendedor asumen

obligacién de su producto o servicio e incluirlos en sus costos)

v Demandas de calidad (ante la gran Gama de productos se Han

demandado mayor calidad)

v" Niveles de calidad progresivamente mas alto (mas éxito de un

producto mayores niveles de calidad) (Fuente: Propia)
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3.1 Responsabilidad de la calidad.

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

3.2 Demanda sobre la calidad.

La demanda se define como la cantidad y calidad de bienes y servicios
gue pueden ser adquiridos en los diferentes precios del mercado por un
consumidor (demanda individual) o por el conjunto de consumidores
(demanda total o de mercado).

3.3 Niveles de calidad progresivamente mas altos.

Existen por lo menos cuatro formas practicas y “gestionables” de concebir
o definir la

Calidad

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 tiene “valor
agregado” (un elemento o atributo extra).

Calidad basada en los procesos.
Este enfoque se centra casi exclusivamente en definir la calidad como
“conformidad con las especificaciones” ejemplo: el enfoque “cero defectos”

Calidad basada en el valor.
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 precio (o coste) inferior
al de las ofertas de la competencia”.
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Calidad basada en el consumidor.

Este enfoque considera que el mejor critico y Unico juez de la calidad de
un producto es el consumidor. “las percepciones de los consumidores
respecto a lo bien (0 no) que un producto satisface sus deseos o
necesidades constituyen el punto de referencia para la evaluacion de la
calidad (la calidad se logra como resultado del uso, no de la produccién)”.

3.4 Aseguramiento de la calidad en manufactura:

Garantizar la calidad de manufactura esta en el corazon del proceso de la
administracion de la calidad. Es en este punto, donde se produce un bien
0 servicio, donde se "inter construye" o incorpora la calidad.

La administracion o Gerencia general, en las que estan los grupos
de finanzas y ventas, tiene la responsabilidad general de planear y
ejecutar el programa de aseguramiento de la calidad.

V. Sistema de aseguramiento externo

Razones para asegurar la calidad
externamente:

X/
o

Mejoramiento interno.

Razones comerciales “marketing”.

Control y desarrollo de proveedores.
Exigencias legales o de nuestros clientes.
Como primer paso hacia una Gestion Excelente

X3

S

3

*¢

3

*¢

X/
L X4
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V. Calidad en el disefio y en el producto

Para obtener productos y servicios de calidad, debemos asegurar su
calidad desde el momento de su disefio. Un producto o servicio de calidad
es el que satisface las necesidades del cliente, por esto, para desarrollar y
lanzar un producto de calidad es necesario:

«+ Conocer las necesidades del cliente.
+ Disefar un producto o servicio que cubra esas necesidades.
+ Realizar el producto o servicio de acuerdo al disefio.

%+ Consegquir realizar el producto o servicio en el minimo tiempo y al
menor costo posible.

VI. Calidad en las compras

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

6.1 Evaluacion de proveedores

La calidad de los productos o servicios de una organizacién depende en
una importante medida de sus proveedores. Para desarrollar nuevos
productos y servicios con un alto grado de fiabilidad, es imprescindible que
el proveedor colabore desde la fase inicial de desarrollo.

Es importante tener en cuenta que un proveedor bien estimulado y
apoyado por la organizacion, puede dar una contribucién insustituible de
creatividad e innovacién tecnoldgica en nuevos productos y servicios.
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Ademés puede trabajar activamente para reducir continuamente los
COstos.

VII. 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 fabrica, hasta que el producto es entregado al cliente para su utilizacion.
Los objetivos principales del aseguramiento de la calidad en la produccion

son:

*0

*0

+* Minimizar costos.
< Maximizar la satisfaccion del cliente.

7.1 Planificacion del control de la calidad en la produccion

La planificacion del control de la calidad en la produccién es una de las
actividades mas importantes ya que es donde se define:

*

Los procesos y trabajos que 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 necesarios que garanticen la correcta
comprobacién de los productos.

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

Las necesidades de formaciéon y entrenamiento del personal
con tareas de inspeccion.

Las pruebas y supervisiones que garanticen que estas actividades
se realizan de forma correcta y que el producto esta libre de fallo.
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VIII. Verificaciéon de los productos

La verificacion del producto, servicio o proceso hay que considerarla como
una parte integrante del control de produccion, pudiendo encontrar tres
tipos:

1. Inspeccion y ensayos de entrada de materiales.
2. Inspeccion Durante el proceso.

3. Enlos productos acabados.

8.1 Control de los equipos de inspeccion, medida y ensayo

Algunas de las actividades necesarias para asegurar un buen control de
los equipos de medicion y ensayo son:

< Elaborar un inventario.

+« Elaborar un plan anual de calibracion.

% Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.

+ Realizar un mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.

% Gestionar los equipos.

% Identificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira para
ello.

X Gestion de la calidad en los servicio

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar
quiénes son los clientes, qué quieren y esperan de la organizacion. Solo
asi se podran orientar los productos y servicios, asi como los procesos,
hacia la mejor satisfaccion de los mismos.
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9.1 El servicio de calidad al cliente
Es el conjunto 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:

« El valor agregado al producto.

% El servicio en si.

% La experiencia del negocio.

¢ La prestacion que otorga al cliente.

9.2 Necesidades basicas del cliente

Las principales necesidades basicas de
un cliente son:

1) Ser comprendido.

2) Sentirse bienvenido.

3) Sentirse importante.

4) Sentir comodidad.

5) Sentir confianza.

6) Sentirse escuchado.

7) Sentirse seguro.

8) Sentirse valioso.
9) Sentirse satisfecho.

X. Politicas de calidad

La politica de la calidad es un aspecto de suma importancia dentro de un sistema
de gestion de calidad, su definicion seria: “se refiere a las directrices y objetivos
generales de una empresa en relacion a la calidad y expresados formalmente por
la direccion general de cada organizacion.” La politica de calidad necesita ser
“relevante para las metas de la organizacién del proveedor y las expectativas
de los clientes”.
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XI. Elemento Filoséfico

11.1 Normas de calidad dirigidas por los clientes

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

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

1) Calidad de disefio: Es el valor inherente que tiene el producto en el
mercado; por ejemplo, rendimiento, caracteristicas, confiabilidad,
servicio, etc.(como se adapta el disefio a las necesidades)

2) 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 el area de operaciones.

11.2. Benchmarking

El benchmarking o puntos de referencia se utilizan para los procesos o
actividades similares que la organizacion realiza e involucra la seleccién
de un estandar de desempefio conocido que representa el mejor de los
mismos. Se trata de una simple comparacion con practicas 0 procesos
exitosos.
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A continuacién presentamos los pasos a seguir para la realizar
este planteo:

Determinar el estandar de referencia. ¢ Con quién me comparare?
Armar un equipo para la tarea.
Identificar a las organizaciones “socios” en benchmarking.

Recolectar y analizar informacion sobre el estandar de referencia.

o D E

Tomar accioén para igualar o exceder el benchmark.

11.3. Enlace proveedor - cliente. El cliente interno y externo.

En el TQM* existen dos tipos de clientes el externo y el interno. El cliente
externo es el usuario final que recibe el producto o servicio. El interno es la
persona o unidad de trabajo que recibe el producto o el servicio de otro
puesto de trabajo dentro de la misma organizacion. La nocién del cliente
interno es novedosa y lleva a la mejora del proceso “por la propia fluidez
de las relaciones entre sus partes.

Todas las organizaciones tienen un cliente. Algunas pueden ser internos
(el siguiente trabajador u otro departamento) o externos (usuarios
vendedores). Cada uno de ellos, tanto internos como externos, tienen sus
propios requisitos de calidad.

11.4 Participacion de los empleados.
Uno de los aspectos importantes del TQM es la participacion del empleado.
Un programa completo de participacién del empleado o incluye entre sus
propdsitos al modificar la cultura organizacional, fomentar el desarrollo
individual por medio de la capacitacion, instituir premios e incentivos y
estimular el trabajo en equipo.

Cambio cultura: El desafio que implica la administracién de la calidad
consiste en hacer que todos los empleados estén conscientes de la
importancia de la calidad y motivarlos para que esta area mejore en cada
producto. Con la TQM se espera que todos constituyan al mejoramiento
general de la calidad.

Tabacalera Plasencia Cigars S.A

Elaborado por Rosario Castillo, Luis Carlos Zamora, Silvia Zamoran

®

PLASENCI



® GESTION DE CALIDAD N
PLASENCIA MANUAL DE CALIDAD | Paginalédesd

CIGARS

Desde el administrador que encuentra medidas para ahorrar costos, hasta
el vendedor que descubra una nueva necesidad del cliente; desde el
ingeniero que disefia un producto con menos partes, hasta el gerente que
se comunica claramente con otros jefes de departamentos. En otras
palabras, TQM abarca todas las funciones relacionada con un producto o
servicio.

11.4.1 Desarrollo Organizacional:
Los programas de capacitacion durante el trabajo ayudan a mejorar la

calidad. La de nuevos métodos de trabajo a empleados con experiencia o la
capacitacion de nuevos trabajadores en las practicas actuales suele
aumentar la productividad y reducir el nimero de productos defectuosos.

Algunas empresas capacitan a trabajadores para que desempefien empleos
conexos que les ayuden a entender como las deficiencias de calidad en
su propio trabajo pueden ocasionar problemas a otros trabajadores.

11.4.2 Premios e incentivos
La perspectiva de recibir pagos y bonificaciones por méritos que suele dar a los

empleados un incentivo para mejorar la calidad. A veces las empresas vinculan
directamente los incentivos monetarios con las mejoras de la calidad en
aguellos casos en que sus sugerencias sobre mejoras del equipo o a los
procedimientos han sido redituables para la compaifiia toda

11.5 Orientacién para la prevencién

El propio proceso es el responsable de las fallas de calidad. Si ajustamos
el mismo y lo hacemos confiable tendremos las salidas esperadas.
Entonces la idea ya no es controlar al final del proceso para evitar que
los productos salgan defectuosos, sino que se trata de ajustar el proceso
evitando que este produzca articulos defectuosos. Algunas maximas de
TQM en este sentido son: “hacerlo bien la primera vez’ y “no se puede
inspeccionar la calidad”.

Un proceso confiable es aquel que produce una salida esperada sin
variaciones porgue las variaciones no controladas siempre llevan a bajas
producciones, baja calidad e incremento de los costos de fabricacion. Pero
por otro lado, también se dicen que no hay dos productos iguales, porque
los procesos en general tienen variaciones. Precisamente estas
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variaciones son las que debemos investigar. Podemos mencionar dos tipos
de causas.

1) Causa comunes: son aleatorias, no son identificables facilmente y de
mas dificil eliminar. Realizando un grafico de distribucion de estas
causas pueden ser caracterizadas estadisticamente por una media,
una dispersion y la forma de simetria que presenta. Por ejemplo, se
presente reiteradamente este tipo de causas en el proceso de llenado
de paquetes de café.

2) Causas asignhables: Pueden ser identificables y por tanto eliminables.
Ejemplos de este tipo de causas son las fallas que se presentan en la
balanza de una maquina envasadora o la rotura de un componente de
esta maquina.

11.6 Calidad en la fuente
El termino calidad en la fuente esta muy relacionada con dos ideas
anteriormente mencionadas.

% Un proceso consta de varias operaciones, por lo que si se eliminan
las fallas en las operaciones, el proceso en su salida debera estar
ausente de éstas.

% Los operarios son los que estan en contacto con la tarea y ellos
la conocen mejor que cualquier otra persona en la organizacion. De
hecho, son los operarios los que pueden detectar fallas y plantear
correcciones a las mismas

En forma consistente, la literatura surge que el 85% de los problemas de
calidad tienen que ver con los materiales y los procesos, y no con el
desemperio del empleado. Por lo tanto, la tarea consiste en disefiar el equipo
y los procesos que produzcan la calidad deseada.

Esto se puede logar con un alto grado de compromiso de todos aquellos que
entienden la carencia del sistema. Para ello, la Direccién tendra que:

« Aceptar que el trabajador es el mejor inspector de calidad de su propio
trabajo.

+¢ Incluir al grupo de trabajo, a los departamentos y a los proveedores la
nocion de sistemas.
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% Compromiso de la Direccion para dar poder en las decisiones a los
empleados(Comunmente llamado empowerment en la literatura de la
calidad)

A continuacion, hacemos referencia a algunas técnicas para la
participacion del personal:

s Construccibn de redes de comunicacion que incluyan e
involucren a los empleados.
Supervisores abiertos y participativos.

Cambios en el estilo de conduccion y comunicacion de los
empleados de produccion.
% Construir organizaciones con una cultura que tienda a la participacion.

% Técnicas formales como la creacién de equipos de trabajo y circulo de

calidad.

X/ X/
XA X4

(Roberto Carroz Paz, 2005)

11.7 De lafilosofia a la estrategia
La filosofia de la calidad es fundamental (la base), pero también es
importante la estrategia (la forma), que se convierte en el camino para
poder traducir la filosofia. Para que el proceso de calidad sea efectivo y se
convierta en la manera de conducir las acciones de la empresa, es
fundamental tener la capacidad de transformar la filosofia de calidad en
una Estrategia de Negocios.

11.8 Norma.
Es un papel establecido por consenso y aprobado por organismos
reconocidos (nacional e internacional), que se proporciona para un uso
comun y repetido, una serie de reglas, directrices o caracteristicas para las
actividades de calidad o sus resultados con el fin de conseguir un grado
Optimo de orden en el contexto de calidad. (Izaguirre,

11.9 1SO 9001:2008
ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos
miembros de [SO). El trabajo de preparacion de las Normas
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Internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de
ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado
en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas,
en coordinacién con ISO, también participan en el trabajo. 1ISO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en
todas las materias de normalizacidn electrotécnica.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas
Internacionales.

Los proyectos de normas internacionales adoptados por los comités
técnicos se circulan a los organismos miembros para votacion. La
publicacion como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos
el 75% de los organismos miembros con derecho a voto. La Norma ISO
9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

XIl Generalidades

Este Manual de la Calidad se ha disefiado como herramienta para el uso de la
empresa Tabacalera Plasencia Ciagars S.A., para demostrar la capacidad de
proporcionar un servicio que satisfaga los requisitos de sus clientes y que aumente
la satisfaccion de los mismos, con el objetivo de implementar y mantener un Sistema
de Gestion de la Calidad conforme a lo requisitos de la norma ISO 9001:2008 que
permita estandarizar los procesos y establecer un sistema de mejora continua en el
area de produccion de la empresa.

La forma de dar cumplimento a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 se recoge
en el presente documento al que denominamos MANUAL DE GESTION DE
CALIDAD.

12.1 Alcance

El alcance del sistema de gestidén de calidad de la empresa Plasencia Cigars S.A.
aplica para todos los procesos definidos por la organizacién para la realizacién de
los procedimientos correspondientes a la fabricacién de Puros.

Plasencia Cigars S.A es una empresa de bienes que se dedica a la produccion y
comercializacion de cigarros puros de diferentes ligas, tamafios y estilos destinados
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a la exportacioén. Las operaciones de esta compariia son controladas y supervisadas
por su propietario y 5ta generacion Plasencia Nestor Andres Plasencia Torrez quien
cuida cada uno de los detalles utilizados en la técnica en este rubro y heredada de
la familia Plasencia. Es una empresa privada que opera como empresa de zona
franca

XIll Referencia Normativas

Los documentos de referencia son indispensables para la aplicacion de este
manual. Para las referencias con fecha solo se aplica la edicion citada. Para las
referencias sin fecha, se aplica la ultima edicibn del documento (incluyendo
cualquier modificacion).

13.1 Aplicacién

Es requisito indispensable establecer y definir las referencias normativas de la
empresa en el Manual de gestion de Calidad.

La referencia normativa del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa
Tabacalera Plasencia Cigars S.A. es:

= NMX-CC-9001-IMNC-2008

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestién de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

El manual de calidad se regira por 1SO 9001, el cual sigue las siguientes normativas:

» Identificar los procesos necesarios, secuencias y la interaccion.
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YV VYV

Y VY

Métodos y criterios para la operacion eficaz del proceso.

Disponibilidad de recursos para operacion.

Monitorear, medir y analizar los procesos.

Implantar acciones para obtener los resultados planteados y mejoras
continuas.

Procesos de acuerdo con los requisitos de la norma.

Controlar cualquier proceso externo

El modelo mostrado en la Figura #1 ilustra todos los requisitos de esta Norma
Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada. De manera
adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.

PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del Cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.
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Fig.1. Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001- 2008
Fuente: 1ISO 9001:2008

XIV Términos y definiciones

Para el propésito de nuestro Sistema de Gestion de Calidad son aplicables los
términos y definiciones dados en la norma ISO 9001:2008.

Cabe definir los siguientes términos y abreviaturas utilizados en el presente manual:

X3

S

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Calidad: Cumplimiento de las expectativas de los clientes y demas partes
interesadas. En el tabaco expresa el conjunto de sus cualidades.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Producto: Resultado de un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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X/
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Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto. Para el
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, se refiere a: Empresas y personas
gue proveen iNnsSuUMos y servicios.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Materia Prima: Se refiere en este caso, al tabaco que se utiliza en la
elaboracion de Puros.

Puro: Denominacion que se da el cigarro confeccionado exclusivamente con
hojas de tabaco, para diferenciarlo del cigarrillo.

XV Sistemas de Gestion de Calidad

15.1 Requisitos Generales

Tabacalera Plasencia Cigars S.A., establece, documenta, implementa y mantiene
un Sistema de Gestion de Calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

7
°e

X/
L X4

X/
L X4

Esta empresa ha adoptado un enfoque basado en procesos para desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,
orientado a aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
Sus requisitos.

Ha identificado sus procesos principales y ha gestionado sus recursos para
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados.

El enfoque basado en procesos ha permitido efectuar un control continuo
sobre las interacciones de los procesos individuales.

Por otra parte se ha adoptado un modelo para la evaluacién y medicion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca del cumplimiento de
nuestros requisitos.

Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas y externas, el
analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision de la
direccidn son algunas de las técnicas y las herramientas que Plasencia Cigars S.A
usa para medir y mejorar el sistema continuamente:
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% La Direccion General junto con los directores de departamento, identificaron
los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad, la
secuencia y las interacciones entre estos.

% Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de
funcionamiento asi como también se determinaron la disponibilidad de los
recursos y la informacién necesaria para la efectiva operacion y el control de
tales procesos.

« Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e
implementar las acciones necesarias con el fin de alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

% EIl Diagrama de Flujo de Proceso brinda una descripcion de la interaccion
entre los procesos de nuestro Sistema de Gestién de la Calidad.

15.2 Requisitos de la Documentacion

La Norma contiene una estructura jerarquica respecto a los niveles que debe tener
la documentacion del sistema de gestion de calidad.

Niveles de la documentacién del sistema de gestion de calidad (Fuente propia)

15.2.1 Manual de calidad
Tabacalera Plasencia Cigars S.A., establece un Manual de la Calidad que incluye:
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+ El alcance del sistema de gestién de la calidad.
% Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion

de la calidad

15.2.2 Documentos

Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad son controlados
de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos, para ello se elaboré
propuesta de formato de control de registro ANEXOL1

Este procedimiento define el proceso para:

v
v
v

Aprobar los documentos verificando su adecuaciéon antes de su emision.
Revisar y actualizar segun necesidad y re-aprobar los documentos.
Garantizar que se identifiguen los cambios y el estado actual de revision de
los documentos.

Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados se
encuentren disponibles en los puntos de uso.

Asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

Garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y que
su distribucion sea controlada.

Evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos
adecuadamente si se conservan con algun fin

15.2.3 Registros

Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los
requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Los registros son
conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los Registros de Calidad
Anexo 2 Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan
legibles, facilmente identificables y disponibles.
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XVI Responsabilidad de la gerencia

16.1 Compromiso de la gerencia

La gerencia afirma su compromiso con la implementacion del sistema de gestion de
calidad mediante acciones como:

v' La satisfaccion del cliente interno y externo

v Evidenciar el compromiso hacia la calidad y la mejora continua a través del
suministro de los recursos y los medios necesarios para alcanzar este fin,
tales como la capacitacion del talento humano.

v" Proveer el talento humano idéneo, los recursos financieros y econémicos
para cumplir con la satisfaccion del cliente y lograr el cumplimiento del SGC.

v Establecer politicas y objetivos de calidad, que le permitan mantener una
mejora continua de los productos ofrecidos; ademas, atender todas las
guejas y reclamo implementado acciones correctivas y preventivas siempre
en miras a la plena satisfaccion del cliente.

16.2 Enfoque al cliente

La empresa debe asegurar que los requisitos del cliente son determinados y
cumplidos para alcanzar su satisfaccion, solicitando a la alta direccion su
participacion de manera mas decidida.

Requisito relevante de la norma ISO 9001:2008

v' Desarrollar de modo explicito un enfoque al cliente para alcanzar su
satisfaccion.

16.3 Politica de la calidad

La empresa Plasencia Cigars S.A. para las gestiones de calidad estan ligadas con
el MAGFOR (Ministerio Agropecuario Forestal) quien tiene la obligacion de asistir
semanalmente a la empresa para la inspeccion de los productos terminados, esta
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institucién se encarga de valorar si la empresa estd en condiciones para su
exportacion o necesitan mejoras.

También se cuenta con la realizacion de pruebas fitosanitarias para los productos
gue su destino es la exportacion, el MAGFOR en sus visitas hace una inspeccion
sobre las areas de trabajo, este identifica cuando se encuentran plagas y
dependiendo de estas indica su tratamiento adecuado.

En sus politicas de calidad consiste en la previa supervision de todo el proceso,
como la tabacalera cuenta con sus propias fincas para la siembra de su tabaco es
mas facil llevar un sistema de trazabilidad en cuanto a las siembras traslado a la
empresa Y realizacion del proceso de produccion también sus politicas de calidad
incluyen medidas preventivas y uso adecuado de uniforme para los trabajado.

XVII Planificacion

17.1 Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad estan documentados, son coherentes con la politica,
medibles y se encuentran establecidos en niveles relevantes de la empresa.

Los objetivos de calidad son:

v Proporcionar una calidad consistente en nuestros productos.
v Entender y satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
v' Entender y cumplir nuestras obligaciones contractuales.

v' Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo.

17.1.1 Planificacion del sistema de gestién de la calidad

La gerencia de la empresa Plasencia Cigars S.A. se asegura de la planificacion del
sistema de gestion de la calidad, para el logro de los objetivos propuestos y el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y la de sus clientes.
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17.2 Responsabilidad, auditoria'y comunicacion.

17.2.1 Representante de la gerencia

El gerente asigna al representante de la gerencia, para el sistema de gestion de la
calidad, a través de nombramiento, quien con independencia de sus funciones, tiene
la responsabilidad y autoridad de:

% Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad

% Informar a la gerencia sobre el desempefio del SGC para su revision y
mejora

% Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la empresa

17.3 Revisién por la gerencia

La gerencia se asegura de revisar el SGC de la empresa través del procedimiento
Revisién por la Gerencia Anexo 3 asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuda.

Donde se incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y las necesidades
de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de
la calidad y sus objetivos.

17.3.1 Informacién de entrada para la revisiéon

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

v' Resultado de Auditorias Internas

Retroalimentacion del cliente

El estado de las acciones correctivas y/o preventivas

Las acciones de seguimiento de revisiones por la gerencia previas
Las recomendaciones, para la mejora del sistema y sus procesos.

ASRNENEN
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17.3.2 Resultados de larevisién

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

v' La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
v' La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.
v La necesidad de recurso.

XVIIl Gestién de los Recursos

18.1 Provision de los Recursos Humanos

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. determina y proporciona los recursos
necesarios para:

v Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

v" Incrementar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

18.2 Recursos Humanos

18.2.1 Generalidades

El personal de Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. que ejecuta trabajos que
afectan a la conformidad de los requisitos del producto, demuestra su competencia
con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia apropiada.

18.2.2 Competencia, Capacitacién y toma de Conciencia.
Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A.:

v' Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afecten a la conformidad con los requisitos del producto
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v Asegura de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades

v Asegura que el personal que labora en la empresa, sea capacitado, mediante
el Procedimiento de Capacitacion del Personal.

v' Mantiene registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y
experiencia en el expediente de cada uno de los trabajadores y de acuerdo al
procedimiento para el Control de Registros.

v' Evalua la eficiencia de la Capacitacion.

Lo dicho anteriormente hace referencia a un sistema de evaluacion serio mediante
el cual no solo se plantearon objetivos para el personal sino que también se
desarrollaron como resultado de planes de capacitacion elaborados a partir de las
evaluaciones.

18.3 Infraestructura

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. determina, mantiene y proporciona la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

La Infraestructura Incluye:

v' Edificios ( oficinas, planta de produccioén, bodega)

v' Equipos de sistemas e informacion para dar seguimiento a los procesos (
computadoras, software)

v' Magquinaria

La Fabrica lleva a cabo tres tareas con respecto a la infraestructura:

1. ldentifica — ldentifica los requisitos en planes estratégicos, planes de
expansion, planes de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo u otra
documentacion. Si hay elementos no identificados, deben identificarse.

2. Suministra — Verifica si los equipos actuales, los edificios, el software y los
servicios de soporte satisfacen los requisitos identificados.

3. Mantiene — La fabrica tiene un programa de mantenimiento preventivo.
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18.4 Ambiente de Trabajo

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A asegura y mantiene que un buen ambiente
de trabajo son las condiciones que contribuyen a la satisfaccion del empleo. Son el
conjunto de condiciones que hacen que los trabajadores sean mas productivos.

El punto fundamental en la elaboracion de esta clausula consiste en recordar que el
ambiente de trabajo que usted se esfuerza por obtener debe permitir la realizacion
de un producto de calidad.

No hacen falta pruebas documentales, pero cuanto mayor es la empresa, mas
importancia adquiere este plano y mas estricto sera su organismo de certificacion.

XIX Realizacién del Producto

19.1 Planificacién de la Realizacién del Producto

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacién del producto. Dicha planificacion es coherente con
los requisitos del sistema de gestion.

La fabrica programa y desarrolla los procesos necesarios para realizar
(hacer/generar) el producto de acuerdo con el Sistema de Gestion de La Calidad al
hacerlo determina:

% Los Objetivos y Requisitos de Calidad (y en lo posible los del cliente) para el
producto.

% Se determinan procedimientos, documentos en apoyo de este proceso (se utiliza
siempre formularios de algun tipo, ya sea de papel o de correos electronicos, pero
agui no hay requisitos de procedimientos documentados), y la necesidad de
suministrar recursos adecuados para satisfacer este requisito.

% La verificacion, la validacion, la monitorizacion, la inspeccion y las actividades de
prueba especificas del producto, y los criterios de aceptacion del producto
(control final antes de la entrega al cliente).
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Es aqui donde se enfatizan los requisitos de planificacion. Planifica los procesos,
Establece los objetivos, Documenta y mide los resultados, y luego se observa que
sirve como instrumento de mejora.

Aqui el objetivo principal consiste en entender y gestionar la realizacion del producto
como sistema de procesos correlacionados entre si.

19.2 Procesos Relacionados con el Cliente

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. determina e implementa disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas ha:

+ Informacion sobre el producto a través de la comunicacion ya sea escrita o
verbal a nuestros clientes dandole a conocer nuestro producto y sus
caracteristicas.

% Larevisiéon de pedidos, ofertas y contratos, por el cual se determinan y revisan
los requisitos del cliente relacionados con el producto.

% La retroalimentacion del cliente, mediante el proceso de Quejas y/o Reclamos.

19.2.1 Revisién de los Requisitos de un Producto

Determina los requisitos de Cliente Incluyendo:
1) Actividad de Entrega y Post-entrega.
2) Requisitos de producto no especificados por el cliente.
3) Normas de Ley

Esta parte resulta mas conocida con el nombre de “Revision del Contrato”. Ahora
se ha extendido a “Procesos relativos al Cliente”. La norma pide determinar los
requisitos del cliente.

Es necesario determinar las necesidades del cliente con respecto a los procesos
realizados.
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19.2.2 Comunicacion con el Cliente

La Fabrica debe determinar la necesidad e implementar sistemas para comunicarse
con el cliente en relacion con:

+ Informaciones relativas al producto
+ Pedidos, Contratos, Gestion de Pedidos.

Se determina que procesos son necesarios para asegurar una buena comunicaciéon
con el cliente. Esta comienza con la oferta y el pedido, y continGa a través de la
retroalimentacion del cliente.

La informacion obtenida de la comunicacion debe transmitirse a las personas
adecuadas dentro de la organizacion.

19.3 Disefio y Desarrollo

Fabrica Tabacalera Plasencia CigarsS.A. Realiza este proceso con la realizacion de
un conjunto complejo de actividades, en las que deben intervenir la mayoria de las
areas funcionales de la Empresa. Generalmente este proceso de desarrollo se suele
dividir en siete fases o etapas:

Planificacion.

Datos preliminares de Disefio y Desarrollo.
Resultados.

Revision.

Verificacion.

Convalidacion.

Control de Cambios

N,k wdPR

19.3.1 Planificacioén

La Fabrica debe de Planificar:
+ Las Fases de Desarrollo.
% Toda revision, Verificacion o Convalidacion que pueda ser adecuada para
cada fase.
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+ Las Responsabilidades de Disefio y desarrollo y la manera de gestionar las
respectivas interfaces.

19.3.2 Datos preliminares de Disefio y Desarrollo

Estos seran Registrados y Mantenidos:
% Especificaciones Funcionales y de Mantenimiento.
% Requisitos de Ley y Normativas

19.3.3 Resultados

Estos deben suministrarse de modo tal que permitan una verificacion con respecto
a los objetivos, por lo que deberan:

» Satisfacer los requisitos previstos por los datos preliminares.

% Suministrar informacion para otras actividades relativas al post-desarrollo.
s Contener criterios de aceptacion del producto.

« Especificar caracteristicas para el uso adecuado y seguro.

DS

*0

19.3.4 Revision

La revisidn se desarrolla segun la planificacion para determinar si el disefio satisface
los requisitos, identificar cualquier problema percibido y proponer acciones de
rectificacion.

» Sera necesario mantener registros.

19.3.5 Verificacién

Se realiza para asegurarse de que el disefio y el desarrollo cumplan con los
requisitos de los datos preliminares.
= Sera necesario mantener registros.

19.3.6 Convalidacion

Debe estar en linea con la aceptacion segun la Planificacion indicada anteriormente,
y si resulta practico, debe completarse antes de la entrega o implementacion.
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= Sera necesario mantener registros.

19.3.7 Control de Cambios

Se debera revisar, verificar y convalidar segun las necesidades. La revision
documentada debera abarcar el efecto de los cambios en las partes esenciales y en
el producto entregado.

» Sera necesario mantener registros de cambios.

19.4 Compras

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A., asegura que los productos adquiridos
cumplen con los requisitos de compra especificados.

A traveés, del registro Orden de Compra y la verificacion de forma fisica del bien
adquirido por parte del solicitante, asegura la empresa el cumplimiento con los
requisitos de los productos adquiridos.

19.4.1 Proceso de Compras

La Fabrica asegura que el producto comprado sea conforme a los requisitos. Los
controles dependen del efecto del producto comprado en el producto final.

La Fabrica elige a sus proveedores basandose en su capacidad de suministrar en
base a los requisitos. Sera necesario establecer los criterios de seleccion, validacion
y reevaluacion y mantener registros adecuados.

19.4.2 Informacion sobre las Compras

Los documentos de compra deben de describir el material que se compra con
suficientes detalles para asegurarse la obtencion del articulo que necesita. Se
asegura que el proveedor conoce los requisitos para la aprobacion del producto.

19.4.3 Verificacion de Compras

Verificacion del Producto Comprado:
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= Se tiene un proceso para verificar la conformidad del producto comprado.
» Los documentos de compra deben incluir informacién sobre la verificacion
efectuada por el proveedor.

19.5 Produccién

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. Desarrolla una produccion en
condiciones controladas, Incluyendo:

X3

*¢

X3

*¢

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

Planificacion y Desarrollo de los procesos en condiciones controladas.
Documentacion de las Caracteristicas del Producto.

Instrucciones de Trabajo.

Equipos Adecuados.

Uso de Dispositivos de Monitorizacion y Medicion.

Actividad de Suministro, entrega y post-entrega.

Se revisa el sistema actual para asegurarse de contar con los controles adecuados.
Asegurandose de que exista una conexion estrecha entre los procesos de
realizacion del producto y los controles implementados.

19.5.1 Convalidacién de Procesos

La Fabrica convalida todo aquel proceso cuyo resultado no pueda verificarse con
una monitorizaciéon o medicién, asi como los problemas resultantes después de la
entrega. La convalidacién deberd demostrar la capacidad de este proceso de lograr
los resultados previstos utilizando:

X/
o

X3

S

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Los Criterios definidos para la revision y la aprobacion de procesos.
La aprobacién de equipos y la calificacion del personal.

El uso de una metodologia especifica.

Los requisitos para el registro.

La re-convalidacion.

19.5.2 Identificacion y Rastreabilidad
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La Fabrica debe identificar si el producto ha sido inspeccionado y probado y evaluar
el resultado de tal inspeccion o prueba.

Es necesaria una identificacion del producto en toda la produccion, donde
corresponda. Una identificacion univoca es indispensable donde la rastreabilidad
resulte ser un requisito.

19.5.3 Conservacion del Producto.

La Fabrica dispone de procesos adecuados para mantener la conformidad del
producto y partes del mismo.

XX Control de los Equipos de Seguimiento y de Medicion.

Fabrica Tabacalera Plasencia Cigars S.A. Determina que es necesaria la
monitorizacion y la medicion para satisfacer determinados requisitos y establecer
los que faciliten las operaciones.

XXI Medicién, analisis y mejora.

21.1 Generalidades

Tabacalera Plasencia Cigars S.A planifica y gestiona los procesos necesarios para
la mejora continua del sistema de calidad, analisis y mejora necesarios para
demostrar la conformidad del producto con los requisitos detallados, asegurar la
conformidad del SGC y perfeccionar continuamente la eficacia del sistema por
medio de la utilizacion de la politica de calidad, objetivos, resultados de auditoria,
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas.
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21.2  Seguimiento y medicion

21.2.1 Satisfaccién del cliente

Como una medida del desempefio del SGC, Plasencia Cigars S.A realiza el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcién respecto a la satisfaccion de
los clientes, asi como atiende aquellas reclamaciones que pudieran ser originadas
por el producto ofrecido por esta empresa.

21.2.2 Auditoria interna

Plasencia Cigars S.A establece la necesidad de efectuar auditorias internas de la
calidad con el objetivo de determinar el cumplimiento satisfactorio y eficaz del
Sistema de Gestidn de Calidad y su apropiado mantenimiento.

Las auditorias se programa en funcion en la naturaleza de las actividades y de su
importancia, los resultados de las auditorias se documentan y transmiten al
responsable del area auditada mediante los informes de auditorias que se adjuntan
en el procedimiento correspondiente.

En el caso de encontrar no conformidades mediante la aplicacion de las auditorias,
el personal directivo responsable del &rea auditada toma, cuanto antes, las acciones
correctivas necesarias para corregir las deficiencias puestas de manifiesto por las
auditorias.

El responsable del area que este siendo auditada debe asegurarse de que se
cumplen las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin
demora justificada para eliminar las no-conformidades mostradas y sus causas.

21.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Tabacalera Plasencia Cigars S.Aaplica métodos apropiados para el seguimiento y
medicion de los procesos, tomando las medidas oportunas en caso de encontrarse
desviaciones respecto a los resultados esperados.
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Para el seguimiento y medicion se establecen indicadores con el fin de conocer la
evolucion y mejora continua de los diferentes procesos desarrollados.

21.2.4 Seguimiento y medicion del producto

Plasencia Cigars S.A cuenta con controles establecidos en el procedimiento control
de calidad para monitorear y verificar que los requerimientos son cumplidos.

= Inspeccidn en recepcion

Plasencia Cigars S.A mediante el procedimiento establece las pautas para la
inspeccion del producto recepcionado o para la verificacion de que los productos
cumplen con los requisitos especificados.

A si mismo, mediante la aplicacion del procedimiento indicado se asegura que los
productos recibidos no son entregados al cliente hasta que ya hayan sido
inspeccionados.

= Inspeccién durante el proceso y final

En los procedimientos se establecen las pautas para la realizacion de las
inspecciones o revisiones del producto a medida que se van desarrollando. Este
procedimiento exige que se hayan realizado todas las inspecciones especificadas.

Plasencia Cigars S.A realiza todas las inspecciones durante el proceso de acuerdo
con los procedimientos para probar la conformidad del producto final con los
requisitos especificados.

21.3  Control del producto no conforme

Este es un punto de la norma en el que debe de haber procedimiento documentado.

Plasencia Cigars S.A se asegura que el producto que no es conforme con los
requisitos, se identifique y controle para prevenir una utilizacibn o entrega no
intencionada.

También estan definidas las responsabilidades para el analisis de las no
conformidades y quien tiene la autoridad para decidir su proceso.
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Los productos no conformes tratados pueden ser:

» Reprocesados para satisfacer los requisitos especificados.
» Reusados o rechazados.

Debemos recalcar que la no conformidad implica realizar una correccién para
solucionar el problema de manera inmediata. Esta correccion no es una accion
correctiva, debido a que una accion correctiva busca a solucionar la causa raiz del
problema, mientras la correccion solo actia de modo temporal para solucionar el
problema inmediato.

21.4 Analisis de datos

Plasencia Cigars S.A determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de calidad. Asi como para
evaluar donde se pueden realizar mejoras continuas del sistema de gestién de
calidad. Esto incluye datos generados por las actividades de seguimiento y medicion
y por cualquier otra fuente adecuada.

Se analiza fundamentalmente la siguiente informacion:

X/
o

No conformidades.

Reclamaciones de clientes.

Encuestas de satisfaccion de cliente.

Sugerencias del personal y grado de satisfaccién del mismo.
Grado de cumplimiento de los objetivos y Politica de calidad.
Oportunidades de mejora.

X3

S

X3

S

X/
**

3

*¢

X/
**

Es muy importante que en esta interpretacion de la norma se haga explicito este
requisito, ya que es comun que en las organizaciones no se analice de manera
adecuada la informacién que se genera en el sistema de calidad.

21.5 Mejora

Los sistemas de calidad tienen como propésito fundamental generar un ciclo que
permita la mejora. La empresa no se debe conformar solo con mantener requisitos
minimos, hay que darse la oportunidad de mejorar. La mejora inicia con la medicion
de los principales aspectos del proceso, del producto, la satisfaccion del cliente y se
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complementan con las auditorias. Como resultado de las mediciones se obtienen
informacion para la mejora.

Las acciones correctivas y las acciones preventivas se podrian designar acciones
controladas, que son oportunidades de mejoras descubiertas, descritas como
acciones correctivas o acciones preventivas. Lo que se debe demostrar en todo
momento es que se cuenta con un programa de trabajo, que se le dé seguimiento,
y que las acciones se cumplan con tiempo y forma de acuerdo a las necesidades y
del propio sistema de calidad.

21.5.1 Acciones Correctivas

Las acciones correctivas son el mecanismo de mejora que permite evitar que se
repitan los errores. Una accion correctiva debe analizarse con mucho cuidado. No
es cuestidon de satisfacer un criterio de la norma, o de obtener evidencias para las
auditorias de certificacion, es la oportunidad de mejorar.

Existen métodos de analisis que permiten determinar la causa de la raiz como son
diagrama de Ishikawa, analisis FODA, etc.

21.5.2 Acciones Preventivas

Plasencia Cigars S.A determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
tomadas son apropiadas para los efectos de los problemas potenciales
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Anexos
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» Registro
. e - Lugar de| Tiempo de
N° Nombre Codigo | Responsable | Identificacion Archivo Archivo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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» Propuesta de Formato Acta de Revision por la Gerencia

N° de Revision: @
PLASENCIA
Dia Mes AfRo Dia Mes Afo
Fecha de Corte de la eI ., 2L
., Elaboracion del
Informacion
Informe
Cumplimiento de los objetivos de calidad
Objetivos de Calidad ®
PLASENCI
Objetivo Meta Situacion Actual Observaciones
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» Consolidaciéon y andlisis de quejas y/o reclamos

PLASENCIA

ssssss

Quejas y Reclamos

N° De quejas y/o
reclamos recibidos

N° De quejas y/o
reclamos solucionados

% de resolucion de
quejas y/o reclamos

Observaciones
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» Satisfaccién del cliente

items de PLASENCIA Auditorias Variacion*
comparacion Anterior Actual (anterior-actual)
N°: Fecha: N°: Fecha: - ¥
N° de no
conformidades

N° de posibles no
conformidades

*Nota: % de resolucion de quejas: [1- [(X-Z)/X] * 100]

Dénde:

e X:numero de quejas recibidas
e Z:numero de quejas solucionadas

Resultado de Auditorias Internas

Comparativo con Auditoria Interna anterior
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» Consolidacion y andlisis de quejas y/o reclamos

@
FULSGE“NSI:IA
(o) 0, 1A
N° de no conformidades N de_ no /o de resolucion -
. . conformidades de no Observaciones
definidas . .
solucionadas conformidades
*Nota:

% de resolucion de No Conformidades: [1- [(P-S)/P] * 100]
Donde:

e P: nimero de no conformidades definidas
e S:numero de no conformidades solucionadas
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» Estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora

®

PASEAD

%o de Acciones

Tipo Denhimidast | Implementadas | {ementadas*

Accion Correctiva

Accion Preventiva

Accion de Mejora

TOTAL

Nota:

% de resolucion de acciones correctivas, preventivas y/o de mejora:
[1- [(D-S)/D] * 100]

Donde:

e D: numero de acciones correctivas, preventivas y/o mejora definidas
e S:numero de acciones correctivas, preventivas y/o mejora solucionadas
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» Seguimiento a la Revision Anterior
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Accion de Mejora Responsable Estado (seguimiento)

» Propuesta de formato Plan de mejoramiento
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Acciones de mejora | Responsables Tiempo Recursos
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» Solicitud de personal

o colaborador

N° de Solicitud: C)
PLASENCIA

Area:

Responsable:

Puesto Vacante:

Formacion necesaria:

Experiencia minima:

Caracteristicas especiales:

Otro requisito

Firma Responsable del Area.

Tabacalera Plasencia Cigars S.A

Elaborado por Rosario Castillo, Luis Carlos Zamora, Silvia Zamoran

®

PLASENCI



	Tesis Gestion de Calidad.pdf (p.1-102)
	Manual de Gestion de la calidad 20-01-18.pdf (p.103-157)

