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Resumen

Este estudio se basa en un Manual de Gestion de la Calidad para la mejora de los procesos

productivos de la empresa Plasencia Cigars en la ciudad de Esteli-Nicaragua

Un manual de Gestion de la calidad se fundamenta es un documento donde se especifican
la misién y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la

calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.

Para llevar a cabo este estudio se desarroll6 una serie de actividades y procesos, como el
establecimiento del enfoque de la investigacién definido como mixto y de tipo narrativo

y se utilizaron instrumentos como entrevistas, observacion directa y encuestas.

El objetivo de este estudio fue evaluar la situacion actual de la empresa en cuanto a
calidad, en base a la norma 1SO 9001:2008, se determinaron los aspectos en los cuales la
empresa puede mejorar y al final se propusieron estrategias para la mejora de la gestion
de la calidad, las cuales fueron recomendadas a la organizacion para la mejora de los

procesos productivos y el aumento de la calidad de sus productos.
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Quality management, for the improvement of the production processes
of Plasencia Cigars S.A Esteli-2017

Summary

This study is based on a Manual of Quality Management for the
improvement of the productive processes of the company Plasencia Cigars
in the city of Esteli-Nicaragua

A quality management manual is based on a document that specifies the
mission and vision of a company with respect to quality as well as the quality
policy and the objectives that aim to comply with said policy.

To carry out this study, a series of activities and processes were developed,
such as the establishment of the research focus defined as mixed and
narrative, and instruments such as interviews, direct observation and surveys
were used.

The objective of this study was to evaluate the current situation of the
company in terms of quality, based on 1SO 9001: 2008, the aspects in which
the company can improve were determined and in the end strategies were
proposed to improve the quality management, which were recommended to
the organization for the improvement of production processes and the
increase of the quality of their products.

Keywords: Quality management, production process, cigars, 1ISO 9001:
2008 standard.

PLASENCIA CIGARS S.A 2



Gestion de calidad, para la mejora de los procesos productivos de Plasencia Cigars
S.A Esteli-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, tamafos y ligas de los
puros que son elaborados en dicha area.
Estableciendo de la misma manera, los
puntos criticos en cuanto a la elaboracién

de los mismos.

Se realizard un diagnostico inicial al rea
de produccion, como parte
complementaria se llevardn a cabo
entrevistas al personal, como lo son
encargados de areas; para informanos y
constatar como es la manera en la que la
empresa labora, cudles 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
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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 traves de la
implementacion, mediante un Manual de
Calidad.

De igual manera se llevara a cabo la
utilizacion 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 hablard 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 vy 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
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vez, se encuentran en una constante
competencia para ser mejor. El cual los
orillaa 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 creacion 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.

Por este motivo cabe resaltar que la

importancia de un manual de gestion en
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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.

Materiales y métodos
Tipo de estudio

Ubicamos estd investigacion en un
enfoque mixto debido a que aborda
variables del enfoque cualitativo vy
cuantitativo; se basa en la interaccion
directa entre el investigador y el medio
investigado. Dicha investigacion es
narrativa ya que se pueden incluir
estrategias metodologicas, fuentes de
informacion de la misma forma técnicas
para recoleccion de datos como
observacion

encuestas, entrevistas,

directa.
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Para consensuar la informaciéon 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.

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 produccién

de la empresa Plasencia Cigars.

La entrevista realizada a 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 &rea
de produccién 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 atodo
el proceso de construccion de los puros.

Asi de esta misma manera los criterios

de evaluacion mediante observacion

directa de las labores presentes en el are

de produccion.

Resultados de las encuestas

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

Tiempo de laborar
4 Loy
2 "‘ ;

[

5

= 3 meses = 1afo 2 afios 2.5 afios

= 8afios = 13 afios = 15 afios

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

¢Tiene usted conocimientos
sobre el término de calidad,
tanto en la recepcion de
materia prima, producciony
producto terminado?

= Si = No
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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 &rea

de produccion.

Sin menos preciar un 22% de los
encuestados no conocen 0 no han
escuchado acerca del termino calidad en
que infiere esto, en la poca aplicacion o
falta de conocimientos para una mejor
elaboracion de lo que son los cigarros a
mano (PUROS DE TABACO) y por
ende los estandares tienen mayor
rigurosidad y la producciéon de dichos
colaboradores tiende a bajar ademas se
incurren en otros gastos como mano de

obra y materia prima ya utilizada.

¢Como calificaria usted la
calidad de produccion que
desarrolla la empresa?

- .

= Regular = Buena = Muy buena = Exelente

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

La calidad ademas de ser algo muy
extenso se presentan distintos criterios
para cada una de las personas en
referencia algin 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 produccion
es muy buena debido a que estos son

colaboradores que han  venido

PLASENCIA CIGARS S.A
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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.

éConsidera necesario el
uso de manual de gestién
de calidad?

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

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.

¢De ser positiva su
repuesta en la pregunta
anterior, ¢ Considera que
el personal de la...

0

=Si = No

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

En este ambito la empresa es la

encargada de dar a conocer a todos sus

PLASENCIA CIGARS S.A
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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 estan  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
empresay 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.

éCree usted que al
implementar medidas de
gestion de calidad
disminuyen riesgos de
pérdidas por...

0
23
=Si = No

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

PLASENCIA CIGARS S.A

Al implementar nuevas medidas de
control de calidad y siendo bastantes
rigurosos, se pretenden aminorar costos
por materia prima daflada 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 nameros de fallos que

Se presentan actualmente.

¢Conoce usted si la
empresa cuenta con un
area de control de
calidad?

8

Vﬁ

Si © No

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar
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Muchas de los problemas se dan por
faltas de conocimientos de las distintas
areas que 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
elaboracion del producto son por falta de
conocimiento de los mismo
colaboradores con respecto a lo que estan

realizando.

éSabe sila empresa ha
sido certificada por
sistemas de gestion de
calidad?

10

\ /13

Si = No

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

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

organico.

éHa recibido capacitacion
sobre calidad por parte de
la empresa?

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

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 que 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.

PLASENCIA CIGARS S.A
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éUsted conocessi la

empresa cuenta con
algun instructivo sobre
calidad de su producto?

=y

= Si = No

Fuente: propia a partir de la encuesta aplicada a
trabajadores de Plasencia Cigar

La falta de conocimientos previos o poca
incentivacion por parte de la empresa de
que 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 elaboracion de puros.

Anélisis de entrevista
Segun la entrevista realizada a 1
responsable de calidad , al jefe de
produccion y a dos revisadores se aplico
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 construccién
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

PLASENCIA CIGARS S.A
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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 conformacion
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 quema el
puro se va por donde mas débil tiene de
presencia de tabaco.

Conclusion

El sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008, representa una oportunidad
de mejora en la Gestion 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.

PLASENCIA CIGARS S.A

Proyecto de investigacion: Gestion de la
Calidad para la elaboracion de puros y la
mejora de los procesos productivos, de la
empresa Plasencia Cigars en la ciudad de
Esteli-Nicaragua para el 1l Semestre del
afio 2017

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

De igual forma para lograr nuestro
principal objetivo se tuvo que plantear
metas las cuales nos ayudarian a
completar nuestra investigaciéon, de
manera exitosa podemos decir que se
logré6 alcanzar  fundamentar  los
elementos tedricos en cuanto a Gestion
de Calidad para fortalecer los
conocimientos y conocer cuales son las
herramientas que se utilizan para llevar a

cabo dicho manual de igual manera sin
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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.

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 la calidad 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
consiguié 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 area 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

PLASENCIA CIGARS S.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
que 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
salon de produccion enfocado y con base
en la calidad en cada uno de sus
colaboradores que sean quienes
presenten y elaboren los mejores puros

premiun de todo el mundo .

Y por ultimo para finalizar con nuestros
objetivo planteado, logramos proponer el
manual de Gestion de la Calidad a los
directivos de la empresa, donde
conseguimos manifestarles cuan
importante era la implementacion 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
implementacion de dicho manual debido

a que su principal enfoque es al
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mejoramiento continuo que favorezca el
crecimiento diario y seguro de la

empresa.

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) 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 actualizacion sobre temas
concernientes para cumplir con el
objetivo de la empresa y al mejoramiento
continuo, para el mantenimiento de

sistemas de gestion de calidad.

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

de Gestion de la calidad.

3) Realizar auditorias internas cada
semestre con el fin de detectar posibles

PLASENCIA CIGARS S.A

fallas y establecer acciones preventivas y

correctivas.

4) Establecer personal capacitado que se
encargue de la implementacion de las
politicas de Calidad dentro de la

empresa.

5) Tomar conciencia que implantar un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma 1SO 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.

6) Mejorar el departamento de gestion de
la calidad del area de produccion, con un
namero de personal idoneo y
herramientas necesarias, para mejorar

los controles de calidad de cada area.

7) Efectuar la aplicacion del Manual de
Calidad de manera adecuada vy

actualizarlo cada vez que sea necesario.

8) Mayor flexibilidad y acceso a
informacidn sobre la empresa Plasencia
Cigars para la actualizacion de este
manual y otros estudios a realizarse en

un futuro, para lograr mejora continua.

13



Gestion de calidad, para la mejora de los procesos productivos de Plasencia Cigars

S.A Esteli-2017

Referencias

v

<\

N N NN

César Camison, T. F. (2006). Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos
y sistemas. Madrid.

Duaran, M. U. (1991). Gestion de Calidad. Espafia.
Franklin, E. B. (2007). Auditoria administrativa: gestion estratégica del cambio.

ISO. (2000). NMX-CC-9000-IMNC-2000: Sistemas de Gestion de calidad,
Fundamentos y vocabulario. Mexico.

ISO 9000:2000. (s.f). Normas ISO. Obtenido de Normas ISO:
https://www.isotools.org/normas/

ISO. (s.f.). Irga. Obtenido de http://www.lrga.es/certificaciones/iso-9001-norma-
calidad/

Joseph M. Juran, A. B. (2001). Manual de calidad. Madrid: S.A. MCGRAW-
HILL/ INTERAMERICANA DE ESPANA.

Metodologia de la investigacion. (s.f). Obtenido de
http://blog.uca.edu.ni/jmedina/2011/06/15/tipos-de-investigacion-cientifica-2/

Metogologia (Vol. II). (2010). Barcelona, Espafia. Obtenido de Blogger.
Peneque, R. J. (1998). Metodologia de la Investigacion. La Habana.
Sampieri, R. H. (s.f.). Metodologia de la investigacion . Sexta ediccion .

Santos, D. d. (1996). Calidad total: fuente de ventaja competitiva.

PLASENCIA CIGARS S.A 14



