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Resumen

El presente trabajo posee informacion técnica real y confiable, enfocado en la
elaboracién de un manual de gestién de calidad, para la elaboracién de Puros en la
empresa “Joya de Nicaragua S.A”, localizada en la ciudad de Esteli, Nicaragua, con el
propésito de brindar un documento basico, atil y sencillo.

Es menester 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 produccion mediante los métodos de observacion
directa, la aplicaciéon de encuestas realizadas al personal. Se ha logrado identificar
algunos puntos criticos en el sistema de calidad empleados en la empresa, con base a
este analisis se brindan las posibles soluciones para mitigar y/o reducir los fallos
producidos o bien se puedan presentar en el futuro.

Los datos recopilados y tratados de forma real determinan, que el 68.57% de las
personas aseguran que no poseen especificaciones escritas que ayuden a mantener
un procedimiento estandarizado, y que colabore con la mejoria continua de la calidad.
De alli nuestro interés por presentar este manual de gestién de calidad, tomando en
cuenta los criterios anteriores.

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 aplicacién estipulados en este manual
de gestion de calidad. Esperando asi, que la empresa, abra las puertas a una evolucion
empresarial; que permite incorporarse con calidad en el mercado local, nacional e
internacional.

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos
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Introduccioén.

Historicamente se ha expresado que desde hace varios siglos existen estandares de
calidad que no son sustancialmente diferentes. Las estrategias y las herramientas para
aseguramiento de la calidad pueden haber cambiado, pero las expectativas basicas de
los clientes, han sido practicamente constante durante mucho tiempo.

La calidad aun cuando la demanda ha sido parte de la naturaleza humana, es
comparable con la cuantificacion de la calidad y el establecimiento de estandares
formales de calidad. Estos indudablemente un fenédmeno del siglo XX. La atencion de la
calidad durante las ultimas dos décadas, ha creado un mercado global de
consumidores enfocados también en la calidad. Los demandantes piensan que saben
lo que significan, que pueden reconocerla cuando la ven y muy importante, esperan e
inclusive se enfocan en la calidad de producto y servicio.

En los ultimos afios en Nicaragua la calidad ha adquirido una gran importancia en todos
los niveles de la sociedad. Actualmente se define la calidad como la satisfaccion total
de todas las partes del tejido de la sociedad. Las empresas cada vez mas se han
sumado a las politicas de calidad, sino por los grandes beneficios econémicos que
generan las inversiones en materia de calidad.

Los consumidores, cada vez mas concienciados, exigen que los productos que
adquieren cumplan una serie de especificaciones. Ademas que tengan marcas de
calidad asignadas, que les garanticen la satisfaccion personal.

Es asi que este Manual plantea la necesidad de potenciar el Control de Calidad en la
Produccién de Puros. De tal manera que el estudio minucioso del mismo, conlleva a
ubicar a la Empresa en la novedad de la Politica Empresarial, definiéndola como la
manufacturera con mayor liderazgo en Nicaragua.

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos Pagina 8
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Il. Objetivo General
Evaluar los niveles de calidad que posee la empresa “Joya de Nicaragua”,
mediante técnicas en gestiones de calidad durante el proceso de elaboracion de

puros que logre mejorar la competitividad en el mercado internacional, mediante la
implementacion de un manual de gestion de calidad

1. Objetivos Especificos
1. Diagnosticar la situacion de los proceso de produccion en funcion de la calidad.

2. Realizar una propuesta a la empresa Joya de Nicaragua de un manual de
control de calidad para la elaboracién de puros.

3. Determinar la rentabilidad econdmica de la implementacién de un manual de
control de calidad para la empresa Joya de Nicaragua.

4. Presentar a la directiva de “Joya de Nicaragua” la propuesta que genere
cambios y aceptacion en la Gerencia General.

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos Pagina 9
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V. Planteamiento del Problema

La inexistencia de un manual de control de calidad en los procesos de produccién de
puros en la fabrica Joya de Nicaragua es uno de los problemas que se puede
identificar. Este manual ayudaria a desarrollar los niveles de calidad en la empresa y
asegurar su funcionamiento con eficacia.

Durante las visitas que se realizaron en la empresa Joya de Nicaragua, se identificd
que los procesos de control de calidad que se realizan en las areas de produccién son
tratadas de forma empiricas. Por cuanto no se aplican los controles necesarios para el
aseguramiento de la calidad, limitando asi la mejora continua de la misma.

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 operacion de la empresa.
Al no implementar un manual de control de calidad impediria la identificacion de fallas
en la produccién y la mejor forma de corregir esos fallos.

Por tal motivo, incurriria en la no aplicaciébn de sistemas de calidad internacionales,
como lo es la ISO 9001:2008, que le brindaria a la empresa aumentar su mercado.
Esta organizacion existe en mas de 120 paises a nivel mundial, obteniendo un
reconocimiento que lo colocaria como la primera empresa nicaragliense de puros;
siendo lider en calidad de puros en todo el mundo.

Todo lo anterior se concretaria en la perdida de muchas oportunidades y de
incrementar sus utilidades. Asi como obtener mejores dividendos entre los
inversionistas, mejorar continuamente los niveles de calidad de los productos. Sus
trabajadores, que son la base de este rubro se beneficiarian y se impulsaria mas la
economia de la region.

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos Pagina 10



FAREM

Facultad Regional Multidisciplinaria

Gestion de calidad | 2014

V. Antecedentes de la Empresa

JOYA DE NICARAGUA, S.A. es una empresa ubicada en la ciudad de Esteli, a 147
kilbmetros de Managua, en direccion norte. Esta empresa fue creada a finales de los
afios 60 en Esteli, donde los expertos del Caribe iniciaron el cultivo del tabaco; con el
fin de abastecer de relleno y envolturas a los fabricantes de América. La demanda de
tabaco en América no superod las expectativas, por lo que la solucion fue abrir una
fabrica de puros y cigarros manufacturera de exportacién en Nicaragua.

Historiadores y ex funcionarios estadounidenses concuerdan con esta anécdota. El 7
de febrero de 1962, el entonces presidente estadounidense, John F. Kennedy, fanatico
del puro cubano, firmé la orden ejecutiva que estableceria oficialmente el blogueo
comercial contra el régimen de la isla. Luego de que sus colaboradores le aseguraran
gue tendria provision suficiente en bodega de sus puros favoritos.

Afos después, dos cubanos emigrantes -Simén Camacho y Juan Francisco Bermejo-
llegaron a establecerse en Nicaragua, a sembrar tabaco en las localidades de Esteli y
Jalapa, con semilla cubana. Solo pensaban producir tabaco, pero concluyeron que por
el bloqueo a Cuba, el mercado de puros en Estados Unidos estaba sediento e
insatisfecho. Ampliaron la inversién a una fabrica de puros, bajo la figura juridica de
Nicaragua Cigars S.A. El primer embarque de sus tabacos sali6 a suelo
estadounidense en noviembre de 1968.

“Esos puros nicaragiienses, con base de semilla cubana sembrada en nuestras tierras,
llegaron en el momento ideal al mercado de Estados Unidos. Fue una gran oportunidad
comercial, de hecho, se habian agotados los inventarios de puros cubanos y habia una
gran demanda en las tiendas de tabacos. Asi que “Joya de Nicaragua” entré y empezo
a venderse, expandiendo asi, su mercado.

Uno de los clientes, quizas el mas importante en el mercado de Estados Unidos, fue la
propia Casa Blanca, donde se cumplia con un ritual protocolario. A los invitados, luego
de la cena, se les hacia pasar al Green Room (Salén Verde), donde les ofrecian
degustar el puro oficial, junto con el café o una copa de cofiac. Al terminarse el
inventario de tabacos cubanos, se busco en el mercado local y el mas cercano, en
sabor, aroma y fortaleza, era el de Joya de Nicaragua. Asi entr6 el tabaco
nicaraguense al edificio situado en el 1600 de la Avenida Pennsylvania, en el Distrito de
Columbia.
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La produccidén se multiplico. Se construyé una nueva fabrica, amplia, de dos plantas,
donde esta actualmente. Alli se han producido de 6 a 8 millones de unidades anuales
de puro netamente nicaragiense.

En 1971, el entonces presidente Anastasio Somoza Debayle visitd oficialmente la Casa
Blanca, llevando consigo varios regalos, entre ellos una caja de puros “Joya de
Nicaragua”. El presidente Richard M. Nixon le revel6 que ese era el tabaco oficial de la
Casa Blanca, desde los tiempos de su predecesor, Lyndon B. Johnson. Segun
Martinez Cuenca, alli le despert6 la codicia a Somoza Debayle por aduefiarse de la
fabrica de puros y su exitosa marca.

La oportunidad aparentemente llegé a través de préstamos que Camacho y Bermejo
hicieron a la Banca estatal, bajo el poder de Somoza Debayle. Por esa via, segun
Martinez Cuenca, el dictador nicaragiiense terminé apropiandose del 100% de las
acciones de “Joya de Nicaragua”. Por esa razon, al ser derrocado militarmente en julio
de 1979, la empresa fue confiscada y paso a ser administrada por el Estado y luego por
los trabajadores. En 1994, casi en bancarrota, sin mercado externo, ni capital, se puso
a la venta, bajo un proceso de privatizaciéon, a la par de otras empresas otrora
“propiedad del pueblo”. Alli intervinieron Martinez Cuenca y sus socios espafioles.

En el 2008, Martinez Cuenca, socio y presidente de “Joya de Nicaragua”, recorrid
alrededor de 6000 millas en una gira de mercadeo. Cubrié casi diez estados de
Estados Unidos y mas de 157 tiendas de tabacos, en menos de seis meses. En cada
evento se encontrd cara a cara con sus clientes, con los fans de la linea de “Joya de
Nicaragua”, a quienes estrecho6 las manos, firmo cajas, les hablé del tabaco producido
en la fbrica de Esteli, desde hace 40 afios.

El 70% de los clientes, en Estados Unidos, son personas de clase media-baja, desde
obreros hasta profesionales.

En la actualidad 2014, se producen alrededor de 2 millones de estos puros que se
definen como “auténticamente nicaraglenses” y se venden en 34 paises del mundo,
siendo sus principales mercados Estados Unidos y Europa, “JOYA DE NICARAGUA,
S.A”. opera desde hace 14 anos bajo el régimen de zona franca.
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VI. Antecedentes del Problema

Como en toda empresa existen problemas internos ya sea econoémico, de personal o
de produccion. Actualmente en las empresas de manufacturas unos de los mayores
indice de problemas que se pueden detectar, es en la calidad. La industria
manufacturera del puro no es la excepcion.

En la empresa “Joya de Nicaragua” al comienzo de sus operaciones no contaba con un
manual de gestion de la calidad, para controlar el sistema de produccién. Hasta el
momento, solo se ha realizado un estudio para la evaluacion de calidad, pero no
propiamente para la elaboracion de un manual.

“‘Joya de Nicaragua” ha seguido una linea de produccion estrictamente empirica
trasmitiéndose de generacién en generacion. Por lo que no tienen un documento con
gue regirse en cuanto a hormas de control en calidad.

El puro (cigarro), en la mayoria de las tabacaleras estelianas es elaborado a mano, y
como el factor preponderante en esta industria es la calidad, los margenes de errores
debe ser minimo y la forma de realizar o hacer el producto debe de contener un alto
grado de calidad para ser altamente competitivo con el resto de empresas.

Aunque con los datos compilados pudimos constatar el margen de error o de fallos en
la empresa no equivale al 0% como es el ideal. Por el mismo factor, la falta de
documentacion para la operacion de las distintas etapas de produccion, es lo que no
permite presentar un procedimiento estandar.
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VII.  Justificacién.

Esta investigacion tiene la intencion principal de servir como guia, para la industria de
cigarros puro en su implementacion y desarrollo de una cultura sobre calidad,
fortaleciendo competitividad. Potenciando la calidad Gnica, asi mismo que sus ventas
alcancen un alto indice de ingresos para “Joya de Nicaragua”. A su vez pueda
satisfacer tanto a los clientes como a la industria en particular.

La propuesta explicara como opera el sistema de calidad de la empresa “Joya de
Nicaragua”, asi como las politicas generales que rigen el area de Control de Calidad.
Explica también la manera en que se da cumplimiento a cada uno de los requisitos o
normas que rigen a la empresa.

Al realizar este documento también se pretende disminuir los costos de produccion al
implementar una serie de pasos que den un mejor aprovechamiento de la materia
primay en mano de obra. Con ello se pretende disminuir errores en los procesos que
se realizan en controles de calidad, pues este es empirico en “Joya de Nicaragua”.

Afirmamos que esta propuesta definird los estandares de calidad que la Empresa
pretende impulsar actualmente. Por consiguiente sera perentorio la aceptacion y
evaluacion de la Propuesta que se presenta en este documento. La implementacién del
manual conllevaréa al logro de éxito en la produccion manufacturera en la produccion de
Puros de la Empresa, objeto del estudio.
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VIIl. Marco Teorico.

A lo largo de la historia encontramos multiples manifestaciones que demuestran que el
hombre ha conseguido satisfacer sus necesidades adquiriendo aquello que le
reportaba mayor utilidad. Asi, de una forma u otra, se preocupaba cada vez mas por la
calidad de lo que adquiere. Es conveniente analizar desde el enfoque de nuestra
carrera el proceso historico que ha desarrollado hasta alcanzar el actual enfoque
integral. Distinguiendo cinco etapas claves como son. Edad Media y Revolucion
Industrial; Revolucion Industrial finales del siglo XIX; Administracion cientifica “Il guerra
mundial”’; Guerra mundial en la década de los sesenta; y década de los ochenta y
noventa. (Guill, 2000)

l. Edad media e inicio de la Revolucién Industrial.

A partir del siglo XVII se produce la separacién entre la ciudad, el mundo rural, y el
desarrollo del comercio internacional. Proceso que fue provocando que los artesanos
se concentrasen en las ciudades. De esta forma, adquirié gran importancia la figura del
mercader que compraba la produccion de los artesanos para posteriormente
comercializarla, permitiendo a estos dedicarse exclusivamente a su tarea productiva.

Esta relacion fue intensificandose, hasta llegar a la concentracion de los artesanos que
guardaban relacién con un determinado comerciante en un solo local. Consiguiendo las
ventajas de la produccidon a mayor escala, la division del trabajo la especializacion.
Durante esta fase anterior a la produccion en masa, la calidad se basaba en la
habilidad y reputacion de los artesanos. (Guillo, 2000)

I. Revolucion Industrial a finales del siglo XIX

Con la Revolucion Industrial, los artesanos siguieron caminos diferentes. Algunos de
ellos continuaron como hasta entonces, otros se transformaron en empresarios,
mientras el resto se convirtié en operarios de las nuevas fabricas, produciéndose una
restructuracion internas en las fabricas como forma de adaptarse a las nuevas
tecnologias y a los mayores volimenes de produccion.

Durante toda esta etapa, los productos manufacturados elaborados tanto por los
artesanos como por los operarios de las fabricas, se ajustaban a los gustos de la
época, de esta forma, existia una estrecha comunicacion entre el fabricante del
producto y el cliente, que permitia que el articulo fabricado cumpliese de forma
completa los deseos del consumidor. Por consiguiente, la calidad continuaba
dependiendo y era cuidada individualmente por el artesano u operario.
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Il. Administracion cientifica durante el periodo de la Il guerra mundial.

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparece totalmente esa
comunicabilidad que existia entre fabricante y cliente. Se inicia un proceso de division y
estandarizacion de las condiciones y métodos de trabajos. Aparece la vision de
Frederick Winslow Taylor, implicando la separacion entre la planificacion y la ejecucion
del trabajo con el fin de aumentar la productividad. Este trascendental cambio provocoé
inicialmente un perjuicio en la calidad del producto o servicio. (Guillo, 2000)

Asi mismo, con la produccion en serie, siguiendo los principios clasicos de organizacion
cientifica del trabajo de Taylor, era facil que se produjera un error humano, que se
olvidara colocar una pieza, o se entregara un articulo defectuoso. De esta forma
surgieron los primeros problemas relacionados con la calidad en la industria.

Como solucion, se adoptd la creacion de la funcion de inspeccién en la fabrica,
encargando a una persona responsable de determinar que productos eran buenos y
cuales malos, eliminando a medida que este periodo iba avanzando la preocupaciéon o
responsabilidad de los operarios por la calidad y traspasandola al inspector.

No obstante, en ese momento la calidad no era realmente un problema a considerar,
pues los mercados estaban pocos establecidos. Por lo que absorbian con avidez la
mayor parte de los productos que se ofrecian. Asi que la calidad comienza a estudiarse
en el ambito empresarial a principios del siglo XX, con el término inspeccién, concepto
gue ha ido evolucionando hasta llegar a entenderlo como prevencion.

V. Il guerra mundial década de los setenta.

Ya finalizada la Il Guerra Mundial, la calidad siguié dos caminos diferentes. Por un lado,
occidente continuaba con el enfoque basado en la inspeccion. Por otro lado debemos
destacar a Japon que comenz6 una batalla particular por la calidad con un enfoque
totalmente diferente al occidental como veremos a continuacion.

A inicio de los afios 50, mientras Japon se empezaba a aplicar el control de calidad con
una amplia difusion de los métodos estadisticos, en occidente su aplicacion era mas
limitada. La menor importancia que le daban las empresas occidentales se debia a que
la calidad no era considerada como un problema, puesto que se enfrentaban a un
mercado de demanda donde sus productos se vendian con facilidad. (Guillé, 2000).
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Hasta este momento, el control de calidad tenia un limite ya que se centraba
principalmente en la planta productiva. Sin embargo, las lecciones del Dr. Juran sobre
el arte del Quality Management y el significado de la calidad ampliaron el enfoque mas
alla de la simple inspeccion de productos. Estas premisas basicas fueron escuchadas
en Japon, pero no en EE.UU.

De esta manera Japoén, durante la década de los 50 comprendié que para no vender
productos defectuosos era necesario producir articulos correctos desde el principio. Por
consiguiente, pese a que el control de calidad se inicié con la idea de hacer hincapié en
la inspeccion, pronto se pasoé a la prevencion como forma de controlar los factores del
proceso que ocasionaban productos defectuosos. (Guillo, 2000).

IX. La calidad

Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que permite
gue 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 percepcién 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. 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 ampliaciébn 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)
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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 produccion con el objetivo de
dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la
calidad sea lo que debe ser.

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

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

Il. Importancia de la calidad

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

1. Costo y participaciéon del mercado: Las mejoras en calidad llevan a una mayor

participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucion de fallas, re-
procesos y garantias por devoluciones.

Prestigio de la organizacién: 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 organizacion
entera.

Implicaciones internacionales: En este momento de globalizacion, la calidad
€s 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.
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Il. Perfil de un productor:
Las reglas basicas de calidad aceptadas por mucho tiempo, estan cambiando a las
areas basicas como:

e Responsabilidad de calidad (productor-vendedor asumen obligacion de su
producto o servicio e incluirlos en sus costos)

e Demandas de calidad (ante la gran gama de productos se han demandado
mayor calidad)

e Niveles de calidad progresivamente mas alto(mas éxito de un producto mayores
niveles de calidad)(Fuente: Propia)

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.

Demanda sobre la calidad.

La demanda se define como la cantidad y calidad de bienes y servicios que 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).

Niveles de calidad progresivamente mas altos.

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

e Calidad basada en el producto.
La calidad se sustenta exclusivamente en los aspectos técnicos y asume gue 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).

e 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”
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e 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”.

e 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 o0 necesidades constituyen el punto de referencia para la
evaluacion de la calidad (la calidad se logra como resultado del uso, no de la
produccion)”.

Aseguramiento de la calidad en manufactura:

Garantizar la calidad de manufactura estd en el corazén del proceso de la
administracion de la calidad. Es en este punto, donde se produce un bien o 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:

e Mejoramiento interno.

e Razones comerciales “marketing”.

« Control y desarrollo de proveedores.

o Exigencias legales o de nuestros clientes.

e Como primer paso hacia una Gestion Excelente.
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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:

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

o Conseguir realizar el producto o servicio en el minimo tiempo y al menor costo
posible.

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.

Evaluacion de proveedores

La calidad de los productos o servicios de una organizacion 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 innovacion
tecnoldgica en nuevos productos y servicios. Ademas puede trabajar activamente para
reducir continuamente los costos.
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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 utilizacién. Los objetivos principales del
aseguramiento de la calidad en la produccion son:

e« Minimizar costos.
o Maximizar la satisfaccion del cliente.
Planificacién del control de la calidad en la produccion

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

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

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

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

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

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

e Las pruebas y supervisiones que garanticen que estas actividades se realizan de
forma correcta y que el producto esté libre de fallo.

Verificacion de los productos

La verificacién 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.
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Control de los equipos de inspeccion, medida y ensayo

Algunas de las actividades necesarias para asegurar un buen control de los equipos de
medicidn 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.

Gestion de la calidad en los servicios

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.

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.
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Necesidades basicas del cliente
Las principales necesidades basicas de un cliente son:
e Ser comprendido.
« Sentirse bienvenido.
e Sentirse importante.
e Sentir comodidad.
« Sentir confianza.
« Sentirse escuchado.
e Sentirse seguro.
e Sentirse valioso.

e Sentirse satisfecho. (wikicalidad)

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 direccién
general de cada organizacion.” La politica de calidad necesita ser “relevante para las
metas de la organizacion del proveedor y las expectativas de los clientes” (James,
1997)

XI. Elemento Filoséfico

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

e 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)

e 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.

Il. Benchmarking

El benchmarking o puntos de referencia se utilizan para los procesos o actividades
similares que la organizacion realiza e involucra la seleccion de un estandar de
desempeiio conocido que representa el mejor de los mismos. Se trata de una simple
comparacién con practicas 0 procesos exitosos.

A continuacion 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.
Tomar accion para igualar o exceder el benchmark.

a s ownhpeE

Il. 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 nocion 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.

*NOTA: TQM (Totality Quality Management) Administracion de la Calidad Total.
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V. Participacion de los empleados.

Uno de los aspectos importantes del TQM es la participacion del empleado. Un
programa completo de participacion del empleado o incluye entre sus propoésitos 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 administracion 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. 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.

Desarrollo Organizacional: Los programas de capacitacion durante el trabajo ayudan
a mejorar la calidad. La ensefianza 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 numero 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.

Premios e Incentivos: La perspectiva de recibir pagos y bonificaciones por méritos
gue 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 aquellos casos en que sus sugerencias sobre mejoras del equipo o a los
procedimientos han sido redituables para la compafia toda.
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V. Orientacién para la prevencion

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 porque
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 variaciones son las que debemos investigar. Podemos mencionar
dos tipos de causas.

e 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 dispersién 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.

e Causas asignables: 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.

VI. Calidad en la fuente

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

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

e 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.
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En forma consistente, la literatura surge que el 85% de los problemas de calidad tienen
gue ver con los materiales y los procesos, y no con el desempefio 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 Direccion tendra que:

e Aceptar que el trabajador es el mejor inspector de calidad de su propio trabajo.
e Incluir al grupo de trabajo, a los departamentos y a los proveedores la nocion de
sistemas.
e Compromiso de la Direccién 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:

e Construccion de redes de comunicaciébn que incluyan e involucren a los
empleados.

e Supervisores abiertos y participativos.

e Cambios en el estilo de conduccién y comunicacion de los empleados de
produccién.

e Construir organizaciones con una cultura que tienda a la participacion.

e Técnicas formales como la creacion de equipos de trabajo y circulo de calidad.
(Roberto Carroz Paz, 2005)

Xll.  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
gue 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.
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XIl.  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 6ptimo de orden en el contexto de calidad. (Izaguirre,
2000)

XIV. 1SO 9001:2008

ISO (Organizaciéon Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de I1SO). El trabajo de
preparacion de las Normas Internacionales normalmente se realiza a través de los
comités técnicos de I1ISO. 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 coordinacion
con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion
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 votacién. La publicacibn 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,
Gestidn y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

Generalidades

La adopcién de un sistema de Gestion de la Calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestién de
la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno.

b) sus necesidades cambiantes.

C) sus objetivos particulares.
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d) los productos que proporciona.
e) los procesos que emplea.
f) sutamafio y la estructura de la organizacion.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir
los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los
propios de la organizacion.

1. Enfoque basado en procesos

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.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La aplicacion de un sistema de procesos
dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos,
asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse como
"Enfoque basado en procesos".

Una ventaja del “Enfoque basado en procesos” es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprensioény el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra
en la Figura 1. De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la
metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). 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.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
R e = de la direccién
Gestion de los Medicidon anakisis
recursos y mejora

Clientes

Clientes - — — — - Satssfacaon
=1 Entradas Realzacién Sahdas
Requisitos B clo@

Leyenda

—— Actividades que aportan valor
— — — m= Flujo de informacion

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

FiguraN° 1. (Internacional Standarizacion Organizacion (1ISO), 2008)
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Il. Objeto y campo de aplicacion

1. Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables*.

2. Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para
su exclusion. (Internacional Standarizacion Organizacion (ISO), 2008)

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados, y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacién para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente,
los legales y reglamentarios aplicables.

*NOTA: En esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica Gnicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él mismo.
b)  cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.
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I"l. Sistema de Gestion de la Calidad

1. Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestidon de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a)

b)
c)

d)
e)

f)

determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacién a través de la organizacion.

determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

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

asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos,

realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,

implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

V. Requisitos de la documentacién

1. Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a)

b)
c)

d)

declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

un manual de la calidad,

los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional.

los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control de sus
procesos.
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2. Manual de la Calidad

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

a) el alcance del sistema de gestidbn de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

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

c) una descripcion de la interaccidon entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

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 documento y deben controlarse de acuerdo con
los requisitos de I1SO.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

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

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de
los documentos.

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

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.
f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de

gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion.

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

1. Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestién de la calidad, asi como con la mejora continua
de su eficacia:
a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del

cliente como los legales y reglamentarios.
b) estableciendo la politica de la calidad.
c) asegurando gque se establecen los objetivos de la calidad.

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

2. Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

1. la informacion sobre el producto.
2. las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones.

3. la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

3. Seguimiento y medicion - Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la
organizaciéon debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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VI. Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) sea adecuada al propésito de la organizacion.

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) es comunicaday entendida dentro de la organizaciéon

e) esrevisada para su continua adecuacion.

VII. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

1. Responsabilidad y autoridad

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

2. Representante de la direccién

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

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

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad
y de cualquier necesidad de mejora.

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion*

*NOTA: La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre
asuntos relacionados con el sistema de aestién de la calidad.
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1. Comunicacion Interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacién se efectia
considerando la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

VIII. Revisién por la direccion

1. Generalidades
La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion como:

2. Informacién de entrada para larevision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) los resultados de auditorias.

b) la retroalimentacién del cliente.

c) el desempeiio de los procesos y la conformidad del producto .

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

g) recomendaciones para la mejora.
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3. Resultados de la revision

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

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

c) las necesidades de recursos.

IX. Gestion de los recursos

1. Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

2. Recursos Humanos.

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

3. Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan a la conformidad con los requisitos del producto.

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la
competencia necesaria.

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
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d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e) mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y
experiencia.

4. Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software).

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacion).

5. Ambiente de trabajo

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

X. Disefio y desarrollo

1. Planificacién del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo.

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo.

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

2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

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

a) los requisitos funcionales y de desemperio.

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c) lainformacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable.
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigtiedades y no deben ser contradictorios.

3. Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para
la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la producciéon y la prestacion
del servicio.

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto.

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y
correcto**.

NOTA: *La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propésitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y
registrarse de forma separada o en cualquier combinaciéon que sea adecuada para el producto y para la organizacién. **La
informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la preservacion del producto.
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4, Verificacion del disefio y desarrollo

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

XI. Compras

1. Proceso de compras

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

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

2. Informacién de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:
a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos.
b) los requisitos para la calificacion del personal.

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

3. Verificacion de los productos comprados
La organizacién debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.
Cuando la organizaciébn o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de

compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién
del producto.

XII. Produccién y prestacién del servicio

1. Control de la producciony de la prestacién del servicio

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

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.
b) Ila disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) el uso del equipo apropiado.

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

e) laimplementacion del seguimiento y de la medicion.

f) la implementacién de actividades de liberacidon, entrega y posteriores a la entrega
del producto.
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2. Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacién del servicio
cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o
medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente
después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio. La
validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

3. Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar
de ello al cliente y mantener registros.

4. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos
de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad
del producto con los requisitos determinados. La organizacibn debe establecer
procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse y se
realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.
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Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

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

b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion.

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién.

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con los

requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado.

XIII. Medicion, andlisis y mejora

1. Generalidades

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

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto.
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.
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2. Auditoria interna

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

a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos
por la organizacion.

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

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

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

XIV. Seguimiento y medicion

1. Procesos

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

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos Pagina 45



FAREM

Facultad Regional Multidisciplinaria

Gestion de calidad | 2014

2. Producto

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

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

3. Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante
una o mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) autorizando su uso, liberacibn o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente.
d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no

conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.
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Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos.

XV. Analisis de Datos

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

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
a) la satisfaccion del cliente.
b) la conformidad con los requisitos del producto.

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

d) los proveedores.
XVI. Mejora

1. Mejora continua

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

2. Accién Correctiva

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

a)
b)

c)

d)

f)

revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
determinar las causas de las no conformidades.

evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

determinar e implementar las acciones necesarias.
registrar los resultados de las acciones tomadas.

revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

3. Accion Preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a)
b)
c)

d)

determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
determinar e implementar las acciones necesarias.

registrar los resultados de las acciones tomadas.

revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. (Internacional
Standarizacion Organizacion (ISO), 2008)
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XV. Mejora continua (Kaizen)

El termino Kaizen es relativamente nuevo. De acuerdo a su creador, Masaaki Imai,
proviene de dos ideogramas japoneses: “kai” que significa cambio y “zen” que quiere
decir “para mejorar”’. Asi, podemos decir que kaizen es “cambio para mejorar’ o
“‘mejoramiento continuo”, como comunmente se le conoce. La esencia de la direccion
de la calidad es la mejora continua. En este sentido, el término kaizen significa mejora
continua, involucrando a todos los niveles de la Jerarquia Organizacional.

Los dos pilares que sustentan kaizen son los equipos de trabajo y la ingenieria
industrial, que se emplean para mejorar los procesos productivos. Su practica requiere
de un equipo integrado por personal de produccion, mantenimiento, calidad, ingenieria,
compras y demas empleados que el equipo considere necesarios. No es exclusividad
de expertos, master y doctorados en calidad o sistemas de produccion. Se practica con
la gente de planta coordinado por un facilitador.

Para hablar de la practica de kaizen, podemos decir que se realiza en un area, piso o
lugar donde ocurra la accion, no en las oficinas. Su objetivo es incrementar la
productividad controlando los procesos de manufactura mediante la reduccion de
tiempos de ciclos, la estandarizacion de criterios de calidad y de los métodos de trabajo
por operacion. Ademas, kaizen también se enfoca en eliminacion de desperdicio,
identificado como muda, en cualquiera de sus formas.

Muda significa desperdicios, aquello que hay que eliminar o mejorar. Se identifica por
comparacién con un estandar, con aquello definido como bueno o siquiera aceptable.
Precisamente fue Taiichi Ohno (1012-1990) ingeniero japonés de Toyota, quien creo el
concepto de muda al sostener que la mayoria del trabajo que se realiza en las plantas
de Toyota por ese entonces, no agregaba ningun valor porque estaba lleno de
desperdicios. En forma sistematica, Ohno reconocio siete mudas clasicas:
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Las mudas por sobreproduccion.
Las mudas por exceso de inventario.
Las mudas de procesamiento.

Las mudas por transporte.

Las mudas por movimiento.

Las mudas por tiempos de espera.

Las mudas por fallas y reparaciones.

La mejora en la empresa puede tener su origen en dos tipos de cambios: incrementales
(kaizen) o bruscos (innovacion). Estas modificaciones, normalmente originadas por una
alteracion en el entorno empresarial o bien como una forma de anticiparse al mismo,
provocan cambios organizativos. Asi, tanto a través de las transformaciones bruscas
como a través del kaizen, es posible producir un cambio en la organizacién. El kaizen
implica pequefias mejoras permanentes, mientras la innovacién supone una mejora
drastica como resultado de una inversion mas fuerte en tecnologia y/o equipo. El
meétodo kaizen se basa en la aplicacion de los

Siguientes cinco principios:

1.

Ordenar (seiri): Deshacerse de herramientas y equipos, stock y cualquier otro
elemento innecesario para el trabajo.

Organizar (seiton): Situar las cosas que van a utilizarse en orden, de manera
gue estén localizadas y preparadas cuando se necesiten.

Limpiar (seiso): Mantener limpio el lugar de trabajo (herramientas, equipos).

Aseo personal (seiketsu): Hacer del aseo y pulcritud un habito.

Disciplina (shitsuke): Seguir los procedimientos en el taller y tener disciplina
para cumplir con todo lo anterior. (Roberto Carroz Paz, 2005)
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de Google imagen)

Las 5S es una filosofia enfocada a la mejora de procesos y del ambiente de trabajo, asi
como al aumento de la calidad entre otras. Y es valido para todos los ambientes de
trabajo, taller, oficina, informatica, etc... Existe una Sexta “S” que es la Sensibilizacion,
gue es una ampliacién de la herramienta util para comenzar el desarrollo de las 5S
debido a que si un personal no se encuentra sensibilizado es muy dificil que se adapte
a los cambios en su lugar de trabajo.

Mejora continua como Kaizen e innovacion

El hecho de que la filosofia de la direccion de la calidad se centre en el Kaizen no
significa que la innovacién pueda o deba ser olvidada. En realidad, ambas son
complementarias y necesarias, ya que generalmente el mercado demuestra que una
empresa que desea mantener su nivel actual, debera como minimo mejorar
progresivamente, ya que en caso contrario sus competidores seran los que avancen.
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El centrarse Unicamente en innovacion no es la respuesta a estos cambios tan
profundos en las condiciones del mercado. Por el contrario, las mejoras graduales a la
vez que continuas garantizan la constante adecuacién de las empresas al mercado»
De esta manera, la innovacion debe ir acompafiada de pequefios cambios para que no
desaparezcan los efectos beneficiosos de la misma y conseguir asi, una ventaja
competitiva que seria dificil de alcanzar con s6lo uno de los dos componentes En
consecuencia, el enfoque de la direccion de la calidad equilibra el kaizen y la
innovacion para conseguir mejorar de forma permanente.

Asi, la empresa espera mejorar su eficiencia rapidamente con los cambios bruscos y
lentamente con los incrementales. De esta forma, la empresa debe innovar cuando lo
crea oportuno y mejorar constantemente. En este sentido, es normal que, durante
tiempos de cambios revolucionarios las organizaciones reaccionen rapidamente, pero
durante periodos de relativa calma se concentren en la mejora incremental. (Guillg,
2000)
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Il. Implementacion de un proceso de mejora continua.

Los conceptos de mejora continua indican que si se logra controlar un proceso
dejandolo estable en el tiempo reduciendo sus variaciones, podra luego ser mejorado
reduciendo estas variaciones o redisefidandolo con el fin de obtener de calidad que
satisfagan tanto al cliente externo como al interno.

A continuacion se indica los pasos a seguir para la correcta implementacién del
modelo, como principio fundamental de la administracion de la calidad o sus siglas en
ingles TQM (Totality Quality Management), diremos que todas las organizaciones
tienen procesos que pueden ser susceptibles de analisis y mejora. Los pasos que
componen este analisis y sus respectivas mejoras son los siguientes: (Roberto Carroz
Paz, 2005)

1. Identificar al proceso objetivo: en general, existen cuatro formas de comenzar
esta tarea:
a) ldentificando un problema que se quiere resolver.

b) ldentificando una oportunidad de mejora en un proceso en especial.
¢) ldentificando nuevos requerimientos de los clientes.
d) Presentacion de un proceso critico que la organizacion decidio atacar.

2. Nombrar un duefio del proceso: en esta etapa, la Direccidon, el comité de
calidad o el gerente que pretende mejorar procesos, establece que area se
encuentra el problema y nombra a un duefio del proceso de mejoramiento y aun
equipo de trabajo para esta tarea.

Este duefio sera el responsable de llevar adelante la tarea de mejora. Es

precisamente en esta etapa donde se definen los objetivos del proyecto, los
recursos que se requieren, las atribuciones y el tiempo que incurrira.
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3. Describir el proceso: el duefio y su equipo de trabajo realizaran una
descripcion del proceso actual definiendo como se presenta y como esta
operando. Esta descripcidon sera lo mas detallada posible porque de ella surgiran
cuestiones tales como:

a) Limites del proceso.

b) Actividad del proceso.

c) Productos o servicios output.

d) Insumos.

e) Clientes internos y externos.

f) Proveedores externos e internos.

4. Solucionar lo sencillo: una vez que se definié el proceso, aparecen distintas

soluciones a los problemas mas obvios y que rapidamente pueden
implementarse. Esto se observa de casos de duplicidad de trabajos que no

agregan valor, complejidad innecesaria de procedimientos, transportes de
materiales, demoras, etc.

5. Estandarizar el proceso: consiste en definir y uniformar los procedimientos y
las operaciones de manera de lograr que todos los involucrados realicen las
mismas de igual forma. Al existir distintas maneras de realizar el trabajo
seguramente se aumentara la variabilidad del proceso y, como consecuencia de
ello, las fallas y no conformidades.
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En la estandarizacion de procesos se documentaran los distintos procedimientos
involucrados en el proceso de analizado, incluyendo minimamente la siguiente
informacion y documentacion:

Definicion de funciones y responsabilidades
e Definiciones de términos de operaciones.

e Especificaciones técnicas. Mantenimiento.
e Instrucciones de trabajo.

e Inspeccion y control de procesos.

Entrenamiento o capacitacion necesaria.

6. Definir indicadores e instrumentos de medicidon: se necesitara establecer
indicadores que permitan tener informaciébn objetiva de cOmo se esta
comportando el proceso. El equipo de trabajo debera establecer el proceso de
verificacion de los mismos. Tendra que plantearse como se mediran, quien lo
hard, cuando se haran las mediciones, donde se registraran y por ultimo que
instrumentos utilizaran para que esta informacion pueda ser presentada para su
evaluacion.

7. Recolectar y analizar datos: de acuerdo al procedimiento de medicion
establecido anteriormente, se realizara la correspondiente medicién. Para ello se
utilizaran las herramientas de la calidad y técnicas estadisticas disponibles. Si el
proceso es critico o el procedimiento para la recoleccion y analisis de datos lo
requiere, esta tarea puede ser realizada por personas externas a la organizacion
gue cuenten con los conocimientos necesarios de estadistica aplicada. (Roberto
Carroz Paz, 2005)

8. Verificacion del proceso: en esta etapa se analizara si el proceso es estable
en términos estadisticos. Un proceso es estable cuando esta bajo control
estadistico; 0 sea que esta sujeto a una variacion propia y no se observa la
presencia de causas asignables o especiales. En definitiva, este proceso es
predecible. Para llevar a cabo la verificacion,
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se utilizan gréficos de control que veremos dentro de las herramientas propias
de control estadistico de procesos. También en esta etapa se verifica si el
proceso es eficaz; es decir, si cumple con las especificaciones del cliente. De no
ser asi, el equipo debe a estudiar las causas utilizando el ciclo de Shewart o
también llamado circulo PDCA de Deming. (Roberto Carroz Paz, 2005)

9. Benchmarking u oportunidad de mejora: en esta etapa el equipo se pregunta
si es posible ain mas el proceso y si es conveniente hacerlo. Para obtener
respuestas, es muy probable que se utilice la herramienta del benchmarking
comparando el proceso con similares de otras organizaciones por medio de
indicadores que indiquen la calidad recibida por el cliente.

10.Mejorar: si el equipo reconoce estas oportunidades, utilizaran nuevamente el
ciclo de resolucion de problemas. Si no fuese asi el equipo finalizara su tarea.

11.Reconocer: es importante que la direccién reconozca a los miembros del equipo
por la tarea realizada. Para ello, cada organizacion debe tener establecido algun
tipo de recompensa que pueda ser de cualquier indole y variedad, pero que
deberan existir como forma de motivacion. (Roberto Carroz Paz, 2005)

XVI. Control de Calidad
Son programas Yy técnicas que fomentan la mejora de la calidad de los productos o
servicios que una empresa puede ofrecer.

Pasos para hacer un control de calidad

1. Elegir que controlar.

2. Determinar las unidades de medicion.

3. Establecer el sistema de medicion.

4. Establecer los estandares de funcionamiento.

5. Medir el funcionamiento actual.

6. Interpretar las diferencias entre lo real y estandar.
7. Tomar accion sobre la diferencia.
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El control de la calidad es muy importante para asegurar un proceso y un producto que
satisfaga las necesidades del cliente, puede definirse asi: “es el proceso de regulacion
a través del cual se puede medir la calidad real, compararlas con las normas o las
especificaciones y actuar sobre la diferencia.” (Juran, 2001)

l. Herramientas de la calidad.

1. Diagramas de flujo

Es el proceso para la creacién de un bien o servicio existen ciertas operaciones. Con el
diagrama de flujo se puede se puede visualizar la concentracion y, en cierta medida, la
interaccion de las operaciones; porque el diagrama es un modelo del proceso mismo.
Con esta técnica uno asegura incluir toda operacion clave en el proceso. Hacerlo es el
mejor ejercicio.

Definitivamente no es lo mismo una lista de eventos sin concatenar, que un proceso.
Un diagrama debe de contar con los siguientes componentes:

1. Operaciones ejecutadas.
2. Simbolos que representen lo anterior.
3. Lineas que representan las interconexiones. (Herrera, 2010)

D e O

Imicio o fin Actividad Decisidn Conector
del procesao

Actividad | me| Actividad @ Mo

.
e 2 @ mctividad

Figura N° 5 Diagrama de Flujo (tomado de Google imagen)
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2. Hojas de control.

Las hojas de control son usadas con el proposito de recoger datos. Estas involucran
calculos de frecuencia y, a veces, se usan tablas. El proceso consiste simplemente en
el recuento de la frecuencia de una categoria dada y su a notacién la categoria
utilizada puede ser tanto una variable como un atributo.

Su resultado se puede utilizar para construir un histograma. Sin embargo, la
interpretacion del resultado puede ser dificil, especialmente en situaciones complejas.
Los errores significan muchas cosas, pero aqui abarcan lo siguiente:

1. Errores de interaccion: Cuando el proceso de recogida interfiere en los datos
recogidos, esto podria implicar que el efecto Hawthorne podria afectar a la
ejecucion del proceso*.

2. Errores de procedimiento: cuando el encargado de recoger los datos no sigue
los medios prescrito para generar los datos.

3. Errores mateméticos: cuando los métodos y férmulas que se utilizan
proporcionan un error especifico medible, incluso de los parametros de su uso.
(James, 1997)

DIA

DEFECTO 1 2 3 4 TOTAL
Tamano erroneo |l | 1 1 [ 1] 26
Forma erronea I Il If Il

Depto. Equivocado |lIlI] I | l 8
Peso erroneo I THEET 1T R [T 37
Mal Acabado I Il | l

TOTAL 25 20 21 21 87

Figura N° 6 (imagen tomada de Google imagen)

*NOTA: El Efecto Hawthorne es un fenémeno gue se observa claramente en muchos experimentos de investigacion de las ciencias sociales.

Es el proceso en virtud del cual los individuos que son sujetos de un experimento cambian su comportamiento simplemente porque estan siendo
estudiados. Este es uno de los sesgos inherentes mas dificiles de eliminar o calcular en un disefio. (Shuttleworth, 2009)
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FRECUENCIAS

3. Histogramas.

Los histogramas son una representacion de un conjunto de datos dados y son
utilizados, por ejemplo, para visualizar los datos generados en las hojas de control. Por
lo tanto los histogramas son Utiles para evaluar el modelo y la forma de la distribucién
que refleja la poblacidbn que se extrajeron los datos. Por tanto se puede tomar
decisiones en base a esto. Los histogramas pueden ser usados también con el limite
de las especificaciones disefiada, por tanto, se puede ver claramente los resultados de
los productos de la muestra que nos conformes. (James, 1997)

Uno de los propésitos de un histograma es encontrar la forma de la distribucion. El
histograma es un diagrama formado por rectangulos verticales, cada uno ellos
proporcional en anchura a la amplitud o rango de valores dentro de una clase y
proporcional en altura al numero de individuos que caen en la clase.

Clase es un intervalo que contiene observaciones de la muestra. Cada observacion de
la muestra se clasifica solo en una clase. La clase tiene limite inferior y superior
llamados fronteras.

La regla para escoger el nimero de clases al construir un histograma es que, si n es el
ndamero de observaciones en la muestra, y k el nimero de clases, se escoge el valor

Inn

menor de k tal que: k = — .
In2

El Histograma muestra cual es el valor central y que tan dispersos estan los datos.
Tiene la desventaja de ser como una instantanea de lo que ya ocurrio. Los pasos para
preparar un histograma son los siguientes:

1. Contemos los datos. Al numero total de datos le llamamos n.
2. Encontremos los valores maximo (M) y minimo (m) y usemos la regla para

escoger el numero de clases. (Herrera, 2010)
HISTOGRAMA

14
12
12 4
10 1 9
E.
6 5 5 . o .
4 Figura N° 7 (tomado de Google imagen)
41 3
2

2 ]

1] 0
o

21 22 31 40 49 58 67 76 85

MARCAS DE CLASE
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4, Diagrama Causa-Efecto

Diagrama de causa y efecto también llamado diagrama de Ishikawa Es util en una
sesion de lluvias de ideas porque permite organizar las ideas que surgen. Los
solucionadores de problemas sacan provecho de este diagrama con el cual permite
dividir un problema grande en partes mas manejables. También sirve como
representacion visual para comprender los problemas y sus causas. (Besterfield,
2007)

Ventajas del diagrama causa-efecto.

e Hacer un Diagrama de Ishikawa (D.l) es una educacion en si (se logra conocer
mas el proceso o la situacion).

e EID.I sirve de guia objetiva para la discusion y motiva.

e Las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan
plasmados en el diagrama.

e Un D.lI muestra el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado sobre el
proceso.

e Un D.I sirve para sefialar todas las posibles causas de un problema y como se
relacionan entre si, con lo cual la solucién de un problema se vuelve un reto y se
motiva asi el trabajo por la calidad.

Pasos para la construccion de un D.I utilizando el método de 6M o analisis de
dispersion.

Se trata del método de construccibn mas comdun, y consiste en agrupar las causas
potenciales en seis ramas principales:

1. Mano de obra o gente.
2. Métodos.

3. Magquinas o equipos.

4. Material
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5. Mediciones o inspeccion.

6. Medio ambiente. (Pulido, 2005)

causa Efecto

[ Mano de Chra ] [ Medio Ambiente ]

Problema

A

Subcausa

Causa principal

[ Mater al ][ Maquina ][ Metodo ]

Figura N° 8 (tomado de Google imagen)

5. Diagrama de dispersion
Es la manera mas facil de definir si existe una relacién causa y efecto entre dos
variables (Besterfield, 2007)

Se dice que el diagrama de causa y efecto ayuda a identificar las posibles causas de
una caracteristica de calidad; y que el diagrama de Pareto al ordenar las causas facilita
ver cudles de estas deben eliminarse de forma prioritaria a fin de reducir en gran
medida el niumero de productos defectuosos.

Pues bien, con el propésito de controlar mejor el proceso y, por consiguiente por
mejorarlo resulta indispensable conocer la forma como se comportan entre si algunas
variables; esto es, si el comportamiento de unos influye en el comportamiento de otras
0 no, y en qué grado. Los diagramas de dispersion muestran la existencia o no, de esta
relacion. (Gutiérrez, 2008)
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Figura N° 9. Diagrama de Dispersién. (Tomada de Google imagen)

6. Diagrama de Pareto.

Es una herramienta grafica para clasificar las causas de un problema desde la mas
significativa hasta la menos significativa. Son representaciones de la regla 80/20.
Pareto encontré que el 80% de las riquezas en ltalia estaba en mano de 20% de la
gente, de ahi el nombre de regla de 80/20. (Besterfield, 2007)

Se utiliza con el propésito de visualizar rapidamente que factores de un problema, que
causas o0 que valores en una situacion determinada son los casos mas importantes v,
por consiguiente, cuales de ellos hay que atender en forma prioritaria, a fin de
solucionar el problema o la situacion.

El diagrama de Pareto cumple con su cometido, pues presenta en forma gréfica:

e Los principales factores que influyen en una determinada situacion.

e El porcentaje que corresponde a cada uno de estos factores.
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e El porcentaje acumulativo. (Gutiérrez, 2008)

Diagrama de Pareto

100 - 100
90 . .
&) 80 -+ - R0 E
= -
S 70 -+ E
a 0 -+ 4+ 60 3
< <
£ 50 - =
L] L%
§ 40 - + 40 g
o |
§ 30 -+ 25 20 2
& 20 - +20 &

10
o ; f g . L EEER | IR 0
Materiales Medios Manode Metodos Medio Varios
Obra Ambiente

Causas de No Disponibilidad

Figura N° 10. Diagrama de Pareto.

7. Grafica de control

Es una gréafica con una linea central, que muestra el promedio de los datos producidos.
Tiene limites de control superiores e inferiores, basados en calculos estadisticos se
utiliza para determinar el centrado y la variacion de procesos y para localizar los
patrones o tendencias poco comunes en los datos, son herramientas para la toma de
decisiones y para la resolucion de problemas. (Besterfield, 2007)
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Peso delapieza(g)

Grafico de control

65

2 B B g eI TR R R E RN
59
57 1

2% A A/
55 Valor central
53 1% WS N N
51
49 -
47 4 Punto fuera de control
45 T T L T T T T T T T T T T L

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35
numero de pieza

Limite superior

"""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Limite inferior

Figura 11. Graficas de Control

Aplicacion

El grafico detecta la presencia de variacion debidas a causas especificas asignables
estan en contraste con las causas aleatorias, es decir, aquellas que se producen
Unicamente al azar. Se puede ayudar a prevenir la aparicion de defectos, si podemos
detectar o eliminar las causas asignables. Si los datos recogidos tienen que ver con
cualquier problema, cualquier serie de eventos o cualquier situacion de la produccion o
del servicio, entonces siempre se encuentra variacion en esos datos.

Los graficos de control son:

1.

4.

Son una técnica probada para mejorar la productividad.
Son efectivos en la prevencion de defectos.
Previenen los ajustes innecesarios del proceso.

Proporcionan informacion util para diagnosticar.

El grafico ilustra la relacién entre tres lineas. Estas son:

1. Limite de control superior.

2. Limite de control inferior.

3. Limite central.
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XVII. Disefio metodolégico

l. Localizacion de la empresa

La etapa experimental de esta investigacion se realiz6 en Joya de Nicaragua, situada
en carretera panamericana Norte kilometro 147 Esteli, Nicaragua.

Il. Tipo de investigacion.

Esta investigacion se basé en un enfoque cualitativo y cuantitativo; cualitativo, ya que
se basa en la iteracion directa entre el investigador y el medio investigado, obteniendo
de esta manera un andlisis subjetivo acerca de las operaciones de la empresa, y de
modo cuantitativo, porque la informacion se utilizé en base a métodos estadisticos.

l. Universo

Personal Joya de Nicaragua que son doscientos sesenta (260) trabajadores de las
distintas areas de la empresa.

Il. Muestra

Nuestra muestra es de 70 personas, para su resultado se obtuvo como resultado de
una férmula matematica.

-

FORMULA
TAMARO POBLACION N 260 e N=*Z*pP* Q
NIVEL DE CONFIANZA z 95% (D" (N-1))=(ZZ=P ™ Q)
PROBABILIDAD EXITO P 50% J
PROBABILIDAD FRACASO Q 50%
ERROR MAXIMO D 10% .
RESULTADO

TAMARNO POBLACION N 260 249.70

n= -

N-1 259 3.55 70
NIVEL DE CONFIANZA z 1.960 S
NIVEL DE CONFIANZA CUAD Zz 3.8416
PROBABILIDAD EXITO P 0.50
PROBABILIDAD FRACASO Q 0.50 Muestra minimizada
ERROR MAXIMO D 0.10 | n= 55 |
ERROR MAXIMO CUADRAD( D* 0.0100
1/H=1/n+1/N J /
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. Muestreo

El muestreo que se realizo fue aleatoria simple utilizando una hoja de célculo Excel y la
funcién aleatorio entre.

V. Etapas de la investigacion

Investigacion documental.

Para la obtencién de la informacién se hicieron consultas bibliogréficas, se elabor6 el
protocolo de investigacion que consistio en la delimitacion del tema, objetivos,
desarrollo el marco teérico y elaboracion del disefio metodoldgico todo esto sirvio como
base para la elaboracion del documento.

Elaboracion de instrumentos.

En esta etapa se dio la elaboracion de la encuesta tomando en cuenta las variables
contenidas en los obijetivos, los formatos de recoleccion de informacion se elaboraron
en base a los requerimientos que se necesitaban para la elaboracién del manual. Con
estos instrumentos se pretendia recolectar informacion para medir el nivel de
conocimiento en materia de calidad aplicable a todas las areas de la empresa “Joya
de Nicaragua, S.A”.

Trabajo de campo.

En esta etapa se desarroll6 la valoracion de los diferentes puntos de controles de
calidad existente en la empresa, evaluacién de diferentes herramientas necesarias
para la recoleccion de datos en controles de calidad, la evaluacion de posibles
técnicas aplicables para la empresa “Joya de Nicaragua” para recopilacién de datos de
los distintos puntos de controles de calidad y la aplicacion de las herramientas de
compilacion de informacion.
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V. Métodos y técnicas

La investigacion documental utilizada para la recopilacion de la informacién fue a traves
de fuentes bibliograficas en torno al tema de investigacion, para garantizar
confiabilidad de las fuentes consultadas. Las técnicas utilizadas tenemos:

¢ Reuvision bibliogréafica y web grafia.
e Encuestas.

e Trabajo de campo.

e Observacion directa.

e Entrevistas.

e Técnicas de instrumentos.

VI. Procesamiento de la informacién

Los datos obtenidos se procesaron en programas, Microsoft Word y Excel, consultando
la informacién en los registros de la empresa, analizandolos y tomando como base los
pardmetros estipulados por las politicas referentes a la calidad industrial. Un programa
auxiliar llamado SPSS statistics Visor para procesar las encuestas realizadas en la
empresa Joya de Nicaragua con el fin de analizar los datos porcentuales obtenidos
tomando en cuenta los graficos realizados con dicha informacién.

#3 Encuesta JDN.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de daic: D h w-— N N 9

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

SEO M « ~ Mich i BWE B2 A0 =

MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Walores Perdidos Columnas Alineacidn Medida Rol

1 MNumero Mumeérico 8 Q Minguna Minguna 8 = Derecha & Mominal “w Entrada
2 Sexo Mumeérico 1 Q Sexo {1. Masculin... Ninguna 9 = Derecha &5 Mominal “w Entrada
3 Edad Mumeérico 2 0 Edad {1.17-25} __ Minguna 10 = Derecha & Escala “w Entrada
4 Tiempo_lab . MNumérico 2 o Tiempo de labo___ {1, menos d___ Minguna 11 = Derecha &5 Mominal “w Entrada
5 Labora_otra._. Mumérico 2 0 Laborado en otr___ {1, Si}___ Minguna 14 = Derecha ,{l Ordinal “w Entrada
6 Satisfaccion  Mumeérico 8 Q Mivel de Satisfa... {1, Muy Sati_.. Ninguna 12 = Derecha & Mominal “w Entrada
T Revision Mumeérico 2 Q £Se supervisa ... {1, Si}... Minguna 8 = Derecha il Ordinal “w Entrada
8 Eficiencia_MP Mumeérico 8 1] Mivel de eficien._. {1, 0-560%]}...  Minguna 12 = Derecha & Escala “w Entrada
9 Manejo_MP  Mumeérico 8 0 Manejo de Mat__. {1, Si es mu___ Ninguna 21 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
10 Concepto_C__. Mumérico 2 0 éHa escuchado. {1, Si} Minguna 13 = Derecha ,{l Ordinal “w Entrada
11 Politicas_C... Mumeérico 2 Q &Conoce las po... {1, Si}... Minguna 11 = Derecha il Ordinal “w Entrada
12 Informacion... Mumeérico 2 Q &Ha recibido ch.._ {1, Si}... Minguna 19 = Derecha il Ordinal “w Entrada
13 Waloracion_._. Mumérico 10 a &Comowvalora |- {1, Excelent. . Minguna 14 = Derecha &5 Mominal “w Entrada
14 Personal_c__. Mumeérico 2 0 ila empresac.. {1, Si} . Minguna 14 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
15 Sistema_ca. .. Mumérico 2 0 &Tiene un siste . {1, Si} Minguna 12 = Derecha ,{l Ordinal “w Entrada
16 MP_acredit... Mumeérico 2 Q &Disponende ... {1, Si}... Minguna 12 = Derecha il Ordinal “w Entrada
17 Especificaci... Mumeérico 8 Q Especificacione... {1, Manual}... Minguna 17 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
18 Certificacion . Mumérico i a iPosee certific. . {1, Si}.__ Minguna 17 = Derecha &5 Mominal “w Entrada
19

20

21
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XVIIl. Analisis de resultados.

Grafico 1. Nivel de Eficiencia de la materia prima.

Recuento

70-100% 50-70%
Nivel de calidad en la MP %

La mayoria asume que se encuentra entre un 70% a 100%. Esto se debe a las politicas
de compras que son de materia prima clase A o el tabaco que posee mayor calidad de
los proveedores utilizando los parametros siguientes: un alto rendimiento para la
elaboracion del puro, que cumpla las especificaciones de la empresa en cuanto a color,
olor y textura, observar que el tabaco este sano y que no posea indicios de
enfermedad.
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Gréfico 2. Valoracion de la calidad de la empresa.

i Como valora
a calidad en
la empresa?

.Excelente
.MU';-" buena
DBuena

Excelente
41 43%

Muy buena
32.86%

Valoracion de la calidad por parte de los trabajadores de la empresa Joya de Nicaragua es
muy positiva, porque el 41.43% nos dice que es de excelente calidad. Debido a su facil

manejo y la eficiencia de la materia prima en la cual estdn en continua manipulacion, el
trato al personal y la seguridad laboral.

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos Pagina 69



FAREM

Facultad Regional Multidisciplinaria

Gestion de calidad | 2014

Grafico 3. Relacion Eficiencia-Manejo de Materia Prima.

Manejo de Materia Prima

Sies muy facil e
.intuitivo Y
.Se puede manejar con
relativa facilidad
[N facil, Ni dificil
.Cuest_a trabajo poder
manejarla
Mo es una experiencia
DaFradable trabajar con
]

Porcentaje

70-100%

Se puede observar en esta gréafica la relacion entre la eficiencia de materia prima y
como catalogan el manejo de la misma. Y el 70.58 % nos dice que se trabaja mejor con
la materia prima que se encuentra entre el rango de 70-100% y estas personas que
catalogan este porcentaje son las que tienen una alta experiencia en la elaboracién del
puro, entre los que se encuentran entre 50-70% son las obreros que no han laborado
en otras empresas se puede constar que la mayoria dice que no es una experiencia
agradable trabajar con la materia prima debido a las afectaciones en la salud al ser
manipulado y los trabajadores que dan una calificacion de 0-50% son nuevas en la
industria manufacturera y les cuesta la manipulacién de la materia prima.
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Gréfico 4. Comparacion entre las personas que han laborado en otra empresay
capacitaciones recibidas.

60.0%

40.0%

Porcentaje

20.0%

G0.67%

2417%

39.13%

435.83%

Si

calidad?

Mo

éHa recibido charla, seminario o capacitacion sobre

Laborado

en otra

empresa

Wsi

Hno
Podemos constatar que las
personas que han trabajado

fuera de la empresa, son las
gue han recibido capacitaciones
acerca de calidad, debido a que
no se cuenta con una politica
de calidad que garantice el
conocimiento requerido para
gue la empresa hable un mismo
lenguaje de calidad

Grafico 5. Relacién tiempo de laborar en la empresa-Capacitacion.

Porcentaje

" menos de un 1 afio

15.517%
Mo

13.415%
12.068%L_°

Mo

8.5366%
Si

1-5 afios 6 -14 afios

Tiempo de laborar en la empresa

mas de 15 afios

i Ha recibido
charla,
seminario o
capacitacion
sobre
calidad?

M si
Mo

Se consider6 el tiempo laboral
de las personas en Joya de
Nicaragua, y si estas han sido
instruidas en términos de
calidad, la mayoria de las
personas que han trabajado el
20.73% corresponde al periodo
de 1 a 5 afios laborados, la que
nos indica que hasta este lapso
se han venido impartiendo las
capacitaciones.
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Gréfico 6. Conocimiento sobre las politicas de calidad.
a0
o8 7% Segin  la  encuesta
realizada a los

40

30

209

109

31.43%

T
Si

T
Mo

éConoce las politicas de calidad de la empresa?

trabajadores se determind
que un 68.57% conoce
las politicas de calidad
gue rigen a la empresa
“Joya de Nicaragua.” Pero
realmente el personal
confunde las exigencias
en los controles de
calidad, con las politicas
de calidad las cuales no
existian en la empresa.

Grafico 7. Conocimiento sobre la existencia de especificaciones escritas.

68.57%

Minguno

- 4.29%

(Catalogo

11.43%
Folleto

Especificaciones
tecnicas escritas

B Manual
B Folleto
[ Catalogo
M tinguna

El 68.57% de las personas
encuestadas que laboran en
Joya de Nicaragua,
mencion de no contar

hacen
con

especificaciones escritas. Esto
puede generar mas fallos
debido a que los trabajadores
hacen las cosas a como ellos
les parece y no a lo que la
empresa necesita.
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Gréfica 8. Conocimiento del personal si existe alguna certificacion internacional.

24 29%
Si

i Posee
_certificacion
internacional?

Bl si

Bro se

El 75.71% del personal no estan
por enterados si la empresa

cuenta

con certificaciones

internacionales que acrediten la

calidad.

Gréafica 9. ¢ Se cuenta con personal capacitado para las tareas asignadas?

Recuento

Si i)

¢La empresa cuenta con personal capacitado?

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos

Un 94.29% respondi6é que
Si, constatando que en la
empresa Joya de
Nicaragua se cuenta con
el personal requerido en
cada tarea implantada,
esto es importante porque
asegura que los procesos
se cumplan logrando los
objetivos de la empresa.
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Gréfico 10. ¢ Se cuenta con un sistema que garantice la calidad?

100.0%=

80.0%

60.0%

Porcentaje

40.0%

20.0%

4.286%

4.2686%

El 91.43% de las personas
encuestadas creen que Joya de
Nicaragua posee un sistema
que garantiza la calidad del
producto.

0%

Gréfico 11. Nivel de Satisfaccién de los empleados.

|
Si

T
Mo

T
Mo se

éTiene un sistema de calidad que garantice la calidad?

Mivel de
Satisfaccion
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El 67.14% de las personas
gue laboran en la empresa
se encuentran satisfechas,
demostrando que las
capacitaciones que les
han brindado sobre
relaciones humanas han
surtido efecto en el trato
mutuo de los empleados.
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XIX. Validacion

Modalidad de capacitacion.

Presentacién

La capacitacion es una actividad que apunta a la adquisicion de conocimientos,
habilidades o destrezas. Tanto las personas que participan como los capacitadores
deben asegurar el logro de los objetivos de la actividad. Sin embargo en las
tematicas desarrolladas se necesita trabajo en equipos, excelente comunicacion,
sinergia organizacional y excelente relaciones humanas. Esta capacitacion fue
realizada los dias19,26 de Noviembre y 03 de Diciembre del afio 2014 (acta de
validacion en anexo). Para asegurar la importancia de este manual se revisara y
aprobard por el personal administrativo de la empresa Joya de Nicaragua.

Objetivo.

Mostrar los desarrollos que han tenido el término de “Calidad”, sus distintas
filosofias, las normas internacionales existentes, como aplicar a ellas, Calidad en el
productor, analisis de puntos criticos de control en las empresas.

Criterios de evaluacion.

v' Asistencia.
v Participacion a través de preguntas dirigidas.

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

v/ Evaluacion escrita sobre la metodologia de la capacitacion.
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Disefio metodoldgico de las capacitaciones

Tema Objetivo Desarrollo Estrategia Apoyo Cnterio de | Tiempo
tematico didactica didactico evaluacion
Calidad v sus|Brindar los | Conceptos Lluvia de ideas,| Computadara, Asistencia. 1 hara
filosofias distintos basicos de | conferencia data-show, Paricipacion a
conceptos gue | calidad. dialogada, parlantes, traves de
han surgido | Importancia de la| conversatorio lapiceros, preguntas
sobre calidad, v|calidad en la marcadores, dirigidas.
que 50N | eMpresa. tape, Evaluacion de
aplicables a la|Filosofias de papelagrafos, como aplicar los
empresa. calidad. pruebas conocimientos
adqguiridos en los
distintos puestos
de trabajo.
Evaluacion
escrita sobre la
metodologia de
la capacitacion.
Mormas Explicaren que | Mostrar las | Conferencia. Computadora, Freguntas 1 hora
internacionales | consisten, sus diferentes Presentacion de | data-show, dirigidas.
v como aplicar a | medidasy normas videns. parlantes, Trabajo grupal
ellas. metodos para internacionales lapiceros, relacion del
garantizarla de calidad “I50" marcadaores, video con 1as
calidad. v FDA". tape, actividades de la
Importancia ¥ papelografos, empresa.
aplicacion. pruebas Exposicion.
Filosofias a | Reducir los Conceptos Conferencia. Computadora, |deas 1 hora
aplicar despilfarros, basicos. Presentacion de | data-show, plasmadas en
Lasa s disminuir el Aplicaciones. videns. parlantes, papelografos.
Kaizen. stock de Wentajas. lapiceros, ldeas de como
inventario, crear marcadaores, les gustaria su
Ln mejar tape, puesto de
ambiente de papelografos, frabajo.
frabajo. pruebas
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XX. Beneficio-Costo de la implementacién del manual de calidad

l. Flujo de caja beneficio costo.

Relacion costo-beneficio de la implementacion del manual de gestion de calidad.
Aplicado a un aiio

Costos de implementacion. Precio Unit. |Total
Cantidades
5| banners $35.00 $175.00
1|elaboracion de politicas de calidad 5250.00 5250.00
1|difusion de politicas de calidad 5250.00 5250.00
1|difusion de manual $400.00 5400.00
1|segumiento y monitoreo 51,500.00 51,500.00
1|medidores de humedad para puros 52,500.00 $2,500.00
10|termometros de espiga. 536.00 5360.00
28|medidores de humedad para ambiente 536.00 51,008.00
Total s0.00]  $6,443.00]  $6,193.00
Total devengado para los siguientes afios. 50.00 $6,193.00|
Beneficios de implementacion
1|elaboracion de propuesta 54,000.00 54,000.00
4|capacitaciones 5150.00 5600.00
Ahorro de desperdicios de salon. 530,000.00,
$0.00
Total $34,600.00

Il. Valor presente neto (VPN). Relacion costo beneficio de egresos para la

implementacién del manual de calidad.
VALOR PRESENTE NETO EGRESOS

TMAR 0.2000000

FLUJOS 6.443 .00 6.193.00 6.193.00 6.193.00 6.193.00
PERIODOS 1 i 3 4 5
INVERSION

FNE; + FNE, + ...+ FNE,

VPN= -P+

1+ (1+0)2 (a+1)"
FNE, 6.443 00 6.193 00 6.193 00 6.193 00 6.193 00
Qa+p" 120 1.44 1.73 2.07 2.49
VPN= 0.00 5.369.17 4.300.69 3.583.91 2.986.59 2.488.83
VPN= $18,729.19

Los egresos generados por la implementacién del manual de calidad es $ 18,729.19 en
cinco afnos.
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[l Valor presente neto (VPN). Relacion costo-beneficio de ingresos
implementando el manual de calidad.
VALOR PRESENTE NETO INGRESOS
TMAR 0.2000000
FLUJOS 34,600.00  30,000.00  30,000.00  30,000.00  30,000.00
PERIODOS 1 2 3 4 5
INVERSION
FNE;, + FNE, + ..+ FNE,
VPN= P+ : :
(1+i)? (1+i)2 (a+1)"

FNE, 34,600.00 30,000.00 30,000.00 30,000.00 30,000.00
a+" 1.20 1.44 1.73 2.07 2.49
VPN= 0.00  28,833.33  20.833.33 17.,361.11  14,467.59  12,056.33
VPN= $93,551.70
Los ingresos que generaria la implementacion del manual solo en el area de
produccion generarian un beneficio de $ 93,551.70 en cinco afios.
V. Relacién beneficio-costo.

VAN (B 93,551.70
RBC = 2N®) _ 3 = 4.99496647.

VAN (C) $18,729.19

RELACION BENEFICIO-COSTO [4.99496647
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XXI.

Estructura del manual

—

. INTRODUCCION
2. INFORMACION GENERAL
2.1. Nombre de la fabrica
2.2, Actividad de la empresa
2.3. Ubicacion
OBJETIVO ¥ CAMPO DE APLICACION
ALCANCE
APLICACION
OBJETIVO GENERAL
OBJETIVOS ESPECIFICOS
MISION DE JOYA DE NICARAGUA
VISION DE JOYA DE NICARAGUA
0. POLITICA DE CALIDAD
1. MATERIA PRIMA
11.1. Compra y/o recepcion de materia prima.
11.2. Proceso de materia prima.
11.5. Plagas
11.4. Caracteristicas de un pilon
11.5. Pasos para armar un pilan
11.6. Cuarto himedo
11.7. Homo
11.8. Materia prima para bonchado
11.9. Rezago y despalillo
11.10. Materia prima capa para rolado
12.LINEAS DE PRODUCCION JOYA DE NICARAGUA
12.1. Desglose de lineas
13. REPARTO DE MATERIA PRIMA BONCHADO
14. BONCHADO
15. ROLADO
16. CONTROL DE CALIDAD
17. DEFECTOS DE BONCHADO
17.1. Cuarto de fumigacion
18. ESCAPARATES
19. EMPAQUE
20.EMBALAJE
21. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

= 2L NS; AW

21.1. Gerente de administracion de la planta
21.2. Gerente de control de calidad

21.3. Recursos humanos

21.4. Responsable de moja de capa

21.5. Responsable de seguridad e higiene
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XXIl. Conclusién

La estandarizacion de los procedimientos en una organizacion, es la mejor manera
para que una empresa pueda asegurar la calidad y la produccion de sus servicios 0
productos que se ofrece a los clientes, para ello existen herramientas basicas para la
estandarizacion y la gestion de la calidad como: Manual de calidad, hojas de control,
diagrama de causa-efecto, histogramas, etc.

¢Pero un manual de gestién de calidad para la empresa Joya de Nicaragua S.A sera
atil, donde el sistema de control de calidad es empirico?, ¢Es de suma importancia
para el desarrollo empresarial en la actualidad?, la falta de este recurso en una
organizacion puede conllevar a muchas desventajas, por un sin numero de despilfarros
como: materia prima, recursos humanos, fallas en la produccion y empaque, afectando
asi la imagen de la empresa por no satisfacer al cliente.

De esta manera perdiendo muchas oportunidades de incrementar sus utilidades,
obtener mejores dividendos entre los inversionistas e impidiendo las mejoras contintas,
en los niveles de calidad de los trabajadores y de los productos o servicios que ofrece
la empresa.

Una empresa con visidn a la mejora continua de sus productos o servicios debe de
estar apoyada por un sistema que asegure o gestione la calidad de las mismas, y para
alcanzar dicho objetivo las organizaciones pueden respaldarse en los sistemas de
gestion de la Organizacion Internacional de estandarizacién (ISO) en sus siglas en
inglés, la cual certifica y se encarga de regular la calidad en todos los niveles de las
organizaciones que son miembros. Una organizacion que cuenta con certificaciones
ISO, es una empresa que esta en continuo mejoramiento, permitiéndoles crecer en el
mercado y ser mas competitivos.

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

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

LA CALIDAD NO ES UN FIN, ES UN CAMINO.
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XXIll. Recomendaciones

Para que la empresa “Joya de Nicaragua” deba asegurar todo estos puntos, ;Cémo?,
mediante las filosofias aplicativas que existen para el mejoramiento continuo de la
calidad, como los propuestos en este informe, como el método Kaizen para evitar los
despilfarros, mejorar las utilidades y mantener los estandares estipulados en la
organizacion, e inclusive para sostener las innovaciones que en futuro puedan surgir en
beneficio de la empresa tienen que tener en cuenta:

1. Una mejor distribucién de planta para mejorar los tiempos en los procesos de
produccién.

2. Capacitaciones aplicables al rubro en base a calidad a todos los trabajadores.

3. Mayor flujo de comunicacion o transmisién de la informacién necesaria de una
forma jerarquica, a los empleados de la empresa “Joya de Nicaragua S.A”. con
el cual todos puedan hablar el mismo lenguaje.

4. Difusion adecuada de objetivos y politicas de calidad que la empresa se rige, a
los empleados y clientes.

5. Un departamento de gestién de calidad, con un niamero de personal adecuado
para mejorar los controles de calidad debidos en cada area.

6. Actualizar el manual de calidad cada vez que se requiera, con el fin de mejorar
continuamente los controles de calidad.

7. Aplicar a normativas I1ISO 9001:2008 para la certificacién de los productos
fabricados por la empresa, “Joya de Nicaragua” y poder ofertarlos en mas de
120 paises, miembros de esta organizacion.
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PROCEDIMIENTOS PARA LA FABRICACION DE PUROS.

Materia prima.
Compra y/o recepcion de materia prima.

Esta area se encarga de realizar la compra de tabaco de acuerdo al plan gerencial, a
los diferentes proveedores que posee la empresa entre los cuales figuran Plasencia
Cigars, A.S.P, AGANORSA, PROCENICSA, Drew Estate y proveedores extranjeros de
Ecuador, México y el pais vecino de Honduras, estableciendo las condiciones de
pagos. Asi mismo las fechas de entregas. Con el fin de adquirir materia prima de buena
calidad y rendimiento para la elaboracién de puros Premium.

Para los proveedores de materia prima no procesada y que son locales, se realizan los
siguientes pasos para la compra:

1. Visitar el proveedor que posee el mejor tabaco.

2. Revisar que el tabaco que se piensa comprar para las ligas, sea el adecuado.
3. Que posea un mejor rendimiento para la elaboracion del puro.

4. Que cumpla las especificaciones de la empresa (Color, olor, textura).

5. Observar que el tabaco este sano, que no posea indicio de enfermedades
(manchado, moho blanco, moho azul, etc.)

En el caso de compras internacionales como los proveedores de México, Ecuador y
Honduras Se coordina con la agencia aduanera la elaboracién de la pdliza de
importacion respectiva para la presentacion de la misma en la delegacion de aduanas
de zonas franca en las cuales se rige la empresa.

En la recepcion de pacas se realizan los siguientes pasos para el aseguramiento de la
calidad son:

1. Se realiza la descarga de las pacas que vienen en el conteiner.

2. Se abren al azar para las debidas evaluaciones de calidad.
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3. Se almacena debidamente en las bodegas segun el tipo de tabaco y
proveedores.

4. Se mantienen en un ambiente controlado para evitar el exceso de humedad y
gue el tabaco se dafie.

Posterior a la compra se le realiza un seguimiento al tabaco cuando esté ya ha
ingresado a la empresa, (es mas riguroso a la capa), siguiendo la ruta de
trasformaciones del tabaco en sus distintas areas como: pilones, moja de tabaco, el
area de rezago y despalillo. Asegurando la calidad en cada uno de estos procesos.

Realizar plan de fumigacion adecuado para cada tipo de tabaco, en bodegas
herméticamente selladas para evitar riesgos a la salud de los trabajadores. Mantener
los inventarios de materia prima en Optimas condiciones. Para evitar despilfarros y
manteniendo stocks de seguridad altos. Controlar los porcentajes de humedad
aceptable para un mejor célculo en los pesos de las pacas.

Los tipos de hojas de tabacos como habano mexicano, Connecticut, Habano Criollo,
en sus diferentes tiempos como viso seco y ligero en su clasificacion de capa, capote y
tripa. Con su estructura de entera y XL.

Para obtener los diferentes tipos de materiales se pasa por un proceso de
transformacién de la hoja en si, la cual consiste en “fermentar” la hoja la cual consiste
en calentar la hoja mediante la aplicacion de humedad y este a su vez se amontona de
una forma en particular llamada pil6n, ahi la hoja de tabaco comienza a calentar.

Los pilones es el area donde se fermenta el tabaco es un lugar donde debe de estar
bajo un ambiente controlado por varios factores que pueden afectar la hoja de tabaco
durante el proceso que se le realiza. Debido a que el tabaco tiene que estar bajo
control los niveles de humedad y evitar plagas que puedan afectar a este.
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La construccion del pilén, esencialmente es agrupar las gavillas de hojas de tabaco, ya
humedecidas y con el grado adecuado; de forma en tal que no se rompa y este pueda
comenzar a calentar hasta obtener las temperaturas deseadas. Su estructura tendra
una altura de 1.50 a 1.60 Mts. de altura y una longitud de 3.0 Mts de largo por 1.50 Mts
de ancho; el espacio del suelo al tambo es de 0.10 Mts.

El viraje es un método que se utiliza desde el inicio de la manipulacion de la hoja de
tabaco para su fermentacion Este proceso consiste en mover las gavillas de un lugar a
otro, pasandolas, de una forma que las hojas de tabaco que estaban en la orilla se
muevan al centro del nuevo pilédn. Asi sucesivamente hasta que éstas se encuentren
uniformes en su apariencia y olor.

Los parametros para que se pueda aplicar el viraje son:

v' Chequear la temperatura del pilén, si este posee una temperatura en grados °F
relativamente baja.

v' Si la temperatura en grado °F es alta en relacién a su tiempo de fermentacion.
v' Si mantiene una temperatura constante no importa cual sea su grado.
v Si su humedad relativa esta en las condiciones que no es adecuada.

La importancia del viraje, para es de mantener el tabaco en Optimas condiciones para
el siguiente proceso.

La escala con la que se trabaja en pilones esta dada en Fahrenheit, el cual es el que
ocupan, los promedios que utilizados que se encuentran entre los 90 °F a 105 °F para
tabaco relativamente nuevo, para el tabaco que tiene méas tiempo de estar en este
proceso las temperaturas pueden estar entre los 98 °F a 113 °F inclusive hasta los 115
°F.

Temperaturas* con la cual se trabaja el tabaco en la empresa.

°C 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

°F 68 70 72 73 75 77 79 81 82 84 86

Ingenieria Industrial y de Sistemas Productivos Pagina 86



FAREM

Facultad Regional Multidisciplinaria

Gestion de calidad | 2014

°C 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40

°F 86 88 90 91 93 95 97 99 | 100 | 102 | 104

°C 40 41 42 43 44 45 46 46 48 49 50

°F 104 | 106 | 108 | 109 | 111 | 113 | 115 | 117 | 118 | 120 | 122

°C 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60

°F 122 | 124 | 126 | 127 | 129 | 131 | 133 | 135 | 136 | 138 | 140

*Temperaturas usadas en los pilones.

Fumigado de la materia prima

En este proceso se realizan de tres formas diferentes, en un conteiner, en el cuarto de
fumigado y el fumigado en general de una manera estandarizada y regulada por las
materias de seguridad e higiene del ministerio de trabajo.

Conteiner

El tabaco que se compra o proviene del exterior se coloca en el contenedor situado en
el exterior de la fabrica. Esto para evitar las plagas que puedan traer consigo los bultos
de tabaco, la colocacion del plaguicida se basa segun los m® de pacas que se
encuentren almacenados por un tiempo de 78 horas.

Cuarto de fumigado

En esta area que se encuentra, dentro de la fabrica, los pardmetros utilizados son los
mismos que en el del contenedor que esta afuera, aunque se realiza un fumigado mas
controlado. Se efectda por la cantidad de pacas y las dimensiones que ocupa dentro
del cuarto, las cuales estan medidas en m3 .

*La temperatura se trabajan en grados Fahrenheit (°F)
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En este cuarto se fumiga alrededor de 1000 (un mil) a 2000 (dos mil) quintales, por un
periodo de 4 dias. Cada vez que se requiera fumigar el tabaco o que este, posee
indices de plaga. La plaga que generalmente adquiere el tabaco son las polillas.

Fumigado General

Al igual que en las areas mencionadas anteriormente se utilizan los mismos parametros
para el fumigado, con la excepcion que este se realiza, generalmente, cuando el
personal se encuentra de vacaciones, debido a que el fumigado debe durar 4 dias, la
regularidad con la cual se realiza es de 3 veces al afio, la dosis se mide igual por m3 o
una pastilla por metro cubico.

Rezago y Despalillo.

Despalillo: consiste en extraer la nervadura central de la hoja (La vena), para su
obtencién; la hoja debe de estar himeda para no dafiar la capa y se realiza de manera
manual en la fabrica. La despalilladora debe de tener cuidado de no romper la hoja.
Para el caso de los subproductos de la capa como el capote El despalillado manual se
puede realizar de dos formas.

1. Bandeado: consiste en agarrar la vena por la base de la hoja y darle una serie
de giros hasta que la vena se desprenda.

2. Arrancado: se coloca la hoja en la mesa, se sujeta la vena desde la base de la
hoja y se tira de ella, no es muy recomendable esta forma ya que se puede
dafar parte de la hoja.(s6lo para el capote y tripa)

Rezago: En el area de materia prima es parte crucial para la elaboracion del puro,
debido a que este pretende seleccionar los derivados de la hoja de tabaco tanto por
color, tamafio y textura. Aqui pasa el tabaco que se utiliza tanto en la produccién, como
para empilonar. Durante este proceso de clasificado la capa y el capote se elige por las
especificaciones antes mencionadas y pasan a produccion. Si una hoja no reune las
condiciones fisicas que demanda para la elaboracion de un puro, éste puede pasar a
ser usado como tripa.

Tratamiento de los componentes del puro previo a su fabricacion.

Este se realiza para un dia antes de la produccién planeada por el departamento. Se
realiza un estudio de rendimiento de capa todos los dias. Esto para calcular la cantidad
de capa que se va a mojar, lo cual consiste en contabilizar la cantidad todo el producto
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(capa) que quedo, luego se procede a dividirlo con el total entregado al inicio del dia,
obteniendo el resultado de rendimiento en porcentaje; lo cual nos dice si la materia
prima posee un rendimiento optimo, para tener la cantidad para la produccién del dia
siguiente.

Tratamiento de humedad para Capa.

Para la moja, lo primero que se hace a la capa (que se encuentran empacadas en
gavillas o paquetes de hojas atadas por la base con hilo) las condiciones son las
siguientes:

1.

Se pesa las pacas que contienen las hojas de tabaco (capa).

Sacudir la gavilla para facilitar el despegue de la hoja.

Se procede a mojar la capa atomizandolas con agua.

Las gavillas ya humedecidas se colocan (enganchado) en las parrillas.

Ya el tabaco colocado en las parrillas se lleva al cuarto humedo, ahi se
encuentran dos TEXACULER,(M&quina generadora de viento ) que hacen
circular aire humedo en toda la habitacién, estan colocado estratégicamente uno

mas elevado que el otro para crear una corriente circular de aire.

Se envia al area de Rezago y Despalillo.

Tratamiento de humedad para Capote.

Este proceso en el capote, se realiza de la siguiente manera:

1.

4.

5.

Se pesa las pacas que contienen las hojas de tabaco (capote).

Separar hoja por hoja si estas quedan pegadas el capote generalmente en la
fabrica se compra.

Se introduce en un recipiente con agua cada gavilla o0 manojo, este proceso se
le conoce como “enchumbado”.

Se sacude y se coloca sobre una mesa.

Después de dos o tres horas se encajona (en cajas de madera).

Nota: la capa Connecticut se le moja poco por su textura *Véase en tipos de capa.
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6. Se envia al area de Rezago y Despalillo.

Proceso de materia prima para el Bonchado.

En este proceso, la materia prima se compra ya elaborada en algunos casos, pero para
los casos que son el resultado de los subproductos de la capa en los pilones como los
capotes y tripas (Seco, Viso y Ligero).

Capote:

Es la envoltura intermedia entre la capa y la tripa. Envuelve directamente a la tripa. Con
el capote se forma el empufie. Los capotes es un subproducto de la capa cuyas
especificaciones son:

» Sano tipo A.

» Color desigual.

» Contiene pequenias fisuras u hoyos.

» Textura es mas gruesa que la capa.

» Se utiliza con un 12% de humedad en el bonchado.

» Busca que arda bien y da el tiro junto con la tripa.

» Su finalidad es envolver los otros tres tipos de hojas como lo son el Seco, Viso y
Ligero.

La tripa es otro subproducto de la capa o de los capotes, es la parte interna del cigarro
compuesta por diferentes tipos o clases, que pueden ser a su vez, de diferentes
variedades de tabacos. Ocupa la mayor masa o pesoenunpuro . La tripa esta
compuesta por tabaco de diferentes clases, segun las caracteristicas organolépticas de
la hoja y se caracterizan por:

v' Su textura puede estar rota.
v" No importa su color.

v' La humedad con que se trabaja es de 12%. RH.
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v Estos pueden ser: viso, seco o ligero. (Las porciones y la combinacién de estos
tres tipos de hojas de tabaco forman la liga)
Tabaco Ligero: Hojas de tabaco de gran fortaleza organoléptica, olor y sabor fuerte.
Su color es oscuro un tipo de tabaco llamado fortaleza en algunos lados, son las hojas
gue crecen en la parte superior de la planta (Corona).

Tabaco seco: Le otorga el aroma al puro, se extrae de la parte media de la planta, su
color es més claro que el del tabaco ligero.

Tabaco Viso: Hojas de tabaco con caracteristicas intermedias entre el tabaco seco y el
ligero.

Reparto de materia prima para bonchado.

En esta area se almacena y reparte a los boncheros (hombre que realiza el bonchado)
para la elaboracion de la parte interior del puro. Aparte de la distribucion tiene la
responsabilidad de inventariar la materia prima y conservarla en un ambiente
controlado donde no adquiera humedad y pueda dafarse el tabaco.

Para el aseguramiento de la calidad se plantean los siguientes puntos:

v Mantener las hojas de tabaco en bolsas de plastico resguardando que
mantengan su humedad relativa de 12% RH, esto para que no gane o pierda
humedad.

v' Controlar las combinaciones de hojas de tabaco adecuadas para la formacién de
las ligas.

v' Revisar el rendimiento de las distintas hojas de tabacos (Viso, Seco y Ligero),
para saber si hay que hacer alguna modificacion para alcanzar mejores
rendimientos de la materia prima.

Garantizar que el tabaco sea utilizado adecuadamente para las ligas determinadas.
Proceso de materia prima para el rolado.
Capa.

Es la cobertura exterior del cigarro. Es su carta de presentacion, por lo que no debe de
tener manchas, orificios ni roturas. Ademas, la hoja debe de ser elastica y de color
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uniforme. Existen distintos tipos de capas, clasificados de acuerdo con su procedencia
como:

Claro Oscuro Textura Olor

Presenta un tono de | su tonalidad es | suave y delgada suave acaramelado

amatrillo mostaza, | marron
generalmente esta
hoja es grande.
Descripcién Descripcién
HABANO | Olor: suave CAPA Olor: suave
ECUADOR | Color: rosado CONNECTICUT | Color: claro
Textura: suave Textura: suave
Tamaho: A,B,C Tamano: A,B,C
Descripcion Descripcion
HABANO | Olor: fuerte
CRIOLLO | Color: Rosado MEXICANO 8'0"“ f“;”e .
CLARO | Textura: suave ROSADO Tgx(t)tz.ra'odst?rao
T fo: A,B '
amafio: A,B,C Tamanfo: A,B,C
HABANO | Descripcion Descripcion
CRIOLLO | Olor: fuerte HABANO | Olor: fuerte
ROSADOQ | Color: Rosado CRIOLLO | Color: Claro
MANCHA | manchado CLARO | Textura: suave
DO Textura: dura Tamairio: A,B,C
Tamanho: A,B,C
Descripcién Descripcion
CRIOLLO | Color: Oscuro CRIOLLO Color; Oscuro
OSCURO | Textura: dura OSCURO | manchado
Tamano: A,B,C
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Proceso de capa.

Es uno de los procesos mas complejos y costosos de la produccidn que aportan un
valor agregado al puro. Este se lleva a cabo desde el area de pilones donde se
fermenta como tradicionalmente se le llama, cuando en verdad los que ocurre es una
degradacion quimica de los componentes de la hoja en si, luego el tabaco pasa por
moja de capa, rezago y despalillo hasta el reparto de materia prima de capa para la
elaboracion del puro.

El proceso de capa o fermentacién se produce en el rea de pilones que consiste en
amontonar las hojas en mofios, consta de 35 hojas de tabaco. Este pilébn se construye
en un lugar donde mantenga la humedad necesaria para la fermentacion.

Reparto de materia prima de Capa.

En esta area se almacena y reparte a las personas que se encargan de realizar el
rolado, quienes se encargan de darle el acabado al puro. Aparte de la distribucion tiene
la responsabilidad de inventariar la materia prima y conservarla en un ambiente
controlado donde la humedad para trabajar el puro sea la mas éptima y evitar que esta
se dafie debido que es una de la materia prima mas costosas de procesar y se
consideraria como una gran pérdida.

Para el aseguramiento de la calidad se plantean los siguientes puntos:

v Mantener las hojas de tabaco en bolsas de plastico resguardando que
mantengan su humedad, esto para que no gane o pierda humedad.

v' Asegurar el tipo de capa para las lineas adecuadas, ya sea por su vitola
correspondiente.

v' Revisar el rendimiento de las capas e inventariar el mejor para una mejor
produccion.

Produccién.

Es el area encargada de producir las diferentes lineas o ligas de puros que posee la
empresa. Este se hace con base a un plan de produccidon mensual, las diferentes
clases de puros que se tiene.
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Elaboracion del puro

En las fabricas de puro, generalmente, es elaborado por dos personas encargadas que
forman una pareja como lo es: el bonchero y el rolero (a). ElI proceso para la
elaboracion del cigarro puede ser manual o mecéanico. EI manual se realiza
directamente con las manos todo el proceso (bonchado, rolado y embalaje) y/o puede
hacerse con el apoyo de algunas herramientas como la bonchera. En el mecanico se
utilizan maquina y, para ello, sélo se necesita un operador de la misma

El Bonchero: es la persona encargada de la manufactura del bonche, donde la
persona trata de enrollar la tripa que consta de los tres tipos de hojas que son: el seco,
viso y ligero todo esto en el capote. También es el encargado de aplicar la dosificacion
dependiendo de la vitola y/o marca del puro que se pretende manufacturar.

El bonche: es el cuerpo del puro que posee como Unica envoltura el capote. Este se
puede hacer directamente con las manos, para el cual el bonchero requiere de
suficiente experiencia; o utilizando un equipo llamado bonchera.

Cuando se usa el equipo, se coloca de forma inclinada, con respecto a la ranura de la
bonchera, depositando en esta la cantidad de materia prima (tripa) de una vitola (de un
cigarro) en produccion, la cual es controlada con la vista y el tacto del torcedor. Luego
el bonchero corre la palanca de la bonchera hacia adelante teniendo como resultado el
cuerpo de la vitola. Con la practica el torcedor aprendera cuando el empufie tiene un
exceso de tabaco o viceversa.

Luego el bonche es introducido en el molde para después (de llenar el molde)
colocarse por un tiempo de 30 minutos en una prensa y se viran para eliminar cualquier
filo provocado por el molde e inmediatamente se vuelve a prensar por el mismo periodo
de tiempo. Para mayor comodidad, durante el proceso de elaboracion de puros, el
molde debe de estar colocado en la parte superior de la mesa de trabajo.

Rolador (a): es la persona que, después del proceso del bonchado ejecutado por el
bonchero, el cual tiene por objetivo la terminacién del puro por medio de la colocacién
de la capa. Es la primera persona encargada inconscientemente de realizar un control
de calidad, ya que, debe de asegurarse de que el bonche cumpla con el diametro
requerido 0 que no contenga un cuerpo extrafio en el momento para su proceso de
rolado.
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El rolado: Su procedimiento estandar para el rolado consiste en la colocacion de la
capa al bonche. Es la parte mas dificil y delicada de aprender, ya que de esta depende
la presentacion del producto final. En este proceso se ensefia la posicion de como se
debe de colocar la capa, 0 sea, si es banda derecha o izquierda (cada una requiere de
una posicion diferente y contraria) como, también, el corte de la misma.

El Rolador(a) coloca la capa con la parte inferior del pafio al revés (la parte
correspondiente al envés de la hoja hacia adentro), es decir, que la parte que
visiblemente es menos venosa quede hacia afuera, fijandola en la misma posicién que
el capote, enrollandola manualmente sobre la tabla de apoyo. Luego, se coloca en la
cabeza del cigarro una pequefia porciéon (de forma circular llamado gorro) de capa para
dar terminacion y finalizar el rolado. Para la terminacién, se coloca la vitola en el
cortador o guillotina para separar el sobrante de la misma y cumplir con las
especificaciones del tamafio establecido.

Herramientas usadas para la elaboracion de puros.

El concepto de herramientas viene del término que se emplea para referirse a utensilios
resistentes, hechos de diferentes materiales (inicialmente se usaban de hierro como
sugiere la etimologia de la palabra) (tiles para realizar trabajos mecanicos que
requieren de la aplicacion de fuerza fisica o facilitar algun proceso.

En la industria manufacturera de puros como en toda empresa tiene la necesidad de
utilizar ciertas herramientas que faciliten la elaboracion de sus productos tales como:

Mesa usada para la elaboracién de puros.

Es una mesa especialmente estructurada para la elaboracion de puros, disefiada para
dos personas donde cada uno hace la funcién de bonchado y la otra persona el de
rolado.

Bonchera.

Es una herramienta formada por una palanca sobre un a basa metalica que posee una
ranura y una tela sintética de hule, en el cual se prepara el bonche.

Cortadora o Guillotina.

Es una herramienta compuesta por una cuchilla en la que se mide y se corta el
sobrante del puro. Este se gradlda segun la dimension (largo de la vitola) del puro que
el bonchero o rolero(a) que este manufacturando.
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Prensa.

Herramienta usada para mantener los moldes prensados para dar consistencias y
forma a los puros bonchados.

Molde.

Es una herramienta de madera o plastico con diez o0 mas ranuras es decir, se puede
colocar en igual cantidad de bonches en cada uno (uno por ranura). Esta compuesta de
dos tapas superpuestas que le dan la forma acabada al bonche. Los moldes se colocan
superpuestos, también, en la prensa y también una cantidad determinada por su altura
y grosor.

Chaveta o cuchilla.

Hoja de metal inoxidable, en forma de cufia 0 media luna, usada para cortar la hoja de
tabaco.

Chupi.

Tubo circular de metal de una pulgada de longitud o mas y un didmetro de 80 cm,
usado para extraer una pequefa porcién de capa con la cual se le da terminacién a la
cabeza del puro.

Tabla de apoyo.

Pieza de madera cuadrada o circular de una pulgada de altura o mas sobre la cual se
corta la capay se rola o boncha el puro.

Control de calidad.

La calidad del puro se puede determinar por diferentes métodos como el manual,
mecanico, por observacion y catacion. El supervisor de calidad verifica la buena
elaboracién del puro, utilizando los diferentes métodos:
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Manual.

Es el método que se aplica a través del uso del tacto, mediante la manipulacion del
puro con las yemas de los dedos a todo lo largo del cuerpo del puro para determinar su
uniformidad, en el que se verifica:

» Si posee vacios al tocarlos con los dedos.
» Sitiene dureza parcial o total, la dureza es provocada por un exceso de tabaco.
» Sitiene exceso de tabaco se desecha para luego convertirlo en picadura.

» Si esta blando, se da por demasiada prensa, si tiene mucha prensa se pueden
aflojar los puros rodandolos con las manos sobre la superficie de la mesa.

Mecénico.

Es el que se auxilia de equipos y herramientas para medir algunas condiciones del
producto, como el tiro, el nivel de humedad y el peso del puro. Las dos primeras
condiciones, en el caso de fabricas pequefias, pueden ser controladas de manera
artesanal por el supervisor de calidad. El supervisor verifica si esta delgado o més
grueso de lo normal y su tamafio normal dependiendo de la vitola, pasandolo por un
cepo y midiendo su longitud.

Observacion.
Método que consiste en el uso del sentido de la vista para comprobar:

v Si el puro posee roturas.
v Si la capa esta manchada.
v El color de cenizas el humo y la forma de quemado del puro durante la fumada.

Catacion.

Es el lugar, dentro de la industria, donde se almacena toda la materia prima y desde
donde se despacha, de forma controlada y pesada, tomando en cuenta la vitola, al
tabaquero. (INTABACO, 2013)
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Es el método mediante el cual la calidad del puro se determina, también, mediante el
uso o la fumada la cual se les realiza las pruebas siguientes para saber:

» Si esta fisicamente bien elaborado el puro: un puro muy flojo, al encender e
inhalar, se siente que pasa el calor directamente; si esta muy apretado el humo
pasa con dificultad.

> Sila materia prima o parte de ella no esta procesada deja un sabor no agradable
al paladar.

En resumen, para que un buen puro posea calidad debe de tener:

» La ceniza es blanquecina.
» El humo es blanco.
» El humo pasa sin que el fumador tenga que hacer un maximo esfuerzo.
> El sabor este de acuerdo con la vitola correspondiente.
El sabor depende de la mezcla, la dosis o el tipo de tabaco, esto segun la cantidad de

Viso, seco Yy ligero e incluso el tipo de capote y capa que se tiene en las diferentes ligas
gue se podrian fabricar, ejemplo: Fuente: Propia.

Tipo de tabaco Dosis
Ligero 25%
Seco 25%
Viso 50%
Capote Indonesia
Capa Connecticut

Control de produccién.

El supervisor de calidad después de verificar en la mesa de produccién, hace paguetes
(mazos o media rueda a como se les conoce) de hasta 50 puros cada uno. A cada
paguete se le coloca una tarjeta que recibe de este departamento, la cual posee las
siguientes informaciones o datos:
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» Numero de mesa.
» Nombres de la pareja que realiza el puro (bonchero y rolero(a).

> Vitola (se refiere a las dimensiones o tamafio del tipo de puro elaborado por la
pareja de operarios).

» Linea de puro.

Empaque.
Tiempo de reposo.

Una vez concluida su confeccidn y antes de pasar a las cajas, los puros, se colocan en
el Escaparate. Aqui, en compartimentos elaborados de cedro, se dejan reposar para
gue eliminen el exceso de humedad que adquirieron durante el proceso de torcido.
Después de una semana ya estan listos para ser fumados. Pero cuanto mas tiempo
permanezcan en este lugar mejor sera.

Las condiciones se mantienen entre los 18 y 20°C con una humedad relativa que
fluctia entre 60 y 65 por ciento de RH. Los puros del escaparate son almacenados por
un periodo de un mes a tres meses con una humedad de 13 % para ser llevados a
seleccion de colores y ser empacados. El responsable del escaparate envia los
tabacos a "la escogida”.

Antes de proceder al anillado de los cigarros, el envasador debe emparejarlos mas aun
a fin de presentarlos en armonia cromética.

Seleccion de colores

Para su seleccion por colores y envase. El clasificador debe realizar el "planteo” de la
mesa (comparar el tabaco que toma como modelo, color primario y secundario, con
otros que yacen en la mesa); lo sitGa en hileras del mismo color y tono, a fin de que los
cigarros de una caja tengan el mismo color.

Un Escogedor selecciona los puros en bruto, los divide por tonalidades, entre claro,
oscuro y mas oscuro. En este mismo momento se hace una seleccion de puros rotos
en las boquillas, roto el gorro, pafiuelo y si estan mas de tres defectos muy deteriorado
se mandan a rolar nuevamente.

Las capas presentan tonalidades diferenciadas y se tiene gran cuidado en asegurar
gue todos los puros, en una misma caja tengan exactamente la misma tonalidad. El
color de una hoja de capa de un Habano es completamente natural; no se utiliza ningin
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proceso artificial para forzarlo. Las hojas de los niveles superiores de la planta son
naturalmente mas oscuras, y se oscurecen aun mas durante el proceso de
fermentacion.

Asi mismo el Escogedor selecciona qué cara, de cada puro quedard hacia la parte
superior de la caja para presentacion y colocacion del anillo en el puro, utilizando una
regla y una tiza especial se marca la cara del puro para la colocacion del anillo.

Colocacién del anillo

La Anilladora es la persona encargada de colocar, con sumo cuidado el anillo a cada
puro; siguiendo el orden determinado previamente por el Escogedor hasta el mas
minimo detalle: la misma cara hacia arriba con la anilla correctamente alineada, y el
mismo orden de izquierda a derecha.

Posteriormente se introduce cada puro en el celofan, se le coloca el singler que es un
sello de garantia de cada puro en el cual esta situado el nombre del puro y cédigo de
barra, se colocan en sus caja respectivas de la linea; luego se llevan al colocado de
celofAn de caja, en donde se calienta el celofdn en las cajas procurando evitar
guemaduras.

Cada caja contiene distintos c6édigos como:

1. Cadigo de barras.
2. Cddigo de produccion.
3. Sello de garantia.

4. Sellos fiscales (segun proveedor).

Embalaje

Las cajas ya listas para la exportacién, se embalan segun su destino, debido que, a
cada lugar donde se enviaran, dependiendo de la peticion del cliente, poseen distintas
normas de exportacion que rigen los paises donde se hicieron pedidos como: Espafia,
Estados Unidos, Canada, Alemania, etc. Cada caja contiene un peso estandar de 28
Kg (62 libras) estas se sellan.
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Convenio “Joya de Nicaragua S.A” y Autores.

CONSTANCIA JOYA DE NICARAGUA, S. A.

Direccién: Km. 147, Carretera Panamericana
Esteli, Nicaragua
Teléfono: (505) 2713 2758 - Fax: 2713 2757

Por este medio SE HACE CONSTAR que el joven Marvin Ivin Téllez Quintana, ha
efectuado Manual de Politicas de Calidad para lo cual en el transcurso del mismo impartié
Charlas sobre Calidad a los diferentes Responsables de Area de nuestra empresa.

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

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

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los Ocho Dias del mes Diciembre del
afio Dos Mil Catorce.

Atentamente,

Lic. Olga Lil'a-2% {8
Responsablc Administrativa |~ %
Joya de Nicaragua, S.A. RO

; *

A >

. Nicarao®
St

Cc/Archivo
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JOYA DE NICARAGUA, S. A.

Direccién: Km. 147, Carretera Panamericana
Esteli, Nicaragua
Teléfono: (505) 2713 2758 - Fax: 2713 2757

CONSTANCIA

Por este medio SE HACE CONSTAR que la joven Yoani Carolina Portocarrero
Gonzilez, ha efectuado Manual de Politicas de Calidad para lo cual en e} transcurso del
mismo imparti6 Charlas sobre Calidad a los diferentes Responsables de Area de nuestra
empresa.

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

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

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los Ocho Dias del mes Diciembre del
afio Dos Mil Catorce.

Atentamente,

Responsable Administrativa
Joya de Nicaragua, S.A.

Cc/Archivo
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CONSTANCIA
JOYA DE NICARAGUA, S. A.

Direccién: Km. 147, Carretera Panamericana
Esteli, Nicaragua
Teléfono: (505) 2713 2758 - Fax: 2713 2757

Por este medio SE HACE CONSTAR que el joven Wilgen Ramén Mendoza Cérdoba,
ha efectuado Manual de Politicas de Calidad para lo cual en el transcurso del mismo
imparti6 Charlas sobre Calidad a los diferentes Responsables de Area de nuestra empresa.

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

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

Extendemos la presente para fines que estime conveniente a los Ocho Dias del mes Diciembre del
afio Dos Mil Catorce.

Atentamente,

Cc/Archivo
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JOYA DE NICARAGUA, S. A,

CONSTANCIA Dieccibas K. 147, Cavstees Prspmerivens
Evsell, Mcarogao

Tobone |S05) 2712 3758  Fam 23 7YY

Por medio de fa presente se hace constar que los jvenes:

Yoanl Carolina Portocarrero Gonzalez
Wilgen Ramén Mendoza Cérdoba
Marvin lviin Téllez Quintana

presentaron a la administracidn de la empresa Joya de Nicaragua, S.A. la propuesta de
desarrolic de un documento denominade Manual de Gestién de Calidad, con la finalidad
de dotar a la empresa de un instrumento técnico para la adecuada aplicacién de las
normas de control de calidad en el proceso productivo de la fabrica. Con la anuendia de
la empresa los jdvenes desarrollaron dicha labor en nuestras instalaciones durante gran
parte del afo 2014 culminando con |3 entrega del documento a la administracidn en el
mes de Diciembre. Una vez realizada la evaluacion del mismo por parte del personal
técnico y administrativo conduimos que ef trabajo ha sido satisfactoriamente realizado.

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

Se extiende la presente para los fines que se estime convenientes a los 15 dias del mes de
Diclembre del afio 2014,

Atentamente,

™S ' a8 0 P -
Gerente Je ventas
Joya de Nicaragua S.A.
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