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IV. RESUMEN.

El presente trabajo de investigacion, refleja el estudio realizado en el segundo
semestre del afio lectivo 2014 en la empresa PERDOMO S.A. De la ciudad de
Esteli, referente a la calidad de los productos elaborados como lo es la
elaboracion de cajas de puros para el almacenamiento, conservacion y empaque
del producto, tomando en cuenta el manual de procedimientos y formatos que
exige la norma ISO 9001 para el control de calidad del mismo.

Esta investigacion realizada fue de caracter cualitativo-cuantitativo a continuacion
se presentaran aspectos teoricos referidos al estudio, de igual manera se detallara
investigacion descriptiva como metodologia de investigacion utilizada, la que
permitié describir e interpretar los datos obtenidos en las opiniones de los agentes
del proceso de investigacion de campo; para la seleccion de la muestra, se utilizo
el muestreo al azar.

Se obtuvo una muestra total de estudio que fue de 45 informantes claves, de ellos
42 operarios de las diferentes areas, 1 gerente general, 2 administrativas

La informacion aportada por todos ellos fue de mucha importancia para la
confiabilidad del estudio. La recoleccion de los datos se realizd, a través de
instrumentos conformado por: Encuestas aplicadas a operarios, administrativos y
entrevista aplicada al gerente general, estos instrumentos fueron validados vy
revisados por el tutor Ing. Walter Lenin Espinoza.

Luego se realiz6 un analisis de la informacion, con la finalidad de facilitar el
manejo y ordenamiento del contenido del manual, de esta manera se pudo
concluir con la realizacién del manual del Sistema de Gestién de Calidad para el
proceso de fabricacion de cajas. EI manual de Calidad contiene las politicas,
objetivos de Calidad de la empresa, y luego una descripcion general del Sistema
de Calidad, su funcion es servir como guia o directorio del Sistema, e indicar
mediante referencias cuales son los documentos que desarrollan o despliegan
cada requisito de la norma ISO 9001 correspondiente.

Se desarrollo un estudio realizado en la empresa con el objetivo de analizar el
procedimiento que se lleva a cabo para la elaboracion de ellos y la calidad que
debe tener como requerimiento fundamental el producto final.
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V. INTRODUCCION.

El presente trabajo de tesis consiste en la Elaboracion de un Manual de Sistema
de Gestion de la Calidad para el proceso de fabricacion de cajas en la Tabacalera
PERDOMO S.A segun la ISO-9001(organizacion internacional de estandarizacion)

La aplicacion de la norma ISO 9001, mediante el uso de un manual de calidad
que rige los procesos de fabricacién, ayuda a mejorar no solo la calidad de
las cajas que se elaboran, sino que también hace posible que el proceso de
fabricacion sea mas competitivo, ya que se disminuyen los costos al bajar las
cantidades de cajas de reproceso, producto de segunda calidad y desperdicios
de materiales. Asi mismo, la calidad pas6é a ser responsabilidad de todos los
miembros de la organizacién y no de un pequefio grupo.

Como propésito principal del presente trabajo es analizar el @&mbito actual en el
que se desenvuelve la empresa, en cuanto al proceso productivo y dar una
propuesta de un manual de la calidad para la fabrica de cajas de PERDOMO S.A.
dedicada a la fabricacion de cajas en la ciudad de Esteli, el cual establece las
politicas generales y procedimientos que aseguren que los productos
ofrecidos por la empresa sean fabricados con calidad y confiabilidad, y que
garanticen la satisfaccion del cliente y de la empresa misma, utilizando la
informacion técnica en forma oportuna.

Para esta empresa la calidad forma parte de una serie de beneficios tanto para el
cliente, como para empresarios y trabajadores, ya que se ha demostrado que el
trabajar con un manual, garantiza la seguridad del trabajador y la calidad del
producto, desde su empaque, almacenamiento y conservacion.

El manual de calidad puede ser utilizado ya sea como un material de consulta o
trabajo durante el proceso productivo y planeacion del producto a manufacturar
convirtiéendose en una herramienta preventiva y correctiva de posibles pérdidas
gue afecten directamente a la empresa. Con el fin de especificar lineamientos de
calidad, que le permita a esta fomentar la creacion de una cultura de calidad
reflejandose en sus productos y servicios que permitan satisfacer y superar las
expectativas del cliente interno y externo.
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VI. OBJETIVOS.

6.1. Objetivo General

v' Elaborar un Manual de la Calidad en base al sistema de gestion de la
calidad para fortalecer el proceso productivo de fabricacion de cajas en
Tabacalera PERDOMO S.A.

6.2. Objetivos Especificos

v' Diagnosticar la situacion sobre los problemas que se presentan en la
fabrica, organizandola detalladamente para aplicarse en dicho manual.

v" Realizar una propuesta de un manual de la calidad basado en la ISO 9001
para el mejoramiento del proceso de las cajas en la tabacalera PERDOMO
S.A. en la ciudad de Esteli.

v' Determinar la rentabilidad econémica que tendra la implementacién del
manual de la calidad en la fabrica de cajas.

v" Validar el Manual de la Calidad ya elaborado para que pueda ser utilizado
en el proceso de fabricacion de cajas.
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VIl. FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ante las situaciones planteadas en la descripcion del problema es necesario
plantearse las siguientes preguntas:

1. ¢Qué acciones se deben realizar para que el personal encargado considere la
creacion de un manual de calidad como una alternativa para mejorar la calidad
tanto del proceso como del bien que ofrecen?

2. ¢Qué conocimientos tienen los encargados sobre lo que es un manual de
calidad?

3. ¢ Poseen los trabajadores, los habitos basicos para desarrollar el proceso?

4. ¢Tienen conocimientos los encargados sobre los beneficios que les podria
brindar la implementacién de un manual de calidad?

La Fabrica de cajas de tabacalera PERDOMO S.A. Al no contar con un manual de
la calidad esto produce que existan ciertas problematicas como lo son: polillas en
la materia prima, falta de infraestructura en el almacenamiento, desperdicio de
materiales (madera). Lo cual impide que los trabajadores lleven una secuencia de
los procedimientos y requisitos que implican el cumplimiento de normas de calidad
que debe cumplir la empresa para obtener un producto de excelencia y
competencia en el mercado.

Esta problemética planteada anteriormente se debe a la carencia de un manual de
calidad donde se especifiquen los requerimientos que se deben cumplir en el
proceso de elaboracion de cajas para puros.

Por otro lado durante la elaboracién de las cajas no hay estandarizacion en las
dimensiones del producto por parte de los operarios, a menudo resultan cajas
descuadradas y aunque en el armado se pretende rectificar por lo general se
dafian piezas de la caja o bien la caja en totalidad. Todo esto representa pérdida
de tiempo, recursos y energias empleadas afectando directamente la rentabilidad
y competitividad de la empresa.

Por ultimo no se cuenta con estabilidad de proveedores que abastezcan de
playwood y tintes de calidad en tiempo y forma que se necesitan para el acabado
y la estética del producto terminado.
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VIIl. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

PERDOMO S.A. Es una empresa fundada en el afio 1990 y se dedica a la
produccion y elaboracion de tabaco asi como de sus respectivas cajas para su
exportacion.

Sus instalaciones estan ubicadas en el km 150 carretera panamericana, 300
metros al oeste Esteli, Nicaragua.

En el afio 1990 la empresa fue constituida por Silvio Perdomo con el nombre de
PERDOMO, la cual surge con la necesidad de promover una fuente de fabricacion
que se dedicara a la produccion y elaboraciébn de tabaco asi como de sus
respectivas cajas para su exportacion.

Es importante destacar que desde que inicié operaciones la empresa Perdomo en
el afio 1990 no ha contado con un manual de calidad en la fabricacién de cajas,
por otra parte cabe mencionar que en esta empresa no se han realizado estudios
anteriores relacionados a la tematica que actualmente se esta investigando en
este caso gestion de la calidad.

También cuenta con maquinaria industrial para elaborar un buen producto, entre
estas tenemos las maquinas: woodmeizer para hacer corte y maquinas para lijar
madera.

Hoy en dia la operacion de PERDOMO S.A. En Nicaragua cuenta con varios miles
de personas que se sienten orgullosos de producir una de las mejores lineas de
cigarros Premium.
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IX. JUSTIFICACION.

Este trabajo se realizara con el propésito de elaborar un Manual de la calidad en la
fabrica de cajas de Tabacalera PERDOMO S.A. Ubicada en la ciudad de Esteli
con el fin de conocer y experimentar el funcionamiento de esta y también el de
detallar la produccién, eficacia y la eficiencia de la empresa.

Con la elaboracion de dicho manual se pretende conocer los beneficios que este
le proporciona a la empresa y asi con la implementacién del manual se obtendra
un proceso mas ordenado y por ende una mejor calidad del producto. Por otra
parte estamos seguros de que este manual serd de gran ayuda para la empresa
ya que sin un documento que describa los requisitos y procedimientos de gestién y
técnicos para la operacionalizacion de todo el proceso no hay una garantia de la
calidad del producto terminado y el incremento de la productividad.

Ademas con la creacidon de este manual se le estara dando posibles soluciones a
los problemas que se dan en las diferentes areas productivas de la fabrica de
cajas. Evitando asi posibles pérdida de tiempo, recursos y energias empleadas
afectando directamente la rentabilidad y competitividad de la empresa.

Con este trabajo de investigacion, pretendemos lograr que la fabrica de cajas de
tabacalera PERDOMO S.A. Garantice un ambiente laboral de calidad, tanto para
los empleadores como para la produccion.
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X. MARCO TEORICO.
10.1 Conceptos generales de calidad.

El manual de calidad de una organizacion, es un documento donde se especifican
la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de
la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.

Este documento expone ademds la estructura del Sistema de Gestibn de la
Calidad y es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre
con los manuales de procedimientos o de instrucciones.

Dicho Manual entendido como tal, Unicamente es de obligada realizacion en la
implantacion de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestién de la empresa,
el compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos,
materiales. Ha de ser un documento publico frente a clientes y proveedores, con
una extension preferiblemente no superior a las 20 paginas y se suele redactar al
final de la implantaciéon una vez documentados los procedimientos que la norma
exige.

El Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con claridad lo que
hace la organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcién del
correspondiente sistema de Gestion de la Calidad. (Documento.ISO9001)

10.2 Control.

Un proceso para delegar responsabilidad y autoridad para la actividad
administrativa mientras se retienen los medios para asegurar resultados
satisfactorios.

El procedimiento para alcanzar la meta industrial de la calidad es pro tanto
llamada control de calidad, de la misma manera que los procedimientos para
alcanzar la produccion y objetivos de costos se llaman respectivamente control de
produccion y control de costos. (Joseft, 1999)

10.3 Definicion de calidad.

La calidad es un concepto usado con mucha frecuencia en la actualidad, pero a su
vez, su significado es percibido de distintas maneras. A lo largo de la historia
muchos autores e instituciones han dado su propia definicion del término calidad.

Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La
palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto
de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
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necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o
servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad
del mismo para satisfacer sus necesidades. (Gutiérrez, 2008, pag. 90)

v’ Ishikawa define la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar, y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdémico, Util y siempre satisfactorio
para el consumidor.

v' W. Edwards Deming, plantea que el control de calidad no significaba alcanzar
la perfeccién, mas bien conseguir una eficiente produccion con la calidad que
espera obtener en el mercado.

v' Juran y Gryna exponen a la calidad como “el uso adecuado de los recursos
para satisfacer al cliente.

v" La Norma ISO 9000 define a la calidad como “el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad, establecidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Se pueden aplicar en
cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccién de bienes o
servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y
herramientas especificas de implantacibn como los métodos de auditoria. El ISO
9000 especifica la manera en que una organizacidn opera sus estandares de
calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen mas de 20 elementos en
los estandares de esta ISO que se relacionan con la manera en que los sistemas
operan.

10.4 Antecedentes de la calidad.

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los
tiempos més remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y
fabricar sus vestidos, observa las caracteristicas del producto y enseguida procura
mejorarlo. La practica de la verificacion de la calidad se remonta a épocas
anteriores al nacimiento de Cristo. En el afio 2150 A.C la calidad en la
construccion de las casas estaba regida por el Codigo de Hammurabi, cuya regla
229 establecia que “si un constructor edifica una casa y no lo hace con buena
resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debia ser
ejecutado”. Los fenicios también utilizaban un programa de accion correctiva para
asegurar la calidad con el objeto de eliminar la repeticion de errores.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de
los productos, se popularizo la costumbre de ponerles marca y con esta practica
se desarrollo el interés de mantener una buena reputacion, por ejemplo: las sedas
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de Damasco, la porcelana China, etc. Dado lo artesanal del proceso, la inspeccion
del producto terminado era responsabilidad del mismo artesano.

Con el advenimiento de la era Industrial esta situacion cambio, el taller cedio su
lugar a la fabrica de produccion masiva, bien fuera de articulos terminados o bien
de piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

La era de la revolucién industrial trajo consigo el sistema de féabricas para el
trabajo en serie y la especializacion del trabajo. Como consecuencia de la alta
demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la
funcion de inspeccion llega a formar parte vital del proceso productivo, la cual
consistia simplemente en sefalar los productos que no se ajustaban a los
estandares establecidos.

A finales del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX, el objetivo
fue la produccion; los productos se caracterizan por sus partes 0 componentes
intercambiables, el mercado se vuelve mas exigente y todo converge que producir,
trajo consigo cambios en la organizacién de las empresas, ya que fue necesario
introducir procedimientos especificos en las fabricas para atender la calidad en
forma masiva.

El camino hacia la calidad total ademas de requerir el establecimiento de una
filosofia de calidad, crea una nueva cultura de mantener un liderazgo, desarrollar
al personal y trabajar en equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque al
cliente y planificar la calidad. (Administracion de la calidad total-Edmundo
Guajardo Garza (2008))

10.5 Importancia de la calidad.

La calidad se extiende a toda la empresa en su crecimiento conceptual y en sus
objetivos. No se considera solo como una caracteristica de los productos y
servicios, sino que alcanza el nivel de estrategia.

Bajo este entorno surge la gestion de calidad como una revolucion o filosofia de
gestion en busca de la ventaja competitiva y la satisfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes. Se ponen en practica aspectos como
la mejora continua, circulos de calidad, el trabajo en equipo, la flexibilidad de
procesos y productos, auto-mantenimiento, etc. La calidad se convierte en uno de
los factores estratégicos para la gestion de una empresa y sobre todo en las
industrias. (Edmundo Guajardo Garza (2008)
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10.5.1 Clasificacién de la calidad.

Se han encontrado ocho calificaciones de la gestion de la calidad que pueden ser
utilizadas con el fin de guiar a la empresa u organizacion hacia una mejora en el
desemperio, las cuales son:

Mejora continua.

Enfoque al Cliente.

Liderazgo.

Enfoque basado en procesos.

Participacion del personal.

Enfoque de sistemas para la gestion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

N N N NN

10.5.2 Caracteristicas de la Calidad.

Las caracteristicas de la calidad son las bases sobre las cuales se edifica la
aptitud de un producto. Cualquier aspecto de productos, insumos, materiales o
procesos que se necesitan para lograr la aptitud para el uso se constituye en una
caracteristica de calidad.

Las caracteristicas de calidad pueden ser de diversa indole, entre estas:

e Tecnoldgicas.

e Psicologicas.

« Contractuales.

. Eticas.

No obstante el concepto de lo que es una caracteristica de calidad no es reciente,
ha llevado bastante tiempo el hecho de cuantificar estas caracteristicas. Las
caracteristicas tecnologicas (dureza, ductilidad, etc.) han sido extensamente
cuantificadas con el crecimiento acelerado de la instrumentacion en los dos
altimos siglos. (Calidad Moran, 2010, pag.1)

10.5.3 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 afadido al producto.

e El servicio en si.

o La experiencia del negocio.

o 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.

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

e Sentir confianza.

e Sentirse escuchado.
e Sentirse seguro.

e Sentirse valioso.

o Sentirse satisfecho.

La importancia de la gestion de la calidad del servicio.

La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las siguientes
razones:

e Crecimiento de la industria del servicio.

o Crecimiento de la competencia.

e Mejor conocimiento de los clientes.

« Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su perspectiva.

El servicio de atencién al cliente.

Para poder realizar una adecuada atencion al cliente se debe:

« ldentificar quienes son los clientes.

e Agruparlos en distintos tipos.

« Identificar las necesidades de los clientes, asi como saber donde y como lo
quieren los clientes ademas del aumento en cuanto a la productividad, es
esencial para toda empresa.

10.5.4 Parametros de la calidad.

o« Calidad de disefo: es el grado en el que un producto o servicio se ve
reflejado en su disefio.

o Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido
un producto o servicio respecto a su disefio.

o Calidad de uso: el producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable, etc.

o El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias sittan al cliente como
parte activa de la calificacién de la calidad de un producto, intentando crear un
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estandar en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un producto no
se va a determinar solamente por parametros puramente objetivos sino
incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado producto o
servicio.

10.5.5Calidad 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:

o Conocer las necesidades del cliente.

« Disefar 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.

Disefo.

El disefio de un nuevo producto se puede resumir en estas etapas:

« Elaboracion del proyecto: su Calidad dependera de la viabilidad de fabricar y
producir el producto segun las especificaciones planificadas.

o Definicion técnica del producto: dicha definicibn se puede llevar a cabo
mediante una actividad planificada, utilizando alguna técnica como AMFE o
aplicando normas para disefio como las ECSS.

« Control del proceso de disefio: el proceso de disefio debe ser controlado, para
asegurarnos que los resultados son los especificados.

Producto.

Producto: Es el resultado de un proceso en el que participan varias actividades
interrelacionados

Para evaluar la calidad de un producto se puede contar con estos indicadores:

e La calidad de conformidad: es la medida en que un producto se corresponde
con las especificaciones disefiadas, y concuerda con las exigencias del
proyecto.
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e La calidad de funcionamiento: indica los resultados obtenidos al utilizar los
productos fabricados.(Chaly,2011,pag.1)

10.5.6 Calidad en la produccion.

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

e Minimizar costos.
o Maximizar la satisfaccion del cliente.

Planificacion del control de la calidad en la produccién.

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

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

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

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

o 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 esta libre de fallo.

Verificacion de los productos.

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

« Inspeccién y ensayos de entrada de materiales.
e Inspeccion durante el proceso.
e Enlos productos acabados.
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Control de los equipos de inspeccién, medida y ensayo.

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

o Elaborar un inventario.

o Elaborar un plan anual de calibracion.

« Controlar las calibraciones y establecer las trazabilidades.

e Realizar un mantenimiento preventivo y predictivo de los equipos.

o Gestionar los equipos.

« ldentificar las medidas que se realizaran y la exactitud que se requerira para
ello.

10.5.7 Aseguramiento de la calidad.

Conjunto de actividades planeadas y sisteméticas implantadas dentro de un
sistema de calidad y demostradas.

Planeacién de la calidad.

Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos para la calidad, asi
como los requisitos para la implantacion de los elementos del sistema de calidad.

10.6.1 Administraciéon de la calidad.

Conjunto de actividades de la funcion general de administracion que determina la
politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades y la implantacion de estos
por medios tales como: planeacion de la calidad, el control de la calidad,
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad dentro del marco de
sistema de calidad. (Ricmel, 2011)

10.6.2 Sistema de la calidad.

La estructura organizacional, los procedimientos y los recursos necesarios para
implantar la administracion de la calidad.

10.7 Mejora continua.

El Proceso de mejora continua es un concepto del siglo XX que pretende mejorar
los productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general que debe
ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora.
Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad, es
necesaria la identificacién de todos los procesos y el andlisis mensurable de cada
paso llevado a cabo. (kanawaty, 42 edicion)

Seminario de Graduacion. Pagina 17




Elaboracion de un manual de sistema de gestion de la calidad segun la
ISO 9001, para la fabrica de cajas de PERDOMO S.A.

10.8 Diagrama del proceso.

Es una representacion basica de los pasos que se siguen en toda una secuencia
de actividades dentro de un proceso o procedimiento identificado por medio de
simbolos. (kanawaty, 42 edicion)

Los fabricantes de cajas de madera.

Defienden su producto baséndose en la calidad e imagen de tradicion y artesania.
Aun asi, es el sector que cuenta con menos cuota de mercado dentro del mercado
global del embalaje.

El embalaje de madera se utiliza para transportar productos pesados (motores,
maquinaria, etc.) como contenedor o para determinados productos tradicionales
de gama alta (puros, bebidas alcohdlicas, etc.) Sin embargo, su mayor utilidad la
encontramos en el sector hortofruticola.

Siempre puede destruirse o reciclarse evitando posibles problemas bacterianos
derivados de lavados defectuosos. (www.perdomocigars.com.nic. (1930)

Proceso.

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos coordinados u organizados
que suceden alternativa o simultaneamente bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado. Este término tiene significados diferentes segun la rama de la ciencia
o la técnica en que se utilice.(Franbel,2011)

Cepillado de madera.

El cepillado de la madera es un proceso mediante el cual, a las tablas o tablones
se le retira una delgada capa superficial con el proposito de quitar asperezas y
astillas de la madera, dejando la superficie limpia, lisa y suave al tacto.

Sierra circular.

La sierra circular es una maquina para aserrar longitudinal o transversalmente
maderas, y también para seccionarlas. Dotada de un motor eléctrico que hace
girar a gran velocidad una hoja circular. Se caracteriza por realizar cortes precisos,
ademas posibilitan el corte en angulo hasta de 45 grados e incorporan una
proteccion contra el polvo o serrin que se produce en el corte.
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Cateadora.

La cateadora se utiliza para alisar el material abombado, cuarteado y dejarlo
plano.

Moldurado.

El moldurado comprende operaciones que se llevan a cabo sobre la madera, para
conseguir un acabado méas decorativo o para hacer mas seguros los bordes,
redondeandolos. Otros moldurados, como los rebajes, tienen una finalidad mas
funcional, ya que normalmente estdn pensados para servir de asiento a puertas,
paneles, etc.

Lijadora.

Las lijadoras son maquinas portétiles utilizadas para alisar, pulir, abrillantar o
limpiar algo mediante el frotamiento con un objeto abrasivo generalmente una lija.

Aserrar.

Proceso basico de desprendimiento de viruta que emplea una hoja triscada con
una serie de dientes en el borde. Aserrar o Serrar significa cortar o dividir un
objeto ayudandose de una sierra.

Compresor.

Un compresor es una maquina de fluido que esta construida para aumentar la
presion y desplazar cierto tipo de fluidos llamados compresibles, tal como lo son
los gases y los vapores. Esto se realiza a través de un intercambio de energia
entre la maquina y el fluido en el cual el trabajo ejercido por el compresor es
transferido a la sustancia que pasa por él convirtiéndose en energia de flujo,
aumentando su presion y energia cinética impulsandola a fluir. (cigars, 1930)
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XI. DISENO METODOLOGICO.
11.1 Localizacién.

La etapa experimental de esta investigacion se realizara en las instalaciones de la
empresa PERDOMO S.A. La que estdn ubicadas en el km 150 carretera
panamericana, 300 metros al oeste Esteli, Nicaragua.

11.2 Tipo de la investigacion.

El enfoque realizado en la empresa PERDOMO S.A. Es de tipo descriptivo
aplicando técnicas cualitativas y cuantitativas. Esta investigacion estuvo enfocada
en obtener datos en el contexto en que ocurren los hechos. La observacion nos
permiti6 describir todo el proceso productivo de la empresa, medidas y
procedimientos de inspecciones de calidad desde la selecciéon de la madera y su
almacenamiento hasta las diferentes presentaciones de cajas como producto final.

Por otra parte se analizara con sumo detalle un asunto o una actividad particular
en este caso es el proceso de las cajas. El objetivo de esta investigacion es el de
saber cdmo actia la dinamica o cémo funciona el proceso dentro de la fabrica de
cajas o los problemas que se dan y buscar posibles explicaciones para los
fenémenos observados.

11.3 Poblacion y muestra.
11.3.1 Poblacién del estudio.

v' Para el presente estudio se ha considerado que la poblaciéon consiste en
todos el personal que labora en la fabrica de cajas. Que corresponde a la
cantidad de 85 trabajadores.

11.3.2 Muestra.

v/ Utilizando el método de céalculo tamafio de la muestra de poblacion finita al
introducir nuestra poblacion que corresponde a 85 trabajadores, dando
como resultado una muestra de 45 trabajadores; Para la realizacion del
muestreo se utilizé una matriz de célculo en Excel, el cual esta dado por la
siguiente formula estadistica:
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Formula para célculo de la muestra poblaciones finitas.

Calculo del tamafio de la muestra poblacién finita
Formula:
n:__ N*Z*Q*P =85*3.8416*0.50*0.50 = 45
D*(N-1) +(Z*P*Q) 0.01*84+(0.2256)

Fuente de elaboracién propia.

Dénde:

e N: tamafio de la poblacion

e Z:nivel de confianza Z=95%
e P: probabilidad de éxito P=50%
e Q: probabilidad de fracaso Q=50%

e D: error maximo. D=10%

11.4 Etapas de la investigacion.

11.4.1 Aplicacién de técnicas de investigacion:

Se realiz6 una encuesta a los trabajadores involucrados directamente en el
proceso productivo de la empresa y al personal administrativo para obtener datos
estadisticos sobre los factores principales en cuanto a sus procesos productivos y
sus métodos de trabajo. Participacion en los procesos de control de calidad de
materias primas y productos terminados para confirmar los datos obtenidos.

11.5. Técnicas e instrumentos para obtencidon de la informacion.

11.5.1 Observacion (directa)

Como fuentes primarias utilizaremos la entrevista, la encuesta y la observacion
directa que se haran en periodos de recolecciéon de la informacion en la empresa,
gue nos permitiran interactuar con el personal para obtener una informacion mas a
fondo y detallada.

Como fuente secundaria utilizaremos libros, tesis, internet de las cuales podamos
obtener informacion necesaria que nos hara conocer los datos importantes que se
aplican en la gestion de la calidad que nos ayudaran en la elaboracion del manual
de calidad, ademas el programa Word, programa SPSS para resultados de
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encuestas y Excel para obtener datos més exactos en cuanto a los datos
numericos que obtengamos de la empresa.

Los datos de la entrevista, encuesta y observacion se procesaran en el programa
SPSS en la cual se obtendran gréficos que nos permitirdn comprender mejor los
datos. El resultado de estos datos nos permitird conocer los niveles de calidad que
se utilizan en los procesos de produccion.

11.5.2 Revision Documental.

Para la estructura de la informacion se realizaron consultas bibliograficas, se
elaboré un protocolo de investigacion que se fundamenté en la delimitacion del
tema, objetivos, construccion del marco teérico y la realizacion de un disefio
metodoldgico para establecer la produccion del documento.

11.5.3 Trabajo de campo.

En esta etapa de la investigacion se observl los procesos productivos de la
empresa. Se recolectaron datos de los métodos de seleccion de madera,
proveedores, insumos, almacenamiento, produccion y control de calidad en las
diferentes presentaciones de cajas que fabrica esta empresa.

11.6 Tratamiento de la informacion.

Una vez recolectada la informacion esta sera tratada con los siguientes
programas, se utilizara SPSS que Informan para el procesamiento de las
encuestas, en la elaboracion del informe se utilizara WORD 2014 y para la
realizacion de la relacion beneficio — Costo se utiliz6 EXCEL2014.
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XIl. ANALISIS DE RESULTADO.

12.1 Diagnéstico situacional de la empresa PERDOMO S.A. (Tabla No 1)

Fortalezas. Oportunidades.

v El personal tiene experiencia en la elaboracion v' Crecimiento, actualizacion y desarrollo de sus
de cajas para puros. instalaciones y en sistema productivo.

v' Cuenta con las maquinas industriales vy v' Obtencién de una certificacion 1SO o una
herramientas manuales indispensables para certificacion de  Buenas practicas de
satisfacer la demanda. Manufactura.

v' Esta planifica su produccién diaria a fin de
manejar un mejor control de la produccion y
ademas de mantener su inventario actualizado
de productos en proceso y producto terminado.

v Existe un ambito de buenas relaciones
personales y laborales entre jefes y demas
personal de la empresa.

v' La empresa esta catalogada como una de las
mejores fabricadoras de cajas para puros,
ademéas de contar con su propia fabrica de
cajas.

Debilidades. Amenazas.

v' Carencia de un manual de la calidad donde v' Aparecimiento de nuevas empresas que se
estén reflejados los procedimientos del sistema dediquen a las mismas actividades, con mejor y
productivo, y que sirva de apoyo a la fabrica de mayor instalacion.
cajas.

v' Expansién de plagas en las materias primas y

v Inexistencia de documentacién escrita sobre los productos terminados.
procedimientos que respalden las actividades
gue deben realizar los trabajadores. v' Ingreso de nuevo competidor que implemente

normas y estandares de calidad en base a la

v En el area de bodega de materia prima no norma 1SO 9000.
presta las condiciones adecuadas provocando
dafios por la humedad a la materia prima,
representando cuantiosas pérdidas econémicas
y productivas.

v' La inseguridad laboral de la empresa hace

vulnerables a los trabajadores y los expone a
gue estos sufran accidentes laborales vy
debidos también a que no le brindan a los
trabajadores todos los equipos de proteccion
necesarios.
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12.2 Diagrama Ishikawa.

Grafica No 1.
Trabajadores Materia prima
Capacitacion desperdicio de M.P\
\ \ Inexistencia
De un Manual
Falta de formatos mala infraestructura /
Falta de procedimiento pérdida de calidad del producto /
/ ;

Métodos

Almacenamiento

Fuente de elaboracién propia.

Mediante el método del diagrama de Ishikawa o espina de pescado se logro
identificar causas por las que no existe un manual de la calidad en la empresa
PERDOMO S.A. nos permitié realizar un diagnostico cualitativo y cuantitativo; esta
metodologia fue util ya que nos brindé datos importantes para el desarrollo de
nuestra investigacion.
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12.3 Analisis de encuestas.

Grafica No 2.Sexo.

Del total de los encuestados (45), resulto
gue el 38% de las personas corresponden
al sexo femenino y el 62% del sexo

masculino.

Fuente de elaboracién propia.

Grafica No 3. Rango de Edades.

20-28 30-38

De un total de 45 personas
encuestadas, 10 personas estan en un
rango de 20 a 28 afos de edad (53%),
5 personas estan entre las edades de
30 a 38 afos (28%) y 2 personas en la
edad de 40 a 50 afos (25%),
correspondientes al sexo femenino. Del
sexo masculino 9 personas se
encuentran en la edad de 20 a 28 afios
(47%), 13 entre la edad de 30 a 38
afnos (72%) y 6 personas en la edad de
40 a 50 (75%) en conclusiébn vemos
gue la mayoria de los encuestados
corresponde al sexo masculino y estan
entre las edades mas jovenes.

40-50

Fuente de elaboracién propia.

Seminario de Graduacion. Pagina 25



Elaboracién de un manual de sistema de gestion de la calidad segun la
ISO 9001, para la fabrica de cajas de PERDOMO S.A.

Grafica No 4. Concepto de Calidad.

Fuente de elaboracion propia.

Grafica No 5. Proceso productivo.

Fuente de elaboracién propia

El total de los encuestados (100%)
respondieron que si conocen el
concepto de calidad, esto nos indica
que la mayoria de los encuestados
pueden definir desde su perspectiva
lo que es calidad.

Del total de las personas
encuestadas el 96% de ellos conocen
el proceso productivo y el 4% no lo
conocen, esto nos indica que la
mayoria de los encuestados maneja
lo que es proceso productivo de la
fabricacion de cajas para puros.
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Grafica No 6. Espacio suficiente.

La mayoria de los encuestados
piensan que el lugar que se les
asigno para trabajar es suficiente
para desempefar su labor y en su
minoria piensan que no es el
adecuado. Esto nos lleva a la
conclusion que ergondmicamente
la mayoria de los operarios se
sienten bien realizando su trabajo.

Fuente de elaboracidn propia.

Grafica No 7. Problemas mas Frecuentes.

La mayoria de los encuestados
opina que los problemas que
ocurren con mas frecuencia son
calidad de material recibido
descompostura en las maquinas
y descuadre en las cajas y para
resolver toman como accién mas
frecuente notificar al supervisor.
Algunos problemas de calidad,
podrian ser en ocasiones por la
plaga (Polillas).

Fuente de elaboracién propia.
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Grafica No 8. Actividad para la buena Calidad.

De los encuestados en su
mayoria respondioé que realizar
la revision de la calidad de la
madera como materia prima
asi como la revision de la caja
qgue no valla picada o
defectuosa en el proceso
productivo son esenciales para
gue el producto salga con una
buena calidad. Esto nos indica
que los trabajadores estan
conscientes que para producir
con mayor calidad la mejor
manera es realizar bien sus
actividades.

Fuente de elaboracion propia.

Grafica No 9. Nivel de Eficiencia

Del total de encuestadas en
su mayoria el 60% de las
personas estan en un rango
de eficiencia 70-100% vy el
restante 40% de personas
estdn en un rango 50-70%.
Esto nos indica que se
encuentran en buen nivel de
eficiencia y son un buen
elemento para la produccion
de la empresa.

Fuente de elaboracién propia.
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Grafica No 10. Planificacion de produccion.

Fuente de elaboracién propia.

Grafica No 11. Capacitacién al trabajador

Fuente de elaboracién propia.

Del total de los encuestados en
su mayoria el 73% de
trabajadores respondieron que si
es planificada la produccion de
cajas, ya que diario se establece
un determinado numero de
produccion. Esto se hace segun
el pedido de sus clientes.

De las 45 personas encuestadas,
el 82% de los trabajadores de la
fabrica cajas no han recibido
capacitacion en referente al
proceso productivo y calidad,
mientras que solamente el 18%
de los trabajadores han sido
capacitados en algunas de las

tematicas antes mencionadas.
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Tabla No 2.
12.4 DISENO METODOLOGICO DE LA CAPACITACION.

Capacitacion PERDOMO S.A. |Fecha: 10-10-2014

Tema: Preparar al personal para el manejo del manual de la

calidad en el area de produccion.

Responsables de capacitacion: Gilma Hernandez, Francisco Gutiérrez, Juan
Ramon Leiva.

Materiales a utilizar: Instrumentos:
> Papel bond (tamafio carta). > Computadora.
) » manual de la calidad.
» Lapiceros.
» Papelografos.
» Marcadores.
Temas a desarrollar. Tiempo estimado para cada tema.
Definicion:
1-proceso productivo. 10 min.
. 10 min.
2-calidad.
15 min.
3-normas ISO.
15 min.
4-manual de la calidad.
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1.0 Objetivo de la capacitacion: preparar al personal de la fabrica de cajas para el
manejo y dominio del manual de la calidad y a la vez para un buen desempefio de
sus labores y que puedan estar actualizados con nuevos sistemas de control de
calidad.

2.0 Desarrollo: En la presente capacitacion se desarrollaran una serie de temas en
cuanto se refiere al manual de calidad, y conceptos relacionados al proceso que
opera la empresa, en relacion a la fabricacion de cajas esto con el propésito de
brindar al plenario informacién clara e importante, aclarar dudas, responder
preguntas y a la vez se hard una evaluacion del proceso de la capacitacion, para
determinar si el personal maneja Términos de calidad y si los aplica en la jornada
diaria.

Utilizando como técnica de capacitacion la exposicion y en transcurso de cada
tema se hara una evaluacion antes y después mediante preguntas y al final de la
capacitacion se hara una evaluacién (prueba escrita) para determinar la
comprensioén del temario.

1Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entradas en resultados.

2.1.2 Proceso Productivo: Es el conjunto de elementos, personas, y acciones, que
transforman materiales y/o brindan servicios de cualquier indole, es decir, que se
agrega algun tipo de valor. Es por ello, que resulta muy importante dominar el
proceso a partir de sus componentes. El no hacerlo, puede significar que el
resultado final no es el deseado, con el consiguiente derroche de materiales,
energia, tiempo, y por sobre todo con la insatisfaccién del cliente.

2.1.3 Factores que intervienen en el proceso.

v' Factor cantidad: Se aplica a actividades en la que el volumen es
importante.

v Factor tiempo: Atreves de él se controlan las fechas programadas.

v' Factor costo: Es utilizado como un indicador de la eficiencia administrativa,
ya que por medio de él se determinan las erogaciones de ciertas
actividades.

v' Factor calidad: Se refiere a las especificaciones que debe reunir un cierto
producto o ciertas funciones de la empresa

2.2 Calidad: se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

2.2.1 Calidad significa:

v Cero defectos,
v" Cumplir exactamente con lo que pide el cliente,
v" Hacer bien las cosas desde la primera vez.
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Factores relacionados con la calidad:

v' 1. Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnol6gicos que
afectan al producto o servicio.
v 2. Dimensién humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y
empresas.
v' 3. Dimension econémica: intenta minimizar costos tanto para el cliente
como para la empresa.
2.2.3 Ciclo de la calidad:

v' Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente (ya sea interno o
externo) y las politicas de la organizacion.

v' Hacer: Implementar los procesos o actividades, considerando la educacién y
capacitacidbn como requisito para seguir adelante con el ciclo.

v" 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.

v' Actuar: Ejecutar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

2.2.4 Control de calidad: Podemos definir el control de calidad como el
proceso de evaluacion de desviaciones de un proceso o0 producto y la
solucion de las mismas mediante acciones correctoras para el cumplimiento de los
objetivos de calidad, y por tanto hace que la calidad de un bien o servicio sea la
finalidad de que satisfaga las necesidades de los clientes.

2.3 ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion): es una federacion
mundial de organismos mundiales de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros 1SO). El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités de 1SO. Cada
organismo miembro interesado para una materia la cual se haya establecido un
comité técnico, tiene derecho a estar representado en dicho comité. Los
organismos internacionales publicos y privados en coordinacion con ISO también
participan en el trabajo.

2.3.1 I1ISO 9001: La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los
sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
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servicios.

Esta Norma Internacional promueve la adopcién 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.

2.3.2 Manual de Calidad: Es un documento general, de aplicacion a todas las
areas de la empresa que afectan la calidad. Constituye un Unico documento, tanto
interno como externo, que puede ser utilizado en labores de entrenamiento,
auditoria, comerciales y de mercadeo.

v Define las politicas

v Define el alcance y los elementos del sistema de calidad

v" Asigna autoridad y responsabilidades

v Provee lineamientos de los subsistemas y procedimientos principales

Documenta los procedimientos utilizados para implantar el sistema de calidad.
2.3.3 Estructura del manual de calidad.

A continuacién se muestra la estructura del Manual de Calidad realizado para la
empresa PERDOMO S.A.

l. Introduccion.

Il. Antecedentes de la empresa.

3.1 Mision.

3.2 Vision.

lll. Objeto y campo de aplicacion.

3.1 Objeto y campo de aplicacién del manual.
3.2 Estructura organizativa.

3.3 Flujo grama del proceso.

3.4 Diagrama de flujo para el control de calidad.
3.5 Sistema de gestion de la calidad.

3.6 Politica de calidad de la empresa.
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IV. sistema de gestion de la calidad.
4.1 Objetivos de la calidad.

4.2 Control de documentos.

4.3 Revision de pedidos y ofertas.

4.4 Subcontratacion.

4.5 Compra de servicios y suministros.
4.6 Servicio al cliente.

4.7 Quejas y Reclamos.

4.8 Devoluciones y érdenes canceladas.
4.9 Control de trabajo no conforme.
5.0 Acciones correctivas.

5.1 Acciones preventivas.

5.2 Mejora continua.

5.3 Control de registro.

5.4 Registro de calidad.
5.5Elaboracién de la documentacion.
5.6Revisiones por la Direccion.
5.7Auditorias Externas e Internas.

V. Requisitos técnicos.

5.1Personal.

5.2 Instalaciones y condiciones ambientales.
5.3Higiene Industrial.
5.4Mantenimiento preventivo.

5.5Mantenimiento correctivo.
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5.6Trazabilidad de la medicion.
5.7Control de muestras.
5.8 Registro de las muestras.

En la capacitacion se desarrollaran cada uno de los temas y subtemas
anteriormente planteados segun la informacion de la empresa y siguiendo los
lineamientos de la norma ISO 9001 antes mencionada.

Resultado de la Capacitacion.

Como resultado de la capacitacion tenemos que el personal que labora en la
fabrica de cajas PERDOMO S.A. Maneja temas en cuanto al proceso productivo y
procedimientos que operan en la empresa pero en su mayoria desconocian el
sistema de gestion de la calidad implementado por medio de un manual de la

calidad.

Podemos concluir que la capacitacion fue satisfactoria ya por medio de estas se
aclararon dudas en cuanto a la implementacién del manual de la calidad. Ademas
se plantearon las politicas, propésitos y control de documentos y su respectivo

analisis que genera cada area operativa.

La capacitacion fue de gran importancia ya que el personal que participo
conocieron el manual de calidad y de esta forma podran utilizarlo como material de
consulta en el proceso productivo que conlleva la fabricacion de cajas. Esta
capacitacion se hiso en colaboracién con el responsable de la fabrica y jefes de
area quienes nos brindaron su apoyo en cuanto a la explicacion de temas para la

aplicacién de los procedimientos en cada area de produccion.
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XIIl. VALIDACION DEL MANUAL DE CALIDAD.

Una vez elaborado el manual de la calidad de la empresa PERDOMO S.A. Se
procedio a la validacién del manual para demostrar que satisface las necesidades
de los procesos productivos y la calidad de los productos.

El proceso de validacion se realiz6 mediante visitas a la Gerencia de la empresa,
donde se le presento los avances y mejoras realizadas en el Manual de Calidad
segun sus sugerencias. A continuacién se explica el proceso de validacién, para la
Operatividad del Manual de calidad, verificando que este bien documentado y que

cumple con las normas establecidas.

Posteriormente realizada la elaboracion del Manual en borrador, se present6 a la
empresa para ser revisado por la Gerencia en conjunto con el personal
responsable de calidad. Con el fin de medir el grado de discernimiento y
aceptacion, en busca de identificar posibles deficiencias en el manual, y por medio
de esta plantear sugerencias para las posibles correcciones y hacer la presentacion

final del manual ya corregido a la empresa.

Sus recomendaciones se tuvieron en cuenta como oportunidades de mejora del
manual facilitando la busqueda de la eficacia y eficiencia del sistema como parte

fundamental de la implementacion del mismo y del manual de calidad.

Con la validacién, capacitacion y posteriormente la implementaciéon del Manual de
Calidad, la empresa podra formar a los empleados respecto a los elementos del
sistema de calidad y hacer que sean conscientes del impacto que su trabajo en la
calidad del producto final, esto ayuda a que los empleados se orienten hacia la

calidad.

Anteriormente se demostré el desarrollo de la capacitacion impartida sobre la
implementacion del Manual del Sistema de gestion de la Calidad en PERDOMO
S.A.
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XIV. COSTOS-BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL.
Tabla No 3.Costos.

Sefalizacion y equipos de proteccion para los trabajadores.

Sefial para extintores 42.00
2 Sefial de peligro 5 5 25.00
3 Sefial riesgo de fuego 6 6 36.00
4 Sefial salida de emergencia 5 6 30.00
5 Proteccién para la vista obligatoria | 10 7 70.00

(gafas transparentes)
6 Proteccion para oidos obligatoria 10 7 70.00
7 Proteccién para las vias respiratorias | 15 6 90.00

(mascarillas)

8 Proteccién para las manos (guantes) 6 6 36.00

Botiquin de emergencia 120.00
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Tabla No 4. Costo de reproduccion del manual.

1 Reproduccion del manual a las |10 9 90.00

diferentes areas de la empresa

Tabla No 5.0tros gastos.

Extintores tipo ABC 300.00

2 Capacitaciones en sistema de |2 350 700.00
Gestion de Calidad, Buenas
Practicas De Manufactura

3 Profesional en Gestion de Calidad 1 850 850.00

4 Banner 5 7 35.00
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Tabla No 6. Beneficios.

Ahorro de un 2,800.00
manual de calidad

Reduccién 225 de US$5 240 1,125.00
de defectos en (500 cajas de

cada produccidn)

Produccion (15%)

Tabla No 7. Estimados de ingresos anuales.

225 5 240 270,000.00

Con la aplicacion del manual de la calidad se reducirda en un 15 % los
defectos de las cajas, asi como también la empresa se ahorrara US$270,000
anuales el cual es un ingreso que se obtendra con la implementacion del
sistema de gestion de la calidad.
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La inversion requerida para el comienzo inicial de la aplicacion del manual es de
US$ 2,494 ddlares, es una inversion considerable, pero hay que analizar que los
beneficios que se logran son mucho mayor puesto que es muy importante para
toda empresa contar con un manual en el que se describan los procedimientos y
formatos con los que debe contar la empresa. Aunque la empresa tenga que
incurrir en los gastos para la implementacion del manual este reduce los gastos ya
que el objetivo de este es reducir los margenes de errores o defectos en los
productos.

Entre el total de los gastos tenemos un costo de US$ 2,494 dblares en gastos
Y un total de beneficios de US$3,925.

Los beneficios que obtendra la empresa al aplicar el manual de calidad tendran un
valor de US$3,925, al utilizar el manual de calidad la empresa PERDOMO S.A.
logra obtener una mejor calidad en el proceso y como tal en el producto final, se
puede ver que disminuyen devoluciones del producto con un porcentaje
considerable.

Tabla No 8. Consolidado Presupuesto total

Sefializacion y equipo de proteccion Sefales necesarias a colocar en la | 519.00
Empresa.

Equipo necesario para el personal de la
empresa PERDOMO S.A.

Reproduccion del manual a las diferentes | 90.00
aéreas de la empresa.

Otros gastos (Tabla n° 4) Diferentes gastos en los que se incide
para la aplicacion del manual. 1,885.00

Reproduccion del manual
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Todos los procedimientos que se describen son de mucha importancia para la
aplicacion de un sistema de Gestion de Calidad el cumplimiento de estos
dependera de la voluntad del Gerente para motivar a su personal a participar de
todas las actividades a desarrollar en funcion de los objetivos del plan de gestidon
de calidad del manual.

Tabla No 9. Formula relacion beneficio — costo.

US$3,925 US$2,494 5% 5 afnos 20%

VPN Ingresos =) flujos

@a+n"
= 3925 +_3925 +_3925 +_ 3925 + 3,925
(1+0.20)" (1+0.20)° (1+0.20)° (1 +0.20)* (1 +0.20)°
= 3925 +_3925  +_ 3925 +_3,925 + 3.925
1.2 1.44 1.728 2.0736 2.48832

= 3,270.83 + 2,725.69 + 2,271.41 + 1,892.84 + 1,577.36

=$11,738.13
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VPN Egresos=-P + FNE + FNE, +..+FNE_

1 2 n
(1+i) (1+i) (a+1)
= 2494 + 2494 + 2494 + 2494 + 2,494
(1+0.20)" (1+0.20)*> (1+0.20)° (1 +0.20)* (1 +0.20)°
= 2494  + 2494  +_ 2494 +_ 2,494 + 2,494
1.2 1.44 1.728 2.0736 2.48832

2,07833 + 1,731.94 + 1,443.28 + 1,202.73 + 1,002.28

= $7,458.56

R=B/C

R =11,738.13/ 7,458.56

R=1.57

Como la relacién beneficio costo es mayor que 1 se acepta la inversion a realizar,
lo que indica que se debe aplicar el manual y de esta forma se recupera la
inversiéon. La tasa de interés con la que se trabaja es del 20% ya que es la tasa

establecida por los bancos para el sector industrial.
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XV. ESTRUCTURA DEL MANUAL

En el presente trabajo de tesis, se define la estructura y documentacién del
Manual de Gestidon del Sistema de Calidad segun la ISO 9001. Definido de esta
forma el Manual de Calidad, es un documento que debidamente autorizado
formaliza la politica de la empresa relativa a la gestion de la calidad, definiendo las
normas, procedimientos operativos de referencia, los objetivos de calidad y
requisitos que estructuran el sistema de gestion de la calidad.

Por lo tanto puede afirmarse que el Manual de Calidad elaborado para la empresa
PERDOMO S.A. es la recopilacion estructurada de todas las normas, criterios,
instrucciones, y recomendaciones que aseguran la calidad del producto final,
teniendo como resultados el cumplimiento de los objetivos fijados por la Direccion
de la empresa.

Ademas contiene como debe funcionar un sistema de gestién de la calidad con la
mejora continua, cuenta con una estructura l6gica con organigrama de cargos de
areas, politica de la calidad y la aplicacion de requisitos para la estandarizacion de
procesos; ademas se confirma la actividad de la alta gerencia en reunion con todo
el personal para elevar la productividad y competitividad.

El manual de calidad se regird por ISO 9001, el cual sigue las siguientes

normativas:

Identificar los procesos necesarios, secuencias y la interaccion.
Métodos y criterios para la operacion eficaz del proceso.
Disponibilidad de recursos para operacion.

Monitorear, medir y analizar los procesos.

Implantar acciones para obtener los resultados y mejora continua.
Procesos de acuerdo con los requisitos de la norma.

Controlar cualquier proceso externo.

AN N NN
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l. Introduccion.

Il. Antecedentes de la empresa.

3.1 Mision.

3.2 Vision.

lll. Objeto y campo de aplicacion.

3.1 Objeto y campo de aplicacién del manual.
3.2 Estructura organizativa.

3.3 Flujo grama del proceso.

3.4 Diagrama de flujo para el control de calidad.
3.5 Sistema de gestion de la calidad.

3.6 Politica de calidad de la empresa.

IV. sistema de gestion de la calidad.

4.1 Objetivos de la calidad.

4.2 Control de documentos.

4.3 Revision de pedidos y ofertas.

4.4 Subcontratacion.

4.5 Compra de servicios y suministros.

4.6 Servicio al cliente.

4.7 Quejas y Reclamos.

4.8 Devoluciones y érdenes canceladas.

4.9 Control de trabajo no conforme.
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5.0 Acciones correctivas.

5.1 Acciones preventivas.

5.2 Mejora continua.

5.3 Control de registro.

5.4 Registro de calidad.
5.5Elaboracién de la documentacion.
5.6Revisiones por la Direccion.
5.7Auditorias Externas e Internas.

V. Requisitos técnicos.
5.1Personal.

5.2 Instalaciones y condiciones ambientales.
5.3Higiene Industrial.
5.4Mantenimiento preventivo.
5.5Mantenimiento correctivo.
5.6Trazabilidad de la medicion.
5.7Control de muestras.

5.8 Registro de las muestras.

En el Manual de calidad se desarrollaran cada uno de los temas y subtemas
anteriormente planteados segun la informacion de la empresa y siguiendo los
lineamientos de la norma ISO 9001 antes mencionados.
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XVI. CONCLUSIONES.

Después de haber realizado la presente investigacion podemos concluir lo
siguiente:

Se realiz6 un diagnostico con la finalidad de conocer la situacién de los problemas
que se presenta en la empresa dentro de lo que detectamos los siguientes:
principalmente la inexistencia de un manual asi como también polillas en la
materia prima, falta de infraestructura en el almacenamiento, desperdicio de
materiales (madera).

Se realiz6 una propuesta de manual de calidad en base a la ISO 9001 con la que
se mejorara el proceso de cajas en la tabacalera PERDOMO S.A. la mencionada
propuesta tiene la siguiente estructura: Antecedentes de la empresa, Objeto y
campo de aplicacion, sistema de gestidn de la calidad, Requisitos técnicos vy
formatos y procedimientos para la realizacion de actividades de produccion dentro
de la fabrica de cajas.

Se determiné la rentabilidad econémica de la propuesta llegando a la conclusién
que es viable su aplicacion debido a que se obtiene un resultado del 1.57 de
indice de rentabilidad. El que indica que se recupera la inversion y se obtiene 57%
de ganancia.

Se realizé un proceso de validacion de la propuesta del manual el cual consistio
en la aplicacion de capacitaciones a los trabajadores, con dichas capacitaciones
se logr6 fortalecer los conocimientos de los operarios, la propuesta fue revisada y
aceptaba por la empresa PERDOMO S.A.
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XVIl. RECOMENDACIONES

v" Desarrollar un programa de capacitacion dirigido a jefes de area, jefe de
produccion, supervisores, todo esto con el fin de proporcionarles las
normas necesarias en cuanto a calidad para el buen desempefio de sus
labores y a la vez puedan estar actualizados con los nuevos sistemas de
control de calidad.

v' La empresa debera capacitar a su personal por lo menos 2 veces al afio
para disponer de un personal capacitado sobre calidad en los procesos,

conocimientos y métodos fundamentales en la fabricacion de cajas.

v Disefiar herramientas de analisis para la interpretacién de reportes de
calidad, como lo es el diagrama Ichikawa o causa y efecto.

v' La gerencia debera reproducir el manual y distribuirlos a las diferentes
areas de la fabrica, formatos y procedimientos para promover el uso de
estos durante el proceso o actividad que lo requiera.

v' Llevar un estricto control sobre los reportes de calidad en proceso y
producto terminado, para poder atacar cualquier problema, en el
momento que ocurra y no esperar al final del dia para tener mas
producto con mala calidad.

v" Implementar el Manual de Calidad y Actualizarlo cada vez que amerite.
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XIX. ANEXOS

Anexo 1

11.5.4 Encuesta No. Encuesta:

La presente encuesta tiene como objetivo principal recolectar informacion
necesaria en cuanto al proceso productivo de las cajas, que sera utilizada para la
realizacion de un manual de calidad para la empresa PERDOMO S.A.

I. Datos personales

Fecha de la encuesta:

Sexo: F M
1 1

Edad:

Tiempo de laborar en la empresa:

Il. Guia de preguntas

1. ¢, Conoce usted el concepto de calidad?

Si_ No

2. ¢(Cree usted que es importante implementar la calidad en el proceso de
produccion?
Si No

¢ Por qué?

3. ¢ Conoce usted el proceso productivo que con lleva la fabricacion de cajas?

Si____No
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4. ¢ Qué actividad realiza usted en el proceso de fabricacion de cajas?

Aserrio__

Corte y alistado____
Armado
Bandas

Lijado _

Pintura
Cerigrafiado___
Empaque

. Almacenamiento
10.0tros

©CeNOhWDNE

5. ¢ Maneja usted el método de la actividad que realiza?
Si No
6. ¢ Cuenta con el espacio suficiente para realizar la actividad que maneja?

Si_ No

7. ¢ Qué acciones toma cuando se presentan problemas en las lineas?

8. ¢ Qué problemas considera usted que se presentan con mas frecuencias en el
proceso de fabricacion de cajas? Enumérelos?

1.

2.

3.

4.

9. ¢ Conoce usted las partes de la maquina que maneja?

Si__No
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10. ¢Qué actividad o que pasos sigue para que la caja elaborada salga con buena
calidad?

Mencionelas

11.¢;Los productos que elabora son revisados por un jefe de area?

Si____No

12.¢ Si contesto afirmativamente ¢ Qué hace con los productos defectuosos?

13. ¢ La produccion diaria es planificada?
Sl _No_
14. ¢ En qué nivel de eficiencia se encuentra ahora?
1.0-50

2.50-70___

3.70-100

15. ¢Ha sido capacitado usted por la empresa?

Si___No
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ANEXO 2

11.5.5 Entrevista No Entrevista:

La presente Entrevista tiene como obijetivo principal recolectar informacion
necesaria en cuanto al proceso productivo de las cajas, que sera utilizada para la
realizacion de un manual de calidad para la empresa PERDOMO S.A.

I. Datos personales

Nombre:

o F M
Sexo - -

Puesto que desempefia en la empresa:

Il. Guia de preguntas

1.¢Cuenta la empresa con un manual de calidad?

2.¢,Considera usted que un manual o sistema de control de calidad podria hacerle
mejoras al proceso productivo?

3.¢Cuales son las politicas de calidad de la empresa?

4.¢Cree usted que la calidad en el producto es indispensable para la
comercializacién en el mercado?
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5.¢Los trabajadores de la fabrica cuentan con el equipo y los materiales
necesarios para mantener la calidad en la produccion?

6.¢,Ha llevado a cabo actividades dentro de la fabrica para capacitara sus
empleados acerca de la importancia de la calidad?

7.¢,Dbénde se encuentran localizados sus puntos de control?
-Materia prima

-Producto en proceso

-Producto terminado

Explique

8.¢ Realiza la empresa auditoria de calidad a la materia prima ingresada al proceso
productivo?

9.¢Cuenta la empresa con personal capacitado para desarrollar las funciones en
el proceso productivo?

10.¢,Como se capacita al personal para sacar mejor provecho de la maquinaria y
el equipo?
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[. Introduccioén.

Las normas ISO 9001 son requeridas por muchos clientes debido a que
garantizan la calidad de un producto mediante la implementacion de controles
exhaustivos, asegurandose que todos los procesos que han intervenido en su
fabricacion operan dentro de las caracteristicas requeridas.

La aplicacion de la norma ISO 9001, mediante el uso de un manual de calidad que
rige los procesos de confeccion, ayuda a mejorar no soélo la calidad de las
prendas que se confeccionan, sino que también hace posible que el proceso de
confeccion sea mas competitivo, ya que se disminuyen los costos al bajar las
cantidades de prendas de reproceso, piezas de segunda calidad y desperdicios
de materiales. Asi mismo, la calidad pas6 a ser responsabilidad de todos los
miembros de la organizacion y no de un pequefio grupo.

La implementacién efectiva de los principios que contiene el manual de calidad
basado en la norma ISO 9001, complementado por las normas y reglamentos
técnicos, asi como las auditorias tanto externas como internas, son elementos
clave para poder competir eficientemente en la globalizacion de las economias. Ya que
la calidad incide directamente en el precio de una prenda, ya que el costo de los
reprocesos, prendas de segunda calidad vy tiempo extraordinario, se incrementan
al mantener mala calidad.

El manual de calidad puede ser utilizado ya sea como un material de consulta o trabajo
durante el proceso productivo y planeacion del producto a manufacturar convirtiéndose
en una herramienta preventiva y correctiva de posibles pérdidas que afecten
directamente a la empresa. Con el fin de especificar lineamientos de calidad, que le
permita a esta fomentar la creacion de una cultura de calidad reflejandose en sus
productos y servicios que permitan satisfacer y superar las expectativas del cliente
interno y externo.

El manual de calidad tiene como objetivo la satisfaccion del cliente mediante la
estandarizacion y mejora continua de los procesos que afectan a la calidad del
producto y que influyen en la satisfaccion del cliente, el permitira al personal de la
empresa clasificar, medir y evaluar los procesos de mejora continua, contando con
variables y especificaciones establecidas segun los requerimientos de calidad y como
resultado se obtendra un producto final de caracteristicas aceptables dentro del
mercado internacional con el fin de obtener la satisfaccion del cliente
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Il. Antecedentes de la Empresa.
2.1 Perfil de la Empresa.

PERDOMO S.A. se dedica a la produccion y elaboracion de tabaco asi como de sus
respectivas cajas exportando su producto terminado al mercado Norteamericano.
Ademas es una de las empresas elaboradoras de puros que cuenta con su propia
fabrica de cajasa nivel nacional.

2.2 Informacion general.

PERDOMO S.A. Es una Empresa que tuvo sus origenes en Cuba, pero actualmente
esta establecida como una Empresa Americana Inicié sus operaciones en Nicaragua
en el afio 1994, como un proyecto de extensién de la empresa para cubrir las
demandas de sus clientes, y de esta manera contribuir al crecimiento socio-econémico
de la ciudad de Esteli.

Desde sus inicios, PERDOMO S.A. Se ha venido desarrollando hasta convertirse en
una empresa que tiene por mision ofrecer a sus clientes productos de calidad como es
el tabaco elaborado manualmente como también la elaboracion de las cajas.

Todo lo anterior es posible gracias al esfuerzo de los encargados de la empresa y del
personal que labora en ella, que con su dedicacién, motivacion y trabajo dan la mejor
repuesta al mercado en cuanto a la calidad de su producto, cumpliendo lo prometido y
cuidando el trato con el cliente.

La direccion de la empresa estd decidida a realizar los esfuerzos e inversiones
necesarias para mejorar continuamente su produccién y de este modo situarse entre
las empresas mas importantes del sector tabacalero.

La empresa, tiene un area aproximadamente de 868.13 metros cuadrados; cuenta con
las siguientes areas: recepcion y almacenamiento de materia prima, corte de materia
prima, produccion, entrenamiento, mantenimiento, almacenamiento de producto
terminado y el &rea administrativa.

También cuenta con maquinaria industrial para elaborar un buen producto, entre estas
tenemos las maquinas: woodmeizer para hacer corte, maquina de lijar madera, etc.

Hoy en dia la operacion de Perdomo en Nicaragua cuenta con varios miles de
personas que se sienten orgullosos de producir una de las mejores lineas de cigarros
Premium.
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2.5 Diagrama de flujo del proceso de las cajas, Tabacalera PERDOMO S.A.
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2.6 Materia prima utilizada en el proceso de produccion de cajas:

Madera.

Lijas.

Bolsas plasticas.
Pega blanca.
Tape transparente.
Visagras.
Pintura.
Sellador, Laca.

. Sener.

10. Silicon.
11.Clavos.

©oNOOA~®DNE

2.7 Ubicacion de la empresa:

PERDOMO S.A. Esta ubicada en el Kilometro 150 carretera panamericana, 300 metros
al oeste Esteli, Nicaragua.

2.8 Areas de la fabrica de cajas de la empresa PERDOMO S.A.

e Area de reseccion y almacenamiento de la materia prima.
e Area de corte y alistado.

e Area de produccion.

e Area de almacenamiento de producto terminado.

e Area administrativa.

2.9 MISION.

Producir puros aplicando los mejores estandares de calidad Para realzar el nombre de
la ciudad de Esteli, asi como brindarle empleo y mejorar la calidad de vida de los
empleados que apasionadamente trabajan para esta empresa, grupo de hombres y
mujeres que no conocen la palabra no, y que hacen lo mejor para el buen
funcionamiento de la compafiia.

3.1 VISION.

Posicionarse como la mejor empresa manufacturera de puros en el Mercado
internacional, produciendo los puros de excelente calidad para los consumidores
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lll. Objeto y Campo de aplicacion del manual.

El propdsito primario del presente Manual de Calidad es proveer la adecuada
descripcion del sistema de calidad que sirva como referencia permanente en la
implementacion y mantenimiento del sistema de calidad.

Toda persona con acceso a este manual es responsable de Manejarlo con discrecion y
confidencialidad, asi mismo tendré el deber y la obligacion de renovarlo previa revision
del mismo de acuerdo a la dindmica de evolucién de los conocimientos cientificos y de
los procesos tecnoldgicos de forma tal que permita perfeccionar el Sistema de Calidad.

e Obtener la satisfaccion del cliente.

e Mantener una mejora continua en nuestro trabajo.

e Disminuir el nivel de producto de no calidad.

e Cumplir las medidas de seguridad industrial dentro de la empresa.
3.1 Propaosito.

e Fomentar y reconocer los valores de honestidad, lealtad, iniciativa y creatividad.

e Capacitar continuamente al personal, desarrollar sus habilidades y promover el
trabajo en equipo.

e Administrar efectivamente los recursos, generando utilidades y flujo de efectivo.

3.2. Alcance.

En el presente manual de aseguramiento de calidad se establecen los principios de la
politica de calidad, asi como las medidas de aseguramiento de la misma.

Se definen ademas, las funciones y areas de responsabilidad de los individuos
involucrados en todo el sistema de calidad y su alcance cubre todos los procceso que
se realiazan para la elaboracion del producto.

3.3 Aplicacion de normas.

El Manual de la Calidad de PERDOMO S.A. Pretende describir el sistema de gestion
de la calidad implantado segun las Normas ISO-9001, para la mejora continua.
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Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestidn
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

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

En base a esta norma, 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.

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

Identificar los procesos necesarios, secuencias y la interaccion.

Métodos y criterios para la operacion eficaz del proceso.

Disponibilidad de recursos para operacion.

Monitorear, medir y analizar los procesos.

Implantar acciones para obtener los resultados planteados y mejoras continuas.
Procesos de acuerdo con los requisitos de la norma.

Controlar cualquier proceso externo.

YVVVYVYVVYVY

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

a) La comprensiony el cumplimiento de los requisitos.

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

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

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

*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 l
Sistema de Gestion de Calidad

Responsabilidad

Medicion, Analisis
y Mejora

Gestion de

Recursos

CLIENTE

CLIENTE
SATISFACCION

Realizacion
Entrada de Servicios

Producto

i Actividadees que aportan valor.
&« === Flyjo de Informacién.

Figura #1 Sistema de Gestion de la Calidad.
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3.4 Organizacién.

3.4.1 Estructura organizativa PERDOMO S.A.

PERDOMO S.A. Presenta una organizacion y estructura como pueden observarse en
el organigrama de la empresa el cual cuenta con las lineas de jerarquia de y
responsabilidades de cada una de las personas que laboran en esta.

La fabrica se apoya en una estructura organizativa, procedimientos y procesos
encaminados a alcanzar el aseguramiento de la calidad. Se cuenta con areas Como
son: Gerencia, Administracion, materia prima, Aserrio, armado, corte y alistado, Pintura,
Empaque y Control de Calidad.

PERDOMO S.A. Cuentan con personal profesional, administrativo y técnico con la
autorizacion y recursos necesarios para ejecutar sus tareas e identificar las
desviaciones del sistema de calidad para iniciar acciones para prevenir o minimizar las
mencionadas desviaciones. Asi mismo el personal que labora en la empresa posee
més de una funcion especifica.

El presente Manual de Calidad cuenta con un organigrama de Calidad donde se
reflejan las jerarquias y lineas de mando ademas de las funciones y responsabilidades
de cada elemento del organigrama de las diferentes areas de la empresa.
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3.4.2 Organigrama de PERDOMO S.A.
GERENCIA
*VICE GERENCIA
| e R . . 3 .
Seccion de Administracion Seccion de Produccion. Seccion de F/ Cajas Seccion de Empaque Seccion de comercializacion

R bles d i

| Contabildad e o il . Exportaciones
Control y Calidad | Control y Calidad =1 Revisado = Gestion Aduanera

- Control de

Inuentarin
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3.4.4 Estructura del esquema de la gestion de la calidad.

El siguiente esquema general donde se identifican y definen las secuencias e
interaccion de los procesos que facilita la compresion de los servicios de transporte que
presta la empresa.

Cliente

\ 4

Pedido | Transporte del
producto

Entrega .| Facturacion

Se han definido los criterios y métodos adecuados para asegurar el funcionamiento
correcto y controlado de los procesos. Con ellos se evitan o por los menos se reducen
las anomalias en cuanto a los servicios (programacion), y dispone un sistema de
aseguramiento y medicién de la calidad de los servicios que permita la mejora continta
de esta al:

Detectar los aspectos problematicos del servicio e implantar tras un andlisis minucioso
para corregir las causas de los problemas y evitar asi que se repitan.
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3.4.5 El sistema de la gestion de la calidad de PERDOMO, S.A. se encuentra

reflejado en:

e La politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

e El manual de la calidad.
e Los procedimientos.

e Las instrucciones.

Y los registros.

De una forma grafica:

Manual de la
calidad

1l

\ 4

Politica, estructura de la empresa,
requisitos aplicables (actividades) y
presentacion del procedimiento.

Procedimientos

Il

Instrucciones

\ 4

Descripciones de cada actividad: éque?
équien? écomo? écon que? ¢cada
cuanto? ¢y donde?

1l

Registros

A 4

Descripcion detallada de la actividad o
tarea.

A 4

Son los papeles o archivos que contienen
los datos resultantes de realizar algunas
actividades.
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V. Sistema de Gestion de la Calidad.

El sistema de gestion de la calidad de PERDOMO S.A. Esta dirigido a la consecucion
de la satisfaccion del cliente, cumpliendo para ello, los requisitos exigidos en la norma
ISO 9001, tanto en las instalaciones permanentes como fuera de ellas.

PERDOMO S.A. Tiene documentadas sus politicas, sistemas, programas,
procedimientos e instrucciones de trabajo para asegurar la calidad de sus actividades.
Todos estos documentos son comunicados al personal tras su aprobacion y, en el caso
de nuevas incorporaciones, durante su proceso de formacién. La direccién y los
responsables de calidad responden del disefio, implementacién y mejora de gestién de
la calidad, aportando los recursos necesarios para ello e impidiendo dificultades
externas y/o internas al personal que afecten al desarrollo de su trabajo.

4.1 Politica de la calidad.

La politica de la calidad de PERDOMO S.A. tiene como fin Unica y exclusivamente
lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes al ver cumplidas sus expectativas.

Esto lo hemos conseguido y lo seguiremos haciendo aplicando nuestra filosofia basada
en los siguientes puntos:

e Atender las necesidades particulares de cada cliente, proporcionando las
soluciones de transporte.

e Cumplir las fechas de entrega.
e Cuidar y supervisar de la mercancia en todas las fases de transporte.

e Resolver rdpidamente cualquier incidencia, dando inmediato conocimiento de la
misma al cliente.

e Dar un trato servicial y amable en todo momento.

La direccion de esta empresa esta convencida de que esto solo se podra alcanzar
mediante:

e Un contacto continto con los clientes, para detectar y comentar sus
necesidades, que sirva de base para la mejora continla de nuestros productos.
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La utilizacién de vehiculos apropiados a las caracteristicas del transporte.

La preocupacion constante por la satisfaccion del cliente.

La formacién continta del personal.

Esta politica debe ser entendida y asumida por todos, considerandose esta direccion
como la primera en liderar y asumir el cumplimiento de las directrices descritas.

4.2 Objetivos de la calidad.

La direccion establece objetivos de la calidad relacionadas con la politica de la calidad.
Los objetivos representan normalmente aspectos del servicio para los que es fijar una
meta a alcanzar en algun tiempo determinado esta es la razén por la cual el indicador
escogido debe ser mesurable.

Los objetivos se revisan en las reuniones periédicas con el responsable de calidad y en
la revision anual del sistema tanto los objetivos como su seguimiento se encuentran
registrados y su evolucion es difundida al personal.

4.3 Manual de la calidad.

Es el documento basico del sistema de gestion de la calidad. Detalla la politica de la
calidad, la estructura basica de la empresa y las principales disposiciones y actividades
adoptadas para una gestion de la calidad eficiente.

El responsable de la calidad es el encargado de la elaboracién, distribucion,
implantacion y revision de todas las ediciones de este manual, para lo cual cuenta con
la colaboracion de todos los departamentos.

El manual se revisa al menos una vez al afio, aunque no sea preciso introducir ningiin
cambio. El director general aprueba el manual.

En dicho manual se indican los procedimientos e instrucciones que implican las
actividades para la realizacion del producto.

Un procedimiento es un documento en el que se describe paso a paso como se realiza
una determinada actividad, los medios o informacion que necesitan y los resultados
que se esperan.
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La finalidad de un procedimiento es unificar la forma de realizar una determinada
actividad y evitar algunas improvisaciones en las actividades que puedan afectar las
actividades del producto.

Una instruccién es un procedimiento mas especifico y con mayor grado de detalles.
4.4 Control de los documentos.

PERDOMO S.A. tiene establecido un sistema para la revision y aprobacion de
documentos y datos antes de su distribucidén, para asegurar que se dispone de los
mismos en los lugares adecuados y la edicion vigente. El responsable de calidad es el
encargado de realizar estas tareas.

Los documentos del sistema de la gestion de la calidad son facilmente identificables
mediante su codificacion nombre y fecha de edicion.

Con el fin de evitar el uso de documentos y datos obsoletos:

e Se dispone de una lista de control y distribucion de documentos en las que
figuran todos los documentos del sistema de la gestion de la calidad con su
edicion vigente y su destinatario.

La documentacion del sistema de la gestién de la calidad no es inalterable. Se actualiza
cuando a juicio del responsable de la calidad hay motivos para estos.

Los cambios de los documentos y datos son realizados y aprobados por las mismas
funciones que elaboraron y aprobaron la ediciébn previa. En los documentos
actualizados se identifican claramente las diferencias respecto al documento anterior.

El personal de PERDOMO S.A. que resive documentacion de origen externo relativa a
la actividad de la empresa tiene la responsabilidad de revisarla, y decidir si es de
interés para la empresa y de comunicar sus existencias al responsable de calidad.

4.5 Revision de pedidos y objetivos.

En la fabrica de cajas de PERDOMO S.A. Se realizan contratos y acuerdos verbales
como por escritos sobre el servicio que la empresa brinda y las necesidades del cliente,
guien realiza una entrevista directa con el Gerente de la empresa y este a su vez hace
de conocimiento verbal al Responsable del Area de Control de Calidad de la fabrica de
cajas a cerca de que debe de hacer.
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Posteriormente el Responsable del Area de Control una vez terminado su analisis
realiza un reporte por escrito el cual es firmado por él mismo y con el visto bueno del
Gerente de PERDOMO S.A. Para hacerlo llegar al interesado.

El cliente es rdpidamente informado de cualquier desviacion del contrato ya sea por via
telefénica o por via de correo electronico, quien debe presentarse a la empresa o bien
por correo electrénico para evaluar los cambios en el contrato.

4.6 Orden.

PERDOMO S.A. Aceptaré las érdenes por escrito, por teléfono (con el seguimiento de
la confirmacion por escrito) o a través de medios electronicos para las érdenes basadas
en web. El cliente no puede cancelar un pedido aceptado por la empresa (es decir,
son no reembolsables), excepto con el consentimiento de la empresa en cada caso. El
cliente puede pagar por su primer pedido contra reembolso, el pago previo 0 con un
cheque de la compafia tras la aprobacién de crédito. PERDOMO S.A. hara los
esfuerzos comercialmente razonables para cumplir con cualquier fecha de envio
indicada en la cara de cualquier orden aceptado.

Sin embargo, el cliente entiende y acepta que el envio de las mercancias esta sujeto a
disponibilidad y PERDOMO S.A. exime de cualquier responsabilidad por cualquier
incumplimiento de estos plazos de entrega. PERDOMO S.A. tendra el derecho de
entregar mercancias a la vez o en porciones de tiempo en tiempo, y para facturar las
partes entregadas.

PERDOMO S.A. no tolera el fraude, sin excepcion, seran procesados con todo el rigor
de la ley. Ademas, vamos a iniciar una accién legal civil por cualquier pérdida de
ingresos relacionados con el fraude, incluidos las empresas, los honorarios legales,
gastos de recaudacion, los costos de investigacion, los empleados el tiempo de
inactividad y la pérdida de ingresos.

El pago no se considerara definitivo hasta que se hayan pagado todos los gastos de
flete y los impuestos que le sean facturados. Usted puede pedir muestras de
PERDOMO S.A. y recibir un reembolso completo si los devuelvas dentro de los treinta
(30) dias y pagar por todos los gastos de envio y manejo relacionados.
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4.7 Subcontratacion.

PERDOMO S.A. Realiza subcontrataciones conforme al servicio de transporte ya sea
para adquirir materia prima (madera) o bien para transportar los pedidos al lugar que se
van a exportar.

4.8 Compra de servicios y suministros.

En la fabrica de cajas de PERDOMO S.A. La adquisicidén de servicios y suministros se
realiza por pedidos, via electronica o telefonica en la que el proveedor envia una lista
de los suministros que oferta y posteriormente. El Gerente de la Empresa en conjunto
con el Responsable de Control de Calidad realiza evaluaciones acerca del producto a
adquirir.

La empresa PERDOMO S.A. Mantiene un registro de todos los suministros que recibe,
indicandose la fecha de recepcion, proveedor, cantidad recibida, lote, resultado de la
verificacion interna y aquellas observaciones que puedan aportar informacion adicional

4.9 Especificaciones de compray emisiéon de pedidos.

A efectos de detalles de compra y emisibn de pedidos se realiza segun
especificaciones del responsable de area, previamente por escrito.

5.0 Servicio al cliente.

En PERDOMO S.A. Se mantiene una comunicacion constante con el cliente
atendiendo todas las consultas realizadas por ellos, las dudas se responden de forma
rapida, clara y concisa por la Direccion General, el cual establece y mantiene una
comunicacion permanente con el cliente respecto al Optimo disefio, desarrollo y
resultado de las técnicas implicadas esto para mantener armonia entre el cliente y la
empresa. Se atienden las necesidades particulares del cliente, proporcionando las
soluciones de transporte y almacenaje mas adecuadas en cada caso, se cumplen con
las fechas de entrega. Cuidamos y supervisamos el producto terminado en todas las
fases tanto del transporte como en el almacenaje.

Realizacion del servicio.
Planificacion de la realizacion del servicio.

La calidad final de los servicios proporcionados al cliente es el resultado de
acciones planificadas y sistematicas.
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La gestidon de la calidad de PERDOMO S.A. esta definida y descrita en este
Manual y planificada en los procedimientos e instrucciones vigentes del
Sistema de Gestion de la Calidad.

No obstante, para satisfacer las exigencias de un nuevo cliente se considera la
realizacion de acciones adicionales que faciliten el cumplir con dichos requisitos,
es decir, se estudia la modificacion o creacidbn de procedimientos,
instrucciones, registros, incorporaciéon de recursos, nUevos procesos, nuevas
pautas y puntos de inspeccion, criterios de aceptacion del servicio, etc. Si
los requisitos del nuevo cliente obligan a disponer de acciones adicionales o
especificas, las acciones particulares para este cliente se reflejan en un
documento que se denomina Plan de Calidad.

El Responsable de Calidad es el encargado de detectar las necesidades de
elaboracion de Planes de Calidad y del desarrollo y elaboracion de los mismos.

Los requisitos relativos a la calidad comprometidos actualmente con los clientes
se cumplen gracias a la Planificacién de la Calidad que se muestra en el esquema
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5.1 Quejas y reclamos.

En PERDOMO S.A. Setiene un procedimiento para la resolucion y estudio de las
guejas y reclamaciones recibidas en la empresa. Las quejas y reclamaciones se
registran indicandose la fecha de la comunicacién, el emisor, el motivo, el area
implicada y la resolucién inmediata. Cada una de ellas sera contestada y estudiada por
el responsable del area implicada con el fin de abrir las acciones correctoras que
apliquen.

Por otra parte depende cual sea el producto que en este caso es la caja de la cual se
gueja el cliente, los responsables de venta en Miami le hacen saber a la fabrica de
Nicaragua para que esta tome acciones correctivas o preventivas.

De existir una no conformidad por parte del cliente respecto a los productos
entregados, este realiza una nueva entrevista con el Gerente General y el responsable
del area de control de calidad en donde se explican los resultados.

5.2 Control de trabajo no conforme.

Durante el transcurso de las actividades de las organizaciones siempre aparecen
problemas imprevistos. Por lo tanto es preciso decidir la manera en que estos son
tratados.

Para la mejora continua del producto de una organizacibn de nuestras
caracteristicas es necesario llevar una contabilidad de las incidencias y reclamaciones
ocurridas, clasificadas por tipo y por frecuencia de aparicion.

Con esta informacién, en las reuniones periddicas de seguimiento de la calidad del
producto se discuten las posibles causas o causas reales de los problemas y se trata de
buscar una solucién para ellos.

PERDOMO S.A. Dispone de una sistematica para garantizar que las incidencias y
reclamaciones que se dan en el desarrollo de los servicios de transporte se tratan y
resuelven de forma satisfactoria.

En caso de producirse problemas para los que no se ha previsto una actuacion
predeterminada y para aquellos que se consideren de relevancia importante, el
personal elabora un informe de la incidencia o reclamacién sobre el que se van
anotando las gestiones realizadas con el fin de restituir la normalidad en el servicio.
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5.2.1Mejora.

Cuando en los diversos procesos no se alcanzan los resultados esperados,
PERDOMO S. A. inicia las acciones correctivas apropiadas para asegurar la
conformidad del servicio con los requisitos del cliente.

PERDOMO S.A apuesta por la mejora continua de la eficiencia 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 internas, el analisis de los diversos datos
relativos a la prestacion de los servicios, las acciones correctivas y preventivas y la
revision anual del sistema por la Direccion.

5.3 Acciones preventivas y correctivas.

Tanto las acciones correctivas como las preventivas se toman en PERDOMO S.A.
con el fin de eliminar las causas de los problemas, reales o potenciales y prevenir su
reaparicion u ocurrencia.

La necesidad de tomar este tipo de acciones puede surgir tanto de no
conformidades internas (incidencias en servicios de transporte, disefio y funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Calidad) como de fuentes externas (reclamaciones,
problemas con proveedores).

En PERDOMO S.A. consideramos que la recopilacion y estudio de toda la informacién
posible (entrevistas, incidencias, reclamaciones) es una de las actividades mas
importantes de nuestro Sistema de Gestidn de la Calidad. La informacion anterior
nos permite detectar areas o aspectos del servicio a mejorar y a actuar en
consecuencia.

Las acciones de este tipo estan debidamente documentadas y quedan sometidas a
un seguimiento durante un periodo de tiempo razonable para comprobar que funcionan.

En la revisién anual del Sistema de Gestién de la Calidad deben valorarse la eficiencia
de las acciones correctivas y preventivas cerradas durante el afio y su importancia en el
proceso de la mejora continua.

5.4 Mejora continua.

En PERDOMO S.A. para mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad
se realiza una revisién continuamente el uso de la politica de la calidad, objetivos
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de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas, y la revision por la Direccion.

Los responsables de area revisan anualmente los procedimientos de trabajo para
asegurar que son adecuados y pertinentes. Esta revision se documenta en el
procedimiento anotando la fecha e iniciales de la persona que ha realizado la revision
en su portada.

PERDOMO S.A. Realiza una recopilacion continua informacién sobre las revisiones, no
conformidades, acciones correctivas, acciones preventivas, reuniones del personal,
auditorias, comunicaciones con clientes, objetivos de calidad y el resto de mecanismos
de control establecidos en el sistema de gestion de la calidad, para establecer e
implantar las acciones necesarias para la mejora continua. Estas acciones son
posteriormente evaluadas con el estudio de la informacion anteriormente descrita. La
direccién proporciona los recursos necesarios para asegurar la mejora de la calidad de
la planta.

5.5 Control de registros.

Estos controles son llevados tanto en Miami como en Nicaragua por la fabrica de
PERDOMO S.A. Son realizados con Excel para tener un mejor control de ellos.

Los registros de calidad se conservan para mostrar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacién eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros se mantienen legibles, facilmente identificables y recuperables.

5.6 Revision por la direccion.

El Procedimiento para Revision por la Direccién que describe las actividades de
revision del sistema de calidad que aseguren su conveniencia, adecuacion vy
efectividad.

5.7 Registro de calidad.

Los registros de calidad incluyen:

v Los informes de auditorias internas y externas.
v’ Las revisiones por la direccion.
v' Registros de acciones correctivas.
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v Registros de acciones preventivas

Todos los registros de la calidad y técnicos son legibles y estan guardados y
conservados de forma que puedan recuperarse facilmente. Lo comentado
anteriormente afecta de igual manera los registros conservados en soporte electronico.

5.8 Elaboracién de la documentacion del sistema de gestion de calidad.

La elaboracion de la documentacion general del Sistema de Gestion de Calidad de
PERDOMO S.A. Es la tarea de la gerencia en conjunto con el Responsable de Calidad
y de los Responsables de cada Area de la empresa.

En PERDOMO S.A. Se identifica, recopila, codifica, archiva, almacena, mantiene y
establece el acceso a los archivos en cada area operativa. El responsable de calidad y
responsables de area implicada archivan y almacenan los registros de calidad y
técnicos asegurandose de que Sean facilmente recuperables

Se establece un procedimiento documentado para definir los siguientes
controles:

e Aprobacién de los documentos.

e Revision y actualizacién de los documentos.

o Asegurarse de que estén identificados los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

e Asegurarse de que las respectivas versiones de los documentos estén
disponibles en el punto de uso.

e Asegurarse de que los documentos se mantengan legibles e identificables.

e Asegurarse de que los documentos de origen externo estén identificados y su
distribucion esté controlada.

e Impedir el uso involuntario de documentos obsoletos.

5.9 Revisiones por la Direccion.

La revision por la direccion es un requisito fundamental que debe cumplir la empresa
gue implante su sistema de gestion de la calidad segun la Norma ISO 9001. Esta
revision consiste en el analisis de los resultados aportados por el sistema de calidad y
en la toma de decisiones para actuar y promover la mejora continua del sistema y de la
propia organizacion.
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La direccion de PERDOMO S.A. Una revision del sistema de gestion de la calidad y de
todas las actividades técnicas de la empresa segun lo establecido por la direccion. Las
cuales se realiza periddicamente al menos una reunion dos veces al afio, una reunion
extraordinaria una vez al afio y sesiones especiales segun se amerite vez por afio para
garantizar su continua adecuacion y efectividad e introducir cualquier cambio 0 mejora
necesaria. El Gerente general para realizar dichas revisiones toma en cuenta el
cumplimiento de las politicas de la empresa asi como los procedimientos escritos, los
informes del personal administrativo y de supervision, resultados de auditorias internas
y externas, cambios en el tipo y volumen de trabajo, etc.

En la revision de la direccién se analiza el cumplimiento de las directrices establecidas
en la politica de la calidad segun lo establecido por PERDOMO S.A. Asi como el
cumplimiento de los objetivos parciales anuales establecidos por la direccién general.

El informe de revisién debe incorporar la siguiente informacion para analizar:

1. Resultados de las auditorias internas realizadas.

2. Lainformacion aportada por las reclamaciones de los clientes.

3. Desempefio de los procesos. Resultados de los indicadores de cada uno de los
procesos, la representacion grafica de los mismos afiade un importante valor
afadido.

4. Estado de las acciones correctivas y preventivas. Andlisis de las acciones
emprendidas en el periodo de revision, de su estado (pendiente o ya realizado) y
de su eficacia.

5. Estado de las acciones planificadas en revisiones anteriores.

6. Cambios en la organizacion o en su entorno que afecten o puedan afectar al
sistema de gestion de la calidad.

7. Recomendaciones de empleados o partes interesadas para la mejora del
desempefio de los procesos y de la organizacion.

El informe de revision a partir del andlisis de los aspectos anteriores se incorporara a
los resultados de la revision, estos resultados son decisiones 0 acciones a emprender
en el siguiente ciclo de mejora del sistema, estas mejoras afectaran a:

1. La eficacia del sistema de gestion de calidad y los procesos que componen el
mismo.

2. La calidad intrinseca del producto teniendo en cuenta los requisitos de los
clientes esto para mejorar el producto en cuanto a calidad en la elaboracion de
pedidos de camisetas.
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3. Estas mejoras y acciones se deben planificar, incluyendo la planificacion la
necesidad de recursos (humanos, econémicos o infraestructuras).

Beneficios que obtiene PERDOMO S.A. luego de haberse aplicado las revisiones.

e Se establece una metodologia de analisis que permite comparar el desempefo
del sistema y de la organizacion a lo largo de los afios.

e Se establece una tormenta de ideas, en torno a los resultados obtenidos, para el
establecimiento de acciones de mejora.

e Implicacion de la direccion en el desempefio del sistema de gestion de la
calidad.

o Integracion del sistema de gestion de la calidad en la gestion global de la
organizacion.

Las conclusiones y acciones adoptadas tras las revisiones las cuales se realizaran en
un cierto periodo de tiempo, se registran en el Informe de la Revisién del Sistema de
Gestion y Actividades de la empresa. En los quince dias siguientes de hecha la
revision, el responsable de calidad redacta el informe y facilita una copia a cada
responsable de &rea. Para que estén enterados de los resultados obtenidos de dicho
proceso.

Una vez elaborada, sera revisada por el Responsable de Calidad y aprobada por la
Gerencia. Para la modificacién de algin documento del Sistema y su revision se realiza
por el Responsable de Calidad.

Entrada de la Revisién.

La informacion presentada en la revisiones por la direccion incluye:
a) Resultados de las auditorias.

b) Retroalimentacién del cliente.

c) Desempeifio de los procesos y la conformidad del producto.

d) Estado de las acciones preventivas y correctivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

f) Cambios que puedan afectar el sistema de gestion de la calidad.
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g) Recomendaciones para la mejora.
h) Desempefio del Plan de Calidad.
Salida de la Revision.

La salida de la revision por la direccion incluye cualquier decision o compromisos
relativos a:

a) La mejora del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
b) La mejora del producto con relacién a los requisitos del cliente.

c) Recursos necesarios.
6.0 Auditorias Externas e Internas.

En PERDOMO S.A. Se establece un programa de auditorias tomando en consideracion
el estado y la importancia de los procesos y areas a auditar, asi como el resultado de
auditorias previas, con el objetivo de definir criterios de auditoria el alcance de la
misma su frecuencia y metodologia.

La empresa cuenta con una programacion establecida de las auditorias a realizar, que
se hacen y se tiene conocimiento de ello. Diariamente las personas responsables de
auditar, realizan auditorias internas:

Para verificar que el sistema de calidad cumple continuamente con las especificaciones
establecidas, segun cada estilo de camiseta que se esta elaborando.

Para dar confianza a los clientes de que la empresa dispone de una herramienta de
autoevaluacion que asegura la consecucion de las caracteristicas de calidad en cada
uno de los procesos.

Cabe mencionar que por cada auditoria que se realiza esta se documenta en Formato
ya establecido y sirve para la evaluacion de cada linea de trabajo y para la toma de
acciones preventivas y correctivas, si se dieran los casos.

En PERDOMO S.A. Se realizan dichas auditorias para evaluar la calidad del producto,
verificando que el producto este dentro del rango de tolerancias esto se realiza con el
objeto de mejorar y controlar los puntos de elaboracion del producto.
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En otro punto con dichas auditorias se podran identificar no conformidades que
puedan dejar insatisfecho al cliente en cuanto a la calidad del producto, estos
resultados, luego de ser analizados se reportaran al jefe de produccion y calidad
guienes en conjunto al encargado de linea una daran seguimiento y controlaran dicha
inconformidades.

En dicha auditoria se realizaran los siguientes pasos:

a) Documentar la fecha de la auditoria.

b) Registrar los puntos débiles vistos durante la auditoria.

c) Realizar un andlisis sobre la calidad del producto.

d) Dar informacion verbal y escrita de los problemas observados para buscarles
solucion.

V. Requisitos técnicos.

En PERDOMO S.A Se cuenta con aquellos factores que afectan a la calidad y
fiabilidad de sus actividades, como el factor humano, las instalaciones, y equipos de
toda la empresa. La Direccion de PERDOMO S.A. Se compromete con el espiritu y
contenido de la politica de calidad facilitando los recursos necesarios para asegurar
su cumplimiento de la calidad.

Los diversos responsables de cada area o actividad informan al Gerente, por
escrito, de las diversas necesidades de recursos, tanto humanos como
materiales, que se deberian incorporar o adquirir para cumplir con los requisitos de
los clientes y/o para mejorar la realizacién de los servicios.

Los responsables de cada area deben aportar la méxima informacion acerca de los
motivos por los cuales debe procederse a la incorporacion de ese recurso y del costo
estimado, asi como de las ventajas que se obtendran en el futuro y su planificacién de
entrada en la organizacion.

El Gerente contesta a estos informes y puede hacerlo bien sobre el mismo informe o en
un informe que responda a varias solicitudes aportando las razones por las cuales
se acepta o deniega la incorporacion del recurso. El Gerente a la vista del
presupuesto previsto y de la evolucion econémica de la organizacién, asigna total o
parcialmente los medios oportunos y dispone una planificacion de recursos.
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5.1 Personal.

En PERDOMO S.A. Se realiza reclutamiento de personal cuando la empresa necesite
de mano de obra. El responsable de personal en colaboracion con los responsables de
area establece los perfiles y los puestos de trabajo, que necesita la empresa, los cuales
gue indican las caracteristicas, funciones y responsabilidades del puesto.

5.2 Instalaciones y condiciones ambientales.

PERDOMO S.A. Dispone de las instalaciones necesarias para que el personal realice
su trabajo con total calidad y seguridad. Las areas de trabajo se encuentran claramente
delimitadas y sefalizadas de forma que no haya interferencias ni contaminaciones que
comprometan la calidad del trabajo. El area fisica de la fabrica 1010.69 metros de
superficie y cuenta con un total 8 areas involucradas en el proceso productivo.

En PERDOMO S.A. Se cuenta con una sefalizacion en las paredes, con carteles de
seguridad, las cuales indican salidas de emergencia, ubicacion de los extintores, zonas
de peligro, el nombre y distribucion de las areas, normas y reglamentos de la empresa,
normas de seguridad de los equipos de proteccion.

El personal dispone de todos los equipos de proteccién individual necesarios para el
desempeiio de su trabajo, asi como de las condiciones ambientales que le
proporcionan la maxima comodidad durante su jornada laboral.

En PERDOMO S.A. Se cuenta con Fuentes de iluminacién natural y artificial y con
instalaciones eléctricas de acuerdo al equipamiento que incluye corriente 220 y 110
voltios. el nivel de iluminacion es un factor muy importante pues los trabajadores estan
expuestos a trabajar con madera, y con maquinas las cuales necesitan de mucha
iluminacion para que no ocurra algun accidente la iluminacion de las lamparas se
encuentran a una distancia de 1.20 metros de la lampara asi la mesa de trabajo y los
equipos de trabajo son distribuido a cada operario para facilitar su trabajo.

La limpieza de la fabrica es muy importante es por eso que la empresa cuenta con un
equipo de limpieza, que cada cierto tiempo se hace limpieza general a la fabrica para
evitar la contaminacién del producto en proceso y terminado.

Para PERDOMO S.A. La proteccion industrial tiene como objetivo guardar la vida del
trabajador y asegurar un correcto desempeifo de la actividad diaria del complejo, es por
eso que el responsable de mantenimiento en colaboracion con los responsables de
area determina las necesidades de cada zona, estableciendo las instalaciones
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necesarias para la realizacion de las técnicas con la calidad y seguridad establecidas
en los procedimientos de trabajo. Dichas necesidades se elevan al director de la
empresa que aporta los recursos oportunos.

5.3 Higiene Industrial.

La higiene industrial en PERDOMO S.A. Es significado de orden ya que previenen
numerosos accidentes, simplifican el trabajo, aumentan el espacio disponible, mejoran
la productividad y la imagen. Creando y manteniendo habitos de trabajos correctos.

5.3.1 Normas de orden y limpieza en el puesto de trabajo

1. Mantener limpio y ordenado el puesto de trabajo.

2. No dejar materiales alrededor de las maquinas. Colocarlos en lugar seguro y donde
no estorben el paso.

3. Recoger todo material que se encuentre “tirado” en el piso que pueda causar un
accidente.

4. Guardar ordenadamente los materiales y herramientas. No dejarlos en lugares
inseguros.

5. No obstruir los pasillos, puertas o salidas de emergencia.

5.3.2 Métodos de ensayo y la validacion de métodos.

En PERDOMO S.A. Se establecen procedimientos técnicos apropiados para
determinar uno o0 mas caracteristicas especificas de un producto (Cajas) con la
muestra a ser probada para determinar las posibles irregularidades que puede llevar el
producto terminado.

En PERDOMO S.A. Estos procedimientos estan disponibles en diferentes documentos
gue manejan los auditores de calidad de la empresa que son los que realizan el
muestreo y analisis de piezas terminadas antes de ser exportadas, en tales
documentos esta registrada las tolerancias que deben llevar las cajas, aspecto, y
condiciones de calidad.

Estos meétodos que se aplican como se ha mencionado para determinar si los
productos de la empresa cuentan con las caracteristicas especificas de calidad. Para
verificar si el producto cumple con las normas de especificacion establecidas lo realizan
tomando un muestreo de lotes de producion. Este proceso esta detallado en los
formatos de control de calidad.

1 Edicion: 26 de Noviembre del 2014



MANUAL DE CALIDAD EDICION NO:

01
PERDOMO NICARAGUA

5.3.3 Equipos e instrumentos.

En PERODMO S.A. Se cuenta con equipo de desarrollo para verificar la calidad y
mantenimiento de las maquinarias en las areas correspondientes a produccion.

5.3.4 Mantenimiento en maquinas de corte Y alistado.

En PERDOMO S.A. Los equipos y maquinarias utilizadas se encuentran debidamente
calibrados. El personal que haga uso de las maquinas debe de asegurarse que estas
estén debidamente calibradas. De no ser a si se notificara para que el equipo de
mantenimiento resuelva el inconveniente.

Con el fin de asegurar el adecuado estado de funcionamiento de la maquinaria, el
Sistema de Calidad de la empresa establece un sistema de mantenimiento de los
equipos que asi lo precisen. Tanto los mantenimientos correctivos y preventivos son
realizados por los mismos operarios que manejan las maquinas.

5.4 Mantenimiento correctivo.

Este mantenimiento se realiza durante el proceso de produccién, en caso que ocurra
una falla o descompostura de la maquinaria.

Para que el mantenimiento se realice de forma efectiva, los operarios asignados a las
lineas de produccion, estos se encuentran pendiente por alguna descompostura de las
maguinas, este mantenimiento debe realizarse de inmediato para que el fallo de este
no intervenga en la calidad del producto y el operario pueda vuelva a sus labores.

5.5 Mantenimiento preventivo.

La gerencia en conjunto con el equipo de mantenimiento establece un plan de
mantenimiento de los equipos asignados. La periodicidad, operaciones y equipos
sujetos a este plan se estableceran de acuerdo con el Procedimiento Operativo
correspondiente. El responsable de area supervisara las operaciones de
mantenimiento. Los técnicos que realicen las actividades procederan a su registro
siguiendo lo indicado en el Procedimiento para el establecimiento y desarrollo del plan
de mantenimiento

5.6 Trazabilidad de la medicion.

En caso de que en PERDOMO S.A. Ocurra algun inconveniente en el proceso de
producion que afecte la calidad de las cajas, se realizara un estudio de trazabilidad
para verificar y dar solucién a lo que puede estar causando el problema, de igual
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manera se realizara dichos estudios para determinar en qué estado llega el producto
terminado al cliente.

El responsable de control de calidad en conjunto con los responsables de cada area
de la empresa realiza un estudio de la trazabilidad interna la cual estudiara cada uno de
los procesos desde el ingreso de materias primas, corte de la materia prima vy las
etapas del proceso de producion esto cuando se amerite para que no se convierta en
un problema mayor, esta trazabilidad podra ser hecha de forma ascendente o
descendente.

5.7Control de muestras.

5.7.1Toma de muestras: La toma de muestras es responsabilidad del Responsable de
control de calidad, en caso de analisis de muestras internas de la empresa pero
cuando son externos el cliente es quien realiza el muestreo.

5.7.2 Recepcion de muestras: Las muestras se realizan en el area de control de
calidad, donde se lleva un informe de las muestras tomadas en los formatos de control
de calidad, que debe llevar lo siguiente:

e Nombre del producto.

e Numero de lote.

e Numero de control.

e Fecha de fabricacion.

e Fecha de manufactura para producto terminado.
e Tamafo de muestra.

e Nombre, firma, cargo y fecha de la solicitud.

e Observaciones.

5.8 Registro de las muestras: Se reflejan los datos correspondientes a las muestras
en los formatos de control de calidad. Donde el responsable de control de calidad lleva
un registro de todos los formatos de calidad.

5.8.1 Informes finales: La empresa emite un reporte donde se reflejan los diferentes
resultados de los andlisis realizados. Este reporte es firmado por el auditor y con el
visto bueno del gerente, quien lo sella y entrega al cliente.
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VI.ANEXOS

6.1. Procedimientos para adquisicion de servicios y suministros de PERDOMO S.A.
6.2. Procedimientos para el servicio al cliente.

6.3. Procedimiento para la trazabilidad de corte de la materia prima.

6.4. Procedimiento para el almacenamiento para el product terminado

6.5. Procedimiento de gestion de no conformidades y acciones correctivas
6.6. Procedimientos para quejas y reclamos.

6.7. Procedimientos para la capacitacion al personal.

6.8. Formato de mantenimiento.

6.9. Formato para la formacion al personal.

6.10. Formato de reclamacion de proveedores.

6.11. Formato para revision de pedidos y ofertas.

6.12. Formato de reclamaciones de clientes.

6.13. Formato de control de calidad.

6.14. Medidas de control del procceso de cajas.
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CODIGO:

PROCEDIMIENTO PARA LA ADQUISICION DE SERVICIOS Y SUMINISTROS | PDNO1

PREPARADO POR: APROVADO POR: | DIVISION: AREA: NO. PAGINA FECHA:

1.0 OBJETIVO: Establecer los lineamientos y pasos para asegurar la calidad de las adquisiciones y suministros
gue se requieran para la manufactura del producto.

2.0ALCANCE: Adquirir los materiales, suministros y servicios requeridos para la producciéon que realizan las
unidades solicitantes y consumidoras, los cuales son utilizados hasta que han sido inspeccionados o verificados
que si cumplen con las especificaciones requeridas que se llevan a cabo en PERDOMO S.A.

3.0 RESPONSABILIDAD: Aplica en las actividades de compra que se realizan en PERDOMO S.A.

4.0 PROCEDIMIENTO: El proceso inicia desde la solicitud de adquisicion de los materiales y suministros, hasta la
entrega de los materiales al personal responsable de la recepcién de los mismos o al jefe del area y el pago a los
proveedores.

e Previo a efectuar cualquier tramite de adquisiciones de suministros y/o servicios, el responsable de area
hard un andlisis de la compra en conjunto con el Gerente.

e Llas areas de PERDOMO S.A. que asi lo requieran utilizan el formato, donde se integran las
especificaciones técnicas detalladas de los bienes o servicios a adquirir, cantidad de articulos y area
solicitante. La cual debe ser autorizada a la Gerencia.

e En toda adquisicion de bienes vy servicios deberd existir una “Orden de Servicio”, una
“Orden de Compra” o un contrato debidamente suscrito entre ambas partes, que contenga
todas las condiciones que lo regiran, incluidas las garantias. Asi mismo deberd existir la disponibilidad
presupuestaria.

e Los proveedores seran responsables de reponer por la materia prima que le venden a PERDOMO S.A. y
la materia prima que no cumple con las normas requeridas es rechazada por el area de control de
calidad.

4.0 ADQUISICION DE SERVICIO Y SUMINISTRO.

Toda solicitud para adquisicién de suministro y/o servicios que se requiera efectuar en cualquier area de la
empresa deberd quedar amparada con el formato Requisicién de compra, debidamente autorizado por la
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Gerencia de planta.

e La Unidad Consumidora deberd elaborar un informe de recepcién al momento de recibir el
bien, material o suministro y la respectiva Factura o “Nota de Entrega” por parte del
Proveedor.

e Verifica que lo entregado coincida con lo facturado y con la Orden de Compra que generd la

solicitud .
4.1 PROCEDIMIENTO

e Laadquisicidon de servicio y suministro debera ser llenada en original y copia.

e Se realiza cotizaciones via electrdnica o telefénica con el proveedor correspondiente.

e El Gerente en conjunto con el responsable de control de calidad realiza evaluaciones pertinentes acerca
del producto adquirir.

e Finalmente se realiza la adquisicidn de servicio y suministro.

4.2 ACEPTACION O RECHAZO

e Antes de realizar la adquisicidon de suministros se le pide al proveedor una muestra para determinar que
los suministros a adquirir sean de calidad, si este proceso del suministro se encuentre en condiciones
optimas esta es aceptada y de lo contrario es rechazada por parte del area de control de calidad.

PROCEDIMIENTO PARA LA ADQUISIOCION DE SERVICIOS Y SUMINISTROS REVISION EDICION NO.
NO.
PREPARADO APROBADO POR | REGION DIVISION |AREA PAGINA FECHA
POR
Gerente Nicaragua |Fabrica de
cajas

8.0 Modificaciones

REVISION NO. ACTIVIDAD | REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO
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CODIGO:
PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO AL CLIENTE PDNO02
PREPARADO POR: APROVADO POR: |DIVISION: AREA: NO. PAGINA | FECHA:

1.0 OBJETIVO: Brindar a nuestros clientes un servicio de total confiabilidad garantizando calidad en
nuestros productos

2.0ALCANCE: Este procedimiento a la direccién general en conjunto con las areas de produccion y
control de calidad de la empresa las cuales dia a dia trabajan elaborando cajas bajo un estricto control
de calidad que garantice la satisfaccion del cliente.

3.0 RESPONSABILIDAD: Es responsabilidad del encargado de drea hacer cumplir los procedimientos
que garanticen la calidad y satisfaccién del cliente haciendo cumplir los estandares establecidos por la
empresa. De la misma forma la direccidn general debera involucrarse y velar que se estdn cumpliendo
dichos procedimientos.

3.1 PRODUCCION DE CAJAS

La empresa PERDOMO S.A. trabaja para la producciéon de puros y sus respectivas cajas siguiendo
criterios de calidad y trabajando bajo las buenas practicas de manufactura, los operarios contratados
son capacitados para la realizacién y aprendizaje de métodos de corte y alistado los cuales garanticen
gue estan trabajando bajo los mismos estandares.

La realizacion de estas es bajo una produccién planificada segun el pedido del cliente y es distribuida a
las lineas las cuales segun su tiempo de trabajo tiene cierta capacidad de producir en la empresa
semanalmente se produce un aproximado de 5,000 cajas.

4.0 PROCEDIMIENTO:

La Direccion de PERDOMO S.A. se asegurara que el Departamento Comercial identifica correctamente
las necesidades y expectativas de los clientes, convirtiéndolas en requisitos a cumplir.

e Atender las necesidades particulares de cada cliente, proporcionando las soluciones de
transporte y almacenaje mds adecuadas en cada caso.

e Cumplir las fechas de entrega.

eCuidar y supervisar de la mercancia en todas las fases del transporte y en el almacenaje.
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e Resolver rapidamente cualquier incidencia, dando inmediato conocimiento de la misma al
cliente.

¢ Dar un trato servicial y amable en todo momento.

Esta estrategia de negocio nos permitirda aumentar dia a dia nuestra posicion en el mercado y
diferenciarnos del resto de competidores.

4.1 La Direccion de esta organizacion esta convencida de que esto sélo podra alcanzarse mediante:

¢ Un contacto continlo con los clientes, para detectar y comentar sus necesidades, que sirva de base
para la mejora continla de nuestros servicios.

e La preocupacion constante por la satisfaccion del cliente.

e La formacion continuada del personal.

PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO AL CLIENTE REVISION EDICION
NO. NO.
PREPARADO APROBADO REGION DIVISION |AREA PAGINA FECHA
POR POR
Gerente Nicaragua | Fabrica de
cajas
8.0 Modificaciones
REVISION NO. REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO
ACTIVIDAD

1 Edicion: 26 de Noviembre del 2014




MANUAL DE CALIDAD EDICION NO:

01
PERDOMO NICARAGUA

CODIGO:

PROCEDIMIENTO PARA LA TRAZABILIDAD DE CORTES DE LA M.P PDNO3

PREPARADO POR: APROVADO POR: | DIVISION: AREA: NO. PAGINA FECHA:

1.0 OBJETIVO: Por medio del estudio de trazabilidad que se lleve a cabo se pretende determinar, los
puntos donde pudo haber ocurrido algun problema, que este afectando la calidad y elaboracion de
cajas.

2.0ALCANCE: Este documento aplica a las areas de corte y alistado.

Nota: El jefe de area ara el debido muestreo a los cortes, si estos presentan algun defecto se procederd
a realizar el estudio de trazabilidad.

3.0 RESPONSABILIDAD: Es responsabilidad del jefe de area realizar la verificacion de cada uno de los
cortes de ingreso a las lineas de producion.

4.0 PROCEDIMIENTO:

e Al momento de ingresar un corte a las lineas de produccién se le entregara una hoja de
integridad al jefe de area donde se detalla la informacién del corte y posibles problemas que
fueron detectados en el drea de corte.

e Adjunto al corte vendra una hoja, donde se detallan la fecha de corte, especificaciones vy
medidas de las piezas cortadas.

e Eljefe de area verificara las piezas y si encuentra mas defectos de los informados en la hoja de
integridad se lo informara al responssable de la fabrica de cajas.

o Eljefe de area recopilara la informacion y se le notificara al responsable de la fabrica de cajas de
lo encontrado Durante la auditoria del corte de madera.

e En caso de detectarse muchos problemas se verifica en qué punto del corte estad sucediendo el
problemay se le da su debido tratamiento.

e Al momento de realizar las correcciones, se hard un informe donde se detallaran las
inconformidades encontradas y la solucién que se le dio.

e Este procedimiento de trazabilidad lo realizaran el auditor de calidad en conjunto con el jefe
area con aprobacién del responsable de la fabrica.

1 Edicion: 26 de Noviembre del 2014



MANUAL DE CALIDAD EDICION NO:

01
PERDOMO NICARAGUA

V. ACCION CORRECTIVA:

El auditor en conjunto con el responsable de la fabrica de caja son los encargados de realizar la accion
correctiva, se identificara y estudiara el problema encontrado en el corte posteriormente serd
notificado al jefe de area este verificara el problema a fin de darle una posible soluciéon, de esta manera
se asegurara que al ingresar los cortes en las lineas de produccion, no se generara tantos desperdicios o
produccion de cajas irregulares.

VI. REGISTROS

El estudio realizado serd registrado en su debido formato, con fecha de realizacion esta informacién
serd presentada a la direccion general y el responsable de la fabrica de cajas guardara copia del
formato.

PROCEDIMIENTO PARA LATRAZABILIDAD DE CORTES DE LA M.P REVISION EDICION NO.
NO.
PREPARADO APROBADO POR | REGION DIVISION |AREA PAGINA FECHA
POR
Gerente Nicaragua | Fabrica de
general caja

8.0 Modificaciones

REVISION NO. REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO
ACTIVIDAD
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CODIGO:

PROCEDIMIENTO PARA ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO |PDNO4
TERMINADO

2

PREPARAO POR: APROVADO POR: | DIVISION: AREA: NO. PAGINA FECHA:

1.0 OBJETIVO: Establecer los mecanismos de manejo y almacenamiento de producto terminado para
garantizar que el producto terminado sea almacenado de forma adecuada a fin de ofrecer a nuestros
clientes producto de calidad.

2.0ALCANCE: Este procedimiento se aplica a la persona encargada de almacenamiento
productos terminados y al responsable de produccion.

3.0 RESPONSABILIDAD: La gerencia de PERDOMO S.A. garantiza las condiciones adecuadas para el
almacenamiento del producto terminado y el responsable de producciéon en conjunto con el auditor de
calidad, son los encargados de velar que se cumplan las condiciones de almacenamiento

4.0 PROCEDIMIENTO:

e Elsupervisor (a) selecciona las lineas de las cajas que seran almacenadas.
e Elempacador selecciona las cajas segun su respetiva linea de puros.
e Una vez que el empacador ha seleccionado las cajas, procede a colocarles las bolsas plasticas

e Luego el auditor en conjunto con el supervisor de linea, supervisan las cajas armadas
comprobando que la informacion de cada caja sea la misma informacién de la etiqueta del
producto empacado.

e De no encontrar ningun error las cajas se proceden a sellar, de lo contrario el auditor es
responsable de comunicar el error al empacador para su posible correccién, esperando no
volverlo a cometer.

e Posteriormente el empacador procede a entarimar las cajas en el polin correspondiente a cada
linea.

e Elempacador es el responsable de llenar el formato de producto terminado de cada linea.

e Unavez que el producto terminado es empacado el responsable de produccién en conjunto con
el auditor(a), verifican la cantidad de cajas existente en cada linea para transportarlas al
almacén de producto terminado.

1 Edicion: 26 de Noviembre del 2014



MANUAL DE CALIDAD EDICION NO:

01
PERDOMO NICARAGUA

PROCEDIMIENTO PARA ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO | REVISION EDICION NO.
NO.

PREPARADO APROBADO POR | REGION DIVISION |AREA PAGINA FECHA

POR
Gerente Nicaragua | Fabrica de
general cajas

8.0 Modificaciones

REVISION NO. REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO

ACTIVIDAD

1 Edicion: 26 de Noviembre del 2014



MANUAL DE CALIDAD EDICION NO:

01
PERDOMO NICARAGUA

CODIGO:

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES | PDNO5
CORRECTIVAS.

ol A

PREPARADO POR: APROVADO POR: | DIVISION: AREA: NO. PAGINA FECHA:

1.0 OBIJETIVO: Identificar las no conformidades, para tomar acciones a fin de eliminar la causa vy
prevenir que vuelva a producirse. Este documento establece el procedimiento para la identificacion de
no conformidades y para la seleccién, implantacién y seguimiento de acciones correctivas

2.0ALCANCE: Aplica desde la planificacién, implantacién y seguimiento de las Acciones Correctivas a
tomar. Este documento se aplica a todas las dreas de la fabrica de cajas.

3.0 RESPONSABILIDAD: La responsabilidad por el cumplimiento del presente documento es de la
Gerencia de PERDOMO S.A. Todo el personal tiene la responsabilidad de informar y registrar cualquier
anomalia relacionada a su area de trabajo y que de una u otra forma puede alterar la calidad de los
productos que brindamos dando como resultado una no conformidad. Los responsables de areas
tienen la obligacidon de establecer, realizar y controlar las acciones correctivas el reponsable de la
fabrica de cajas es quien debe verificar el cumplimiento de las acciones correctivas en el tiempo
establecido.

4.0 PROCEDIMIENTO:

4.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA:

Se identifican los reclamos o no conformidades, por parte de los diferentes responsables de los
procesos, quienes proceden a identificar las posibles causas, segln lo establecido en el procedimiento
de reclamos y de no conformes. Si el tratamiento requiere una accién correctiva mas detallada (Buscar
la raiz del problema) e informar al responsible de la fabrica de cajas y proceder conforme al siguiente
inciso.

4.2 IDENTIFICAR LA CAUSA:
Se relne el responsable y/o personal de area involucrado, analizan los datos recopilados, tanto del
proceso como del producto en que se dio la No conformidad, determinando la causa del error.

e Determinar que Accion Correctiva se tomara dependiendo de cudl fue la causa de la No
conformidad (Proceso, materia prima, mano de obra, maquinaria etc.), se determina la accién
correctiva.

e Implementar la Accién Correctiva: se toman las medidas necesarias, para implementar la accion
correctiva determinada.
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e Registrar las acciones correctivas tomadas: las acciones correctivas implementadas se deben
registrar

4.3 SEGUIMIENTO Y REVISION

Una vez implementadas las acciones correctivas, se les debe dar una revisién y seguimiento continuo,
después de cierto tiempo previamente acordado por la revision de la gerencia segin la magnitud de la
no conformidad que genera la accion correctiva, para asegurarse que esta accidon esta previniendo que
no vuelva a ocurrir la No conformidad. Esto también se hace como un indicador de la mejora continua.

V. IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES

Las no conformidades en el sistema de la Gestion de la Calidad de PERDOMO S.A, se identifican como
resultado de:

Q

Quejas y reclamos de clientes

O

Auditorias internas

o O

)
)
) Evaluaciones de organismos externos
) Resultados de analisis

)

e) Durante el desarrollo de las actividades normales

La gestidon de la NC anteriormente mencionado serd tramitada o resuelta previo la confirmacién de esta
y su causa debidamente justificada Este registro es efectuado por el responsable de la fabrica de cajas.
Al terminar el registro de las no conformidades, se verifica el contenido, y se numeran las no
conformidades y para documentarlo,

5.1. ANALISIS DE CAUSA

El responsable por el levantamiento de la no conformidad documenta el analisis de causa en el
presente procedimiento

5.2. IDENTIFICACION E IMPLANTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS

Como resultado del analisis de causas de la no conformidad en el punto anterior, el responsable debe
definir la necesidad de implantar acciones correctivas que eviten la recurrencia de las no
conformidades.Deberd detallarse en el plan de implementacion de acciones correctivas

Cuando las acciones correctivas identificadas se deban implantar como resultado de una auditoria
interna, el responsable por la implantacién deberd concertar el tipo y alcance de las acciones
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correctivas planteadas a la Gerencia de PERDOMO S.A. previo a la implantacion.
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONESC. | REVISION EDICION NO.
NO.
PREPARADO APROBADO POR | REGION DIVISION |AREA PAGINA FECHA
POR
Gerente Nicaragua | Fabrica de
General cajas
8.0 Modificaciones
REVISION NO. REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO

ACTIVIDAD
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PDNO6
1 PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS Y RECLAMOS
, r’,\-
PREPARADO POR: APROVADO POR: | DIVISION: AREA: NO. PAGINA FECHA:

por la empresa.

1.0 OBJETIVO: Establecer el tratamiento para recibir, tramitar y dar respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los clientes que se encuentren relacionados con los productos brindados

2.0ALCANCE: Aplica para todos los procesos, dependencias administrativas desde la recepcion de las
quejas, reclamos y sugerencias hasta la elaboracion del informe ya sea semestral o anual.

gerencia de la empresa PERDOMO S.A.

3.0 RESPONSABILIDAD: El cumplimiento de este procedimiento estard bajo la responsabilidad de la

4.0 DEFINICIONES:

de los servicios de la empresa.

prestacién deficiente de un servicio publico.

pone en funcionamiento el procedimientos de recibir, tramitar y resolver las quejas

Sistema de atencidn al cliente: conjunto de actividades mediante las cuales se adecuan, reglamenta vy

e Quejas: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica, con respecto a la conducta o actuacion de un funcionario de la empresa.
e Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o entidad para el mejoramiento

e Reclamos: Cuando se da a las autoridades noticia de la suspension injustificada o de la

e Comentario positivo: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con el servicio,
con un funcionario o con el proceso que genera el servicio.
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5.0 DESARROLLO:

Los reclamos efectuados a la empresa PERDOMO S.A. son recibidos atreves de los medios de
comunicacién (correo electrénico, llamadas telefénicas, fax.) Para llevar un orden de registro la
empresa dispone de formularios donde se plasma la queja y el tratamiento a aplicar para correccion de
esta.

Las peticiones, quejas y/o reclamos recibidos seran resueltos en los siguientes
Términos:

v Las quejas se resolveran dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de recibo.

v’ Peticiones de informaciénl, se resolveran en un plazo maximo de diez (10) dias siguientes a la
fecha de recibo.

v" Cuando se trate de consultas, se resolveran en un plazo maximo de treinta (30) dias siguientes
a la fecha de recibo

Nota: Cuando no fuere posible resolver la (P.Q.R) en dicho plazo, el responsable deberd informar al
interesado antes del vencimiento del término, expresandole los motivos de la demora y sefialando la
fecha en que se resolverd o dara respuesta a la solicitud o reclamo.

6.0 TRATAMIENTO DEL RECLAMO:

En PERDOMO el responsable de control de calidad junto con encargado de |a fabrica de cajas recibiran
y analizaran las quejas efectuadas y completaran la informacion necesaria e importante para la
resolucidon de las quejas ademas se encargara del debido registro.

Luego de estar analizado los puntos que generaron la queja de manera formal u escrita se notificara al
cliente reclamante sobre la queja.

6.1 TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES:

El responsable de control de calidad es el encargado de verificar si existen no conformidades en el
sistema de calidad de la empresa PERDOMO S.A. si el caso fuese positivo y se encontraran
inconformidades se procederd a la verificacion y tratamiento a estas, haciéndose debidamente segin
los procedimientos establecidos por la empresa para esto se trabajara con su debido formato ahi se
notificara el numero de no conformidades encontradas.

En un siguiente paso el encargado de control de calidad verifica y registra los resultados obtenidos.
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7.0. REGISTROS

Toda la documentacién pertinente al reclamo seran debidamente registrados y archivados por la
oficina de la gerencia de planta, de ello el responsable de calidad se quedara con una copia para su
debido respaldo, estas al momento de ser archivadas llevaran un codigo que las identifique de igual
manera iran acompafiada por la fecha en la cual se realizo el tratamiento y la fecha de archivamiento.

7.1 ACCESO A REGISTROS:

Los registros de reclamo permaneceran disponibles para la gerencia y personal sumamente autorizado
de la empresa. Luego de haberle dado solucién a una queja los involucrados (cliente realizador de la
queja) sera debidamente informado de lo cual solo se les notificara los resultados de los puntos mas
importantes.

8.0 INFORME SOBRE LOS RECLAMOS

En la empresa PERDOMO S.A. se realizara un informe anualmente conteniendo el analisis de los
reclamos donde se abarcara la naturaleza y frecuencia con la que se presenta esto sera utilizado como
una herramienta de apoyo en las revisiones por la direccion del sistema de calidad de la empresa.

Los reclamos seran respondidos en un maximo de 15 dias habiles después de haber sido recibida estos
reclamos serdn manejados bajo criterios de confidencialidad.

PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS Y RECLAMOS REVISION EDICION
NO. NO.
PREPARADO APROBADO REGION DIVISION | AREA PAGINA FECHA
POR POR
Gerente Nicaragu | Fabrica de
Genral a cajas
8.0 Modificaciones
REVISION NO. REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO

ACTIVIDAD
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CODIGO:
PROCEDIMIENTO PARA LA CAPACITACION DEL PERSONAL PDN?7
PREPARADO POR: APROVADO POR: | DIVISION: AREA: NO. PAGINA FECHA:

1.0 OBJETIVO: Crear un procedimiento para la formacion del personal de la empresa PERDOMO S.A. con
el fin de proporcionarle las directrices necesarias para el desarrollo en el proceso productivo, para el
buen desempefio de sus labores y estar actualizados con los nuevos sistemas de gestién de la calidad.

2.0ALCANCE: Este procedimiento aplica a Gerenciay al area de Recursos Humanos

3.0 RESPONSABILIDAD: .Es responsabilidad de la gerencia en conjunto con Recursos Humanos hacer
cumplir este documento.

4.0 PROCEDIMIENTO:

Analizar qué puntos del proceso productivo, que necesita que el personal sea capacitado

Crear un plan general de capacitacion:

Elegir los temas a impartir en la capacitaciéon

Organizar el tiempo en que se daran los temas de la capacitacién.

Seleccionar el area que se capacitara.

Organizar y distribuir el tiempo de los temas que se trataran en la capacitacion.
Monitorear las actividades que se lleven a cabo en la capacitacion.

Llevar un registro de los participantes en las acciones de capacitacion e informar al
departamento de Recursos Humanos el desempefio de estos durante el tiempo de capacitacion

Elaborar informes de las actividades de la capacitan y de los resultados obtenidos.

Nota: esto para verificar si los integrantes a capacitar manejan informacién de los
procedimientos de la empresa, metas, objetivos, etc. Al final de la capacitacién se realizara otro
informe para notificar el nivel de conocimientos del capacitado.
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V. REGISTRO

Se llevara un registro de las capacitaciones realizadas con las fechas correspondientes, y los resultados
obtenidos estos registros seran de confidencialidad de la direccién general y personal que ellos crean
convenientes para obtener esta informacion.

PROCEDIMIENTO PARA LA CAPACITACION DEL PERSONAL REVISION EDICION NO.
NO.
PREPARADO APROBADO POR | REGION DIVISION |AREA PAGINA FECHA
POR
Gerente de Nicaragua | Fabrica de
Planta cajas

8.0 Modificaciones

REVISION NO. REVISADO POR DESCRIPCION DE LA MODIFICACIO
ACTIVIDAD
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FORMATO DE MANTENIMIENTO EDICION NO. PAG

NO.
Maquina : Marca: Motor :
Equipo : Serie: Potencia de
trabajo

Ubicacidn : Modelo: Velocidad :

Fabricante: Cadigo:
Afos de vida Tipo : Capacidad H/T

atil

CARACTERISTICAS GENERALES

Peso Altura Ancho

Capacidad de trabajo :

Equipo herramientas accesorios
Elemento Marca Referencia Cantidad Observaciones
Motor eléctrico y caracteristicas técnicas

Ubicacién Marca Referencia Cantidad Observaciones
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Mantenimiento realizado Preventivo Correctivo

Tache tipo de mantenimiento

Lubricaciones hechas :

Cambio de aceites :

Cambio de piezas:

Nota: el encargado de mantenimiento verificara que los miembros que realicen el
mantenimiento usen las debidas herramientas y equipo de proteccidon

Observaciones:

Firma y Sello de la Direccién General Firma del Encargado

Nota: Este formato sera de uso del area de mantenimiento, cada maquina tendra
su propia hoja de registro las cuales deberan ser debidamente registradas e
informados sus resultados al gerente general de la empresa.
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FORMATO PARA LA FORMACION DEL PERSONAL
PERDOMO S.A.
Fech de capacitacion: Tipo de capacitacion:
Tema impartido: No. de participantes
Tiempo de duracion:
Facilitador:
ASISTENTES:

NO. NOMBRE COMPLETO FUNCION FIRMA
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FORMATO DE RECLAMACIONES PROVEEDORES
CODIGO | FECHA | PROVEEDOR @ LOTE CANTIDAD @ NUM. DESCRIPCION ACCION ACCION RECLAMACION
AFECTADA | PEDIDO | DEL PERDOMO PROVEEDOR | ABIERTA Y
PROBLEMA S,A CERRADA

CON EFICACIA

Firma y Sello de la Direccién General Firma Del Proveedor
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Formato Revision de pedidos y ofertas
Formato de solicitud de compra PD-
Pag. 1
Solicitado a: Fecha de solicitud:
Solicitado
por:
Fecha de entrega
i} de producto:
Area que
remite:
Producto Marca Cantidad Especificaciones Proveedor
solicitado solicitada
Recibido por: Entregado por:
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No | Cod. Formato para revision de pedidos y
ofertas D=
PD- Qg@
Pedido Fecha
Proforma
Datos generales del cliente
Cliente Ordenado por
Direccion Fax
Telefono Ciudad
Ubicacion Mail
Detalle Valor Cantidad Referencias Valor total
unitario
Firma:
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Formato de Reclamaciones de clientes
Codigo. | Fecha | Cliente | producto | Cantidad | Descripcion | Accion | Accion Accion devolucion
afectada | del imediata | correctiva | preventiva
problema

Firma y Sello de la Direccién General

Firma Del Cliente

1 Edicion: 26 de Noviembre del 2014




MANUAL DE CALIDAD EDICION NO:

01

PERDOMO NICARAGUA

Formato de control de calidad

Nombre del product

Numero de lote

Numero de control

Fecha de fabricacion

Fecha de Manufactura para product terminado.

Tamafo de muestra

Fecha de solicitud

Observaciones

Firma y sello de la Direccion General

Firma del Responsable de calidad
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Medidas de control en el proceso de las cajas.

Que se hace

Como se hace

Cuando se hace (Etapas del
proceso)

Reseccion de materia
prima.

Mediante la observacian.

Durante la reseccion de la
materia prima.

La que este libre de
picadura, la cubicaciény la
humedad.

Eliminando la madera
picada.

Durante la inspeccién y
seleccion.

Se corta la madera a
medidas establecidas para
el proceso de la caja.

Mediante una maquina que
la corta a su medida
adecuada.

Durante el acerrado.

De acuerdo a la humedad
se seca la madera.

Poniendo a secar la madera
en un horno industrial y
temperatura del ambiente.

Durante el secado.

Se le quita la costra a la
madera por tanto baja el
nivel de grosor (media
pulgada)

Mediante una maquina que
la cepillay le da el grosor
deseado a la madera.

Durante el cepillado

Se le da un acabado mas
liso a la madera para que
esta entre al corte.

Mediante una maquina que
usa dos tipos de lijas una
para pulir de 220y la otra
para lijar es 60.

Durante el lijado y
pulido(madera).

Se afinas las orillas de Ia
madera.

Mediante una maquina
estandarizada quitandole lo
aspero de las orillas.

Durante el canteado

Se cortan las piezas a su
medida exacta para el
marco de las cajas.

Mediante una maquina que
le da un corte a la madera
de 45 grados y 90

Durante el corte.

Se ensambila las piezas para

De forma manual se arman

Durante el armado
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darles la forma de los
marcos de las cajas.

las piezas

Se lija la caja para darle
forma.

Mediante una maquina
lijadora se le da la forma
deseada

Durante el acodalado

Se le colocan las tapas a las
cajas.

Se hacen manualmente
utilizando pega para colocar
las tapas en las cajas y
luego se prensan para que
gueden fijas.

Durante el fondeado

Se quita el sobrante de las
orillas de las cajas

Se hace mediante una
maquina desorilladora.

Durante el desorillado

Se moldea la caja.

Mediante una lijadora (en
este proceso se usa lija #
100)

Durante el bandeado

Se cura algunas partes de
las cajas(las que tengan
alguna imperfeccién como
hoyos)

Se hace de forma manual
mediante una mescla
(aserrin, sener y sellador
concentrado)

Durante el curado

Se quita la cura.

Mediante un lijado manual.

Durante el quitado de cura.

Se lija caja.

Durante el segundo
proceso del acodalado se le

Durante el segundo
proceso de acodalado.
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da una mejor forma

Se le hacen hoyos alas cajas
a los lados traseros. En
algunos casos se utilizan
bisagras.

Este proceso se hace con
un taladro industrial que le
hace orificios a las cajas a
los lados mientras que si es
con bisagra esto se hace
con una maquina que en
bisagra las cajas.

Durante el ahoyado o
envisagrado.

Se colocan los clavos para
fijar las tapas de las cajas.

Se hace de forma manual
utilizando un martillo.

Durante el clavado.

Se moldea la caja.

Mediante una lijadora(en
este proceso se usa una lija
#1001y 150)

Durante el segundo
proceso de bandeado.

Se le coloca a la caja un
marco interno.

De forma manual se le
coloca un marco interno
que tiene un corte 45 para
gue cuadre enla cajay
seutiliza silicén para que
guede fija.

Durante el proceso de
marco interno.

Se pulen las cajas.

Se pulen las cajas mediante
una magquina lijadora( se
usa lija # 220)

Durante el proceso de
pulido (cajas).

Se limpian las cajas que
estén polvosas.

Esto se hace por medio de
un soplete (aire a presion).

Durante el proceso de
sopleteado y revisado.

Se lijan las cajas para darle
el acabado final.

Mediante un lijado manual.

Durante el proceso de lijado
manual.
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Se pintan las cajas para
darle un acabado mas
colorido.

En este proceso las cajas se
someten a tres tipos de
pintura: sellador, tinte, laca
mediante un compresor de
pintura.

Durante el proceso de
pintado.

Se secan las cajas.

Las cajas se secan en un
estante a temperatura
ambiente este proceso dura
unos 30min.

Durante el secado

Se serigrafia la caja de
acuerdo a su linea.

Manualmente mediante
modelos que ya traen el
tipo de linea.

Durante el serigrafiado.

Se revisa y se empacan las
cajas.

De manera visual se revisan
y pasan al empacado.

Durante el revisado y
empacado.

Se trasladan las cajas a
almacén de empaque.

Se transportan mediante
una carreta.

Durante el enviado a
almacén.
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CONCLUSIONES.

1.

3.

En conclusion al realizar el estudio investigativo en la fabrica de cajas de PERDOMO
S.A. Se pudo determinar la inexistencia de un Manual de Calidad en el proceso
productivo que conlleva la fabricacion de cajas, que afecta directamente o
indirectamente a la calidad del producto final. Se tomé como referencia principal la
ausencia del Manual de Calidad para poder desarrollar una propuesta de un Manual
del Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso que conlleva la fabricacion de
cajas. La investigacion se llevd a cabo tomando en cuantas variables del proceso de
control de calidad que actualmente la fabrica no implementaba, que nos ayudaron a
realizar el diagnéstico y la previa realizacion de un Manual de Calidad.

Es importante tanto para los empleadores como para los trabajadores, el
cumplimiento efectivo del manual de calidad porque garantizard el mejor
funcionamiento de los procesos. El compromiso que todos deben asumir resulta
fundamental para el éxito del manual.

En conclusion con la implementaciéon del Manual de Calidad, la empresa podra
mejorar la calidad que influye en el proceso de produccion de las cajas volviéndolo
mas competitivo y eficiente, ya que al tener una buena calidad se disminuyen los
costos asociados a los re-procesos y tiempo extraordinarios los cuales se vuelven
necesarios para cumplir con los requisitos del cliente en lo referente a tiempo de
entrega.
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RECOMENDACIONES.

1. Desarrollar un programa de capacitacion dirigido a jefes de area, jefe de
produccion, supervisores, todo esto con el fin de proporcionarles las normas
necesarias en cuanto a calidad para el buen desempefio de sus labores y a la vez
puedan estar actualizados con los nuevos sistemas de control de calidad.

2. La empresa debera capacitar a su personal por lo menos 2 veces al afio para
disponer de un personal capacitado sobre calidad en los procesos, conocimientos y

métodos fundamentales en la fabricacion de cajas.

3. Disefiar herramientas de andlisis para la interpretacion de reportes de calidad, como
lo es el diagrama Ichikawa o causa y efecto.

4. La gerencia debera reproducir el manual y distribuirlos a las diferentes areas de la
fabrica, formatos y procedimientos para promover el uso de estos durante el proceso o
actividad que lo requiera.

5. Implementar el Manual de Calidad y Actualizarlo cada vez que amerite.

6. Llevar un estricto control sobre los reportes de calidad en proceso y producto
terminado, para poder atacar cualquier problema, en el momento que ocurra y
no esperar al final del dia para tener mas producto con mala calidad.

NOTA: Los formatos y procedimientos establecidos dentro de este manual de
calidad para la realizacion de las diferentes actividades han sido disefiados y
elaborados por las personas encargadas de la creacion de dicho manual con el
fin de llevar un mejor control de calidad del producto.
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