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Resumen:

Laadopcion deun Sistemade Gestion dela Calidad basado en Normas Internacionales,
aseguraarmonizaciény reconocimiento internacional, constituye un lenguaje comun
guefacilitael comercio, creaconfianzay demuestracompetencia. El presentetrabgjo
se basa en €l disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en laNC
| SO 9001:2008 en una Fabricade Ron con el objetivo delograr que sus producciones
sean mas competitivas asi como satisfacer alos clientes. Para ello se elaborara una
metodologia teniendo en cuenta los requisitos exigidos por la normay las
caracteristicas especificas de cada organizacion. Lograr disefiar un SGC que al
implantarlo funcione eficazmentetraeracomo beneficioslasostenibilidad en e mercado
delos rones producidos en la Fabrica asi como un incremento, de las ganancias por
concepto de ventas.

Palabras claves: Sistemade Gestion, etanol, ron

Summary:

The adoption of a System of Quality Management based on International Standards,
ensuring harmonization and international recognition, is a common language that
facilitates trade, builds confidence and demonstrates competence.

Thiswork isbased on the design of a Quality Management System (QMS) based on
SO 9001:2008 NC Rum Factory in order to make their products more competitive
and satisfy customers. This will develop a methodology taking into account the
requirements of the standard and the specific characteristics of each organization.
Design to achieve aQM S that the implant will function effectively as sustainability
benefits in the market for rum produced in the factory and an increase of profits
through sales.
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|.Introduccién

Lacalidad sshaconvertido ene mundo globaizado
de hoy, en una necesidad insoslayable para
permanecer ene mercado. Por ellolossistemasde
gestion delacalidad basados en las normas 1SO
9000, quereflgan € consensointernaciond eneste
tema, han cobrado unagran popul aridad, y muchas
organizaciones se han decidido atomar el camino
deimplantarlos.

Esdeconocimiento del mundo empresaria quelas
empresasdebenllegar alaCertificaciondeunsstema
de calidad basado en alguna norma, siendo SO
9001:2008, la norma Internacional de mayor
aceptacion. Yaesunabarreracomercid, yano basta
con “hacer creer” que laempresa trabaja bien, hay
gue mostrar evidencias. Las empresas que no
cumplen con este requisito pierden opciones de
comercidizar susproductoso susservicios, yaque
hay otro competidor que si o cumple. Es por lo
tanto un imperativo de mercado lograr una
certificacion.

[I.Desarrollo

2.1. Aspectos Generales.

El origendelapdabracdidad estaend latin quditas
y fueempleada por primeravez por Ciceron [ 106-
43A.N.E] fil6sofo delaantigliedad, paraexpresar
esteconcepto enlenguagriega Susignificadoseha
transformado con €l tiempo, condicionado por €l
desarrollo queimponelasatisfaccion de necesidades
cadavez mésexigentesdelasociedad.

La norma NC ISO 9000:2005: Fundamentos y
\ocabulario define calidad como: “Grado en el que
un conjunto de caracterigticasinherentescumplecon
los requisitos”.

Las necesidades humanas de calidad han existido
desded dbadelahistoria, snembargo, losmedios
para satisfacer esas necesidades han sufrido
cambiosampliosy continuos.

End siglo XXIl, conlaaparicion delo quehadado
enllamarsesociedad del conocimiento, nuevosretos
seimponen paralagestion decdidad.
Lasociedad del conocimiento derivaen cuatros
nuevastendenciaso reglasdel juego que cambian
radicalmente la forma como se visualizan los
negocios: el valor agregado viaconocimiento, la
revolucion delatecnologia, lainformacion como e
insumo basi co de produccion, y la capacidad de
respuesta. El nuevo pensamiento empresarid sebasa
end desarrollo, laestructuraciony las semétizacion
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del capitd intelectud comolabasedelaorganizacion
dd futuro. (Reyes, 2007).

Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC),
surgen a raiz de la necesidad de encontrar un
denominador cominend lengugieempresaria. Los
empresarios estaban enfocados en hacer | as cosas
bien “desde la primera vez” para lograr la
satisfaccion del cliente; pero cada uno tenia su
criterio, complicando ain mas las relaciones
comercialesenlaarenainternacional.

L as organizacionesbuscan constantemente mejores
y mas eficaces métodos para garantizar su
permanenciaen e entorno en el que sedesarrollan,
pues esconocido quelasexigenciasdelosmercados
cambian debido, en gran medida, alablsquedade
lasatisfaccion de clientes cada vez mas exigentes
(Barley; 2008).

La calidad es hoy uno de los criterios claves a
alcanzar paralograr niveles Optimos de eficacia
organizacional, sustentadasiempre en un esfuerzo
organizaciond asumidocomolagestiondelacdidad.
(Santana; 2010)

La gestion de la calidad se sustenta en ocho
principios que pueden ser empleados por la alta
direccion, con la finalidad de conducir a la
organizacion haciaunamejoraen el desempefio:
enfoquead cliente, liderazgo, Participacion del per-
sonal, enfoque de proceso, enfoquedesistemapara
lagestion, mejoracontinua, enfoque basado en
hechos para la toma de decisiones, Relaciones
mutuamente beneficiosascon € proveedor.
Lasnormas SO 9000, proponen un model o para
laadministracion delacalidad qued adoptarl o, debe
garantizarselas metodol ogiasy registros paradar
seguimiento alastareasqueseredizanenlaempresa
y que afectan la calidad del bien o € servicio
entregado.

Laimplementacion de sistemas de gestion de la
calidad bajo laseriedenormas|SO 9000 se haido
propagando de maneraexponencid lasultimasdos
décadas en Latinoamérica. Escadavez méscomun
encontrar organizacionescon Sstemasdegestion de
calidad certificados. La ata direccion, de cada
organizacion, promueve suimplementacionbgola
esperanza de poder contar a mediano plazo con
procesos mas competitivos, que puedan generar
mayoresingresos, y clientes mas satisfechos. Pero
los sistemas de gestion no son un fin, mésbien son
un medio paraalcanzar la€eficienciay lamejorade
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nuestros procesos. Con la implantacion y
certificacion del sistemadegestiondelacaidadlo
Unico queestamos obteniendo eslaherramientapara
lamegora. Conlaimplantacion dd sstemadegestion
delacalidad, €l trabg o no haterminado, essolo e
Vésquez Lema; 2008).
La implementacion del 1SO 9000 nos permite
ademasordenar, controlar, verificar y corregir s es
necesariaagunadeficienciaen nuestro sistemade
gestidn, y también nospermitetener unatrazabilided
dd producto queesmuy importanteenlosservicios
de postventaparatener unarespuestargpidaante
un reclamo del cliente en la identificacion del
producto, (Taype; 2008).
Un sistemade gestion depende de las personasy
es necesario tomarlas en consideracion desde el
principio.
Losprocesosson e nlicleo deunaorganizaciony a
través de ellos se aportavalor alos clientes. La
gestion por proceso contribuyeamejorar lagestion
globa delaempresa.
Una gestion adecuada de |os procesos permite
evaluar, analizar y mejorar de forma continua el
rendimiento de la organizacién, asegurando una
Optimaactuacion delaspersonasy delautilizacion
delosrecursos
Identificar |osprocesosy determinar su secuenciae
interaccion esel primer paso paracontrolarlosy
mejorarlos, logrando asi €l resultado deseado por
laorganizacion.
2.2.Diagnostico dd sistemade Gestion decalidad
por lanorma NC 1SO 9001:2008.
Parael diagndstico delos procesosclavesen este
trabajo seaplicd un cuestionario por cadarequisito
delaNC IS0 9001:2008, d cud permiteidentificar
laformaen quelaorganizacionreaizacadaunade
lasfuncionesy tareas parael logro delacalidad,
determinandoselasdificultades que presenta.
Requisito 4. Sistemade Gestion delaCalidad
Siguiendo € enfoque de procesossevaoras estan
definidos|os procesosclavesy susinterrel aciones,
s lagestion documental del SGC cumpleconlos
requerimientosdelaNC SO 9001: 2008y d grado
en que se efectlia el control de documentosy de
registros.
Requisito 5. Responsabilidad deladireccion
Sevalorantodos|os aspectos queincluyelanorma
deesterequisito, laactividad demgoramientoy las
formas de medicion y andlisis que utilizala alta
direccion para conocer e desempefio del SGC:

Medicién delasatisfaccion del cliente, auditorias,
autoeva uacionesy revisionespor ladireccion.
Requisito 6. Gestion derecursos

‘En € diagnostico de este proceso seandizan varios
aspectoscomo:

-RecursosHumanos: Seanalizalaexistenciadeun
Sistera de Gestion de Recursos Humanosy 1os
elementos quecontienee mismo.
‘RecursosMaterides, Financierosy lainfraestructura
necesaria: Se analizan todos los elementos
concebidosenlanorma.

Requisito 7. Realizacion del producto.

Seandizan|os procesossiguientes:
-Procesosrelacionadoscon €l cliente.

-Proceso de compras.

-Proceso deredizacion del servicio.

En cadauno se analizan, ademasdelosrequisitos
establecidos, losaspectosestratégicos, laasignacion
derecursos, €l personal necesarioy lasformasde
medicion, andlisisaplicablesacadaunodeellos.
Requisito 8. Medicion, andlisisy megora.

Entrelos puntos que seva oran pueden citarse:
Laplanificacion eimplementacion deprocesosde
seguimiento, medicidn, andisisy mejoracontintia.
Larealizacion deauditoriasinternas ainterval os
planificados.

Lasviasutilizadasen larecopilaciony andlisisde
datos.

2.3. AndlisisdelosResultados del Diagnostico.
Luego detener recopiladatodalainformacion se
hace un resumen delas cuestionesfundamental es
queafectanlacalidad.

2.4. Diseflo dd Sistemade Gestion de Calidady su
estudio de Factibilidad.

Unavez quesetienelasituacion real delaFabrica
se gplicd unametodol ogiaque cuentade seis etapas.
Diagnddticoinidid, Preparaci on, Planificacion, Disefio
dd SGC, implementaciény Seguimientoy mejora.
En |la etapa de preparacion se prepara a todo €
personal de la Fébrica sobre los requisitos
establecidosen laNC 1SO 9001:2008 paralograr
gueadquieran|os conoci mientos necesariosparad
eficaz disefio eimplantacin delosmismosacordea
las caracteristicas especificasdelasactividadesque
se desarrollan en la Fébrica. Esto se desarrollaa
través de conferencias, seminarios y cursos
impartidos por personal experto. Se forman
auditoresinternosparaunavez funcionandod ssema
vayan evaluando su desempefio. Se desarrolla
ademés un eficaz proceso de comunicacion.
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Seidentificany recopilan todoslosdocumentos|le-
gaesy reglamentarios aplicablesalaProduccion
paralogar quetodos|ostrabajadoreslo conozcan
y dominen y asi determinar los requisitos
establ ecidos en estos documentos que se deben
cumplir. Sedeterminanlosclientesy susrequisitos.
En la planificacion se define el alcance, y
conociendolasexigenciasy requisitosdelosclientes
ladireccion enuncialaPoliticadelaCdidad, enesta
politica se debe enunciar e compromiso de la
direccién con e cumplimiento delosrequisitosde
lanorma, loslegalesy reglamentariosaplicablesy
los objetivos propuestos asi como mejorar
continuamentelaeficaciadel Sistema. Partiendo
deloscompromisos fijadosen lapoliticasetrazan
objetivos medibles y alcanzables que permitan
materidizar lamisma

Seidentifican los recursos tanto humanos, como
financieros y materiales para el disefio,
implementacion, desarrolloy megjoradd Sistema.
Edtelistado derecursos seanalizacon ladireccion
parasu planificacion, prioridad y asignacion.
Seelaboray apruebaun cronogramade acciones
donde seplanifican lasacciones adesarrollar para
el disefio, implantaciony certificacion dd SGC. Este
cronograma especifica cada accion con sus
responsables, participantes y fechas de
cumplimientos, se establece quien y con qué
frecuenciasevaadar seguimientoa cumplimiento
de estas acciones y es aprobado por la maxima
direccion delaUEB. Sesdecciond € representante
deladirecciony € grupo detrabgjo.

En el diseio del SGC se definen las
responsabilidadesy autoridad detodo el persondl,
serevisay gustael organigramadelaFabrica que
respondaalasexigenciasdelaNC SO 9001:2008
y que demuestre como interactlan | as diferentes
areas de la organizacion, asi como los mandos
jerarquicosenlosdiferentes

niveles

decisiones. Estos documentos son: Manual dela
calidad, Procedimientos generalesy especificosde
cadaproceso, Registroseinstruccionesdetrabgo.
En este caso seexcluyen los acapites 7.3 (Disefioy
desarrollo) de la NC ISO 9001:2008 ya que la
Fébrica no disefia sus producciones 'y e 7.5.2
(Validacién de los procesos y la prestacion de
servicios) puestodoslosprocesos pueden verificarse
medi ante actividades de seguimientoy medicion.
Esimportantetener en cuentaque sedeben e aborar
solamente los documentos exigidos en
documentaci on reglamentaria y losnecesariosque
sedetermine que su ausenciapuedainfluir sobred
resultado de las producciones. Ademéas se debe
aprovechar la documentacion existente en la
organizacion aplicablealas produccionessiempre
gueestévigentey queresponde alas précticas que
se siguen. Ladocumentacidn externaaplicablea
cadatipo de produccién emitidospor el MINAZ,
Higiene, & CITMA, LaONN u otraingtitucién son
documentos alos que se debe hacer referenciaen
€l resto delosdocumentos, yaqueestosdefinenla
maneraderedizar d glin proceso.

Se confeccionara un listado donde se relacionan
todoslosdocumentosdel Sistemacon su estado de
revision, € quese mantieneactudizado enlamedida
gue semodificanlosdocumentos.

2.5. Estudio de Factibilidad.

Pararedlizar e estudio seutilizé unahojadecdculo
enExcdl.

LosGastosparalaaplicacion dd sstemade Gestion
delaCalidad enlafébricase muestranenlaTabla
ik

Tabla 1. Presupuesto de Gastos paralaaplicacion
del Sistemade Gestion delaCaidad.

Sedefineladocumentacion, No Conceptos UNI MT
queese soportedel Sstema , — —
de gestién de la calidad, 1 Equipos v Maguinarias MP 336
puesen ellase plasman no 2 Construccion v Montaje MP 206 4
sololasformasdeopararde -z - MP 331
laorganizacionsinotodala

informacion que permitee 4 Total MP 27321

desarrollo de todos los
procesos y la toma de
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A continuacion enlaTabla2, seresumenlosdatos
deingreso probableparael estudio defactibilidad
delasinversiones requeridas para el sistemade
gestiéndelaCdidad.

Tabla 2. Ingresos que se lograran con € nuevo
sistemadecontrol delaCalidad

requeridaen cadaunadelasfases.

De acuerdo con los indicadores econdmicos —
financieros podemos afirmar que lainversion es
factibleyaquee VAN esmayor queceroylaTIR
esmayor quelatasadeactudizacion utilizaday €
periodo de recuperacion esde 2afios.

Conceptos UM 2012 2014 2015 2016 2017
Ron divisa. Caj. | 60000.0 | 60000.0 | 60000.0 | 600000 [ 60000.0
Foon nacional a granel Hl 3000.0 | 30000 3000.0 30000 30000
Costo total MP 1047.17 | 1047.17 | 1047.17 | 1047.17 | 1047.17
Ingresos total MP 27535 | 1273535 27535 | 127335 27535
Utilidades brutas MP 22838 | 22838 22838 228 38 228 38

Indicadores Econémicosdd proyecto:

Se consideré un 35% de Impuestos sobre las
utilidades, el 5% de reservas paracontingenciay
unatasadeactuaizacion del 15% conunavidadtil
de 25 afnos.

Resultado delaEvaduacion:

Tabla 3. Indicadores dindmicosdelaeva uacion
del proyecto.

Parimetros UAIL | MN

Tasa intema de retomo(TIR) %% 18

Valor Actual Neto(VAN) MP | 48968
Periodo de Recuperacion(PED) | afios | 3
Costo Total Ingreso 082

[11.Conclusiones

Teniendo en cuentalarevision delaliteraturasobre
temas referentes ala calidad podemos decir que
paraelaborar y mantener un Sistemade Gestion de
calidad hay que tener en cuenta los siguientes
aspectos: extens On, estructuracion, documentacion,
Auditoria, Revisiones por la Direccion y
Mg oramiento.
Laspersonasatodos|osnivelesdelaorganizacion
deben ser tenidas en cuentadesde e principio asi
como lacapacitacion.

Sedefinieron losprocesos estratégi cos, especificos
y de apoyo, plan de capacitacion en temas
especificosdecalidad asi como ladocumentacion

Unavez redlizado € presente proyecto, secumplio
con el objetivo, puesto que sedisefiaun Sistemade
Gestion de Calidad paralaFabricade Ron €l cual
sentara las bases para su futura certificacion,
contribuyendo asi ademostrar competenciasdesus
producciones. Este SGC esreproducibleparactras
empresas, cons derando ademasquelasnecesidades
particulares de cadaorgani zaci 6n deben ser tomadas
en cuentaparaun disefio eimplementacién acorde
alaorganizacion aintervenir.
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