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«La calidad es el aspecto mds revolu-
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SINTESIS:

La presente investigacion constituye un estudio de la produccion de alcohol en ALFICSA, su
organizacion y comportamiento en la actualidad, hace un bosquejo por la evolucion histérica
de la obtencion de alcohol en, el mundo, en Cuba y particularmente en la planta de mayor
capacidad instalada en el pais. Se realiza un recorrido por las teorias existentes sobre la
calidad, los SGQ de la calidad, el enfoque en proceso, se particulariza de forma elemental
como esta abordados en esta fabrica mediante la descripcion de los procesos productivo, se
muestra mediante diagramas como se comportan y entrelazan. Se realiza un estudio
estadistico sobre valores reales tomados de las hojas de trabajo en el laboratorio, encargado
de dar seguimiento al proceso de calidad desde la primera gota de alcohol, encontrandose un
incremento en la acidez del alcohol que indica la perdida de uno de los indicadores que el
sector estandariza para clasificar el tipo extrafino que la empresa comercializa., la
investigacion permite poner a la luz las principales causas que inciden en esta variable y
ofrece una propuesta de acciones que deben acercar paulatinamente el contenido de acidez
al rango admisible. La produccién de este producto en el mundo actual se ha multiplicado, la
tecnologia en el mundo ha evolucionado, las nuevas técnicas abaratan los costos, la

competencia arrecia, es vital la lucha por la calidad para la subsistencia.
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Introduccién

En la Actualidad la produccion de alcohol se realiza con tecnologias de gran eficiencia y
estabilidad independientemente de la materia prima a emplear en el proceso, como en la
finalidad de la produccién, el empleo de columnas al vacio con transferencia de energia
hacen que el proceso de destilacion sea cada vez mas estable, eficiente y eficaz, en Cuba
hoy existen 13 destilerias operadas por el Ministerio del Azucar, 4 por el Ministerio de la
Alimentacién y 1 operada en asociacion con una empresa Espafiola (ALFICSA), esta ultima
con tecnologia al vacio.

La produccién de alcohol abarca dos aspectos basicos, fermentacién etapa en la que los
azucares fermentables son transformados en alcohol, anhidrido carbonico y otros productos
secundarios y destilacion etapa en la que el alcohol es separado de la mezcla fermentada.
Los tipos y calidades, dependen de caracteristicas y ordenamiento de los equipos de
destilacion denominados sistemas, segun los cuales se puede obtener desde alcohol crudo
hasta alcoholes extrafino.

Los multiples usos del alcohol como solvente y como combustible, 1o han convertido en uno
de los productos industriales de mayor utilizacion y significacion. El alza de los precios de los
combustibles, la imperiosa necesidad de reducir la carga contaminante que el hombre vierte
diariamente a la naturaleza, en un mundo cada vez mas consumista, hacen cada dia mayor la
busqueda de biocombustibles que garanticen la sostenibilidad del desarrollo industrial y
automovilistico. Muchas de las economias de los paises desarrollados han logrado el
aumento de la producciéon de alcohol como combustible. El riesgo actual es la utilizacion de
granos y plantas oleaginosas de uso en la cadena alimentaria de la sociedad para su uso
como materia prima en el proceso de fermentacion.

Existe una avalancha de aplicaciones empresariales dentro de las que el alcohol es materia
prima para su produccién o prestacidén de servicio, su calidad garantiza mejorar la efectividad
y eficiencia de industrias nacionales o extranjeras, muchas de ellas productoras de bienes
muy sensibles (medicamentos, bebidas, etc.)

La Calidad es una de las disciplinas que mas ha influido en todos los ambientes
empresariales y que ha brindado herramientas Utiles para cualquier disciplina. Se esta
produciendo un crecimiento de la competencia en calidad, que se ha hecho especialmente
intensa a nivel internacional. La calidad es ahora un elemento critico del comercio mundial, de

la capacidad de defensa, de la seguridad y la salud humana, del mantenimiento del entorno
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['].Toda empresa esta sujeta a lograr producir acorde a las exigencias de sus clientes,
ajustarse a los indicadores de competencia o dejar de existir.

Con el proceso de Perfeccionamiento Empresarial que se inicio en la FAR, y se esta llevando
a cabo en Cuba, una serie de empresas se han visto en la obligacién de certificar su Sistema
de Gestion de la Calidad (SGQ) ya que este es uno de los requisitos que se establece en las
bases metodoldgicas existentes en la version anterior y muy bien especificada en el Decreto-
Ley No 252. 7 de agosto de 2007 y Decreto Ny 281. 16 de agosto de 2007.

Las empresas organizan sus procesos de produccion de bienes y servicios para la
satisfaccion de las necesidades de la sociedad y de sus clientes, sobre la base de ofrecer
productos y servicios que cumplan los requisitos establecidos, en la cantidad solicitada, en el
momento adecuado, con el menor costo y la mayor eficacia.

Las empresas que aplican el Sistema de Direccion y Gestion estan en la obligacion de aplicar
un sistema de Gestion de la Calidad en correspondencia a sus caracteristicas tecnologicas y
productivas, cuya eficaz implantacion debe ser avalada por las entidades autorizadas o
certificada por la Oficina Nacional de Normalizacién, conforme los principios y requisitos de la
norma NC-ISO 9001: 2001, atendiendo a las formas de comercializar su productos y servicios
(1.

El Sistema de Gestién de la Calidad de ALFICSA se establece teniendo presente un conjunto
de elementos entre los que se encuentran: los procesos principales y de apoyo, la naturaleza
de los mismos, el mercado a que sirven asi como las necesidades del cliente, determinando
estos su politica y objetivos de la calidad. ALFICSA tiene identificado los procesos
fundamentales vinculados con el Sistema de Gestion de la Calidad, documentados y posee
elaborado un sistema de registros que pueden reflejar el acontecer de cada uno, la
interaccion entre ellos. En tal sentido en el manual de calidad se han clasificado de la

siguiente forma:

Procesos Estratégicos:
» Planeacion estratégica.
» Elaboracion y control de presupuestos.
» Revisiones del SGC por la Gerencia.

Procesos Operativos:

[*] Prologo a la cuarta Edicién. Manual de control de la Calidad. P XI
[4] Comité Ejecutivo del Consejo de Ministro. Decreto N, 281. Capitulo VI.
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Gestion de Contratos.

Evaluacion y seleccion de proveedores.

Gestion de Compras.

Recepcion y almacenamiento.

Proceso Productivo (Fermentacién — Destilacion).

Procesos Energéticos (Tratamiento de Agua y Generacion de Energia).

YV V. V VYV V V V

Despacho de producto final.
» Control de Calidad al Proceso Productivo (Muestreo — Ensayos de Laboratorio)
Procesos de Apoyo:
» Control de la Documentacion.
Gestion de Recursos Humanos.
Control de equipos de medicion y seguimiento.
Proceso de mantenimiento.

Medicion de satisfaccion del Cliente.

YV V V VYV V

Auditorias internas de la calidad.

» Tratamiento de no conformidades, acciones correctivas y preventivas.
Esta empresa exhibe en los ultimos afios resultados alentadores, el 2008 fue el mas grande
de su historia, a pesar de no cumplir su plan de produccion por el no cumplimiento en el
convenio de entrega de miel por parte del MINAZ
Dentro de su planeacién estratégica, se puede encontrar lograr la certificacién del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGQ) en el presente afio 2009. Permanecen hasta la fecha las no
conformidades dejadas por la auditoria del 2003 solicitada por la empresa para certificar el
SGQ. Los resultados de las muestras del laboratorio muestran una tendencia al incremento
de la acidez que puede general una disconformidad.
Se define el siguiente problema cientifico:
El andlisis estadistico del resultado de las muestras realizadas por el laboratorio como
proceso de control a la calidad del proceso de produccion del alcohol en ALFICSA, revela un
incremento de la acidez en el producto final.
Este trabajo establece como hipdétesis:
El estudio del Proceso de produccion de alcohol en La Empresa Mixta de Alcoholes Finos de
Cafia S.A. posibilitara, identificar elementos que incidan en el contenido de &cido por litros del
producto y orientar acciones que permitan un acercamiento al rango estandarizado para la

calidad de este producto.
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En funcién del problema planteado y cumplimentando validar la Hipdtesis se define como
objetivo general.
Estudiar el proceso de produccion de alcohol en La Empresa Mixta ALFICSA, proponer
acciones que permitan la disminucion del contenido de acido en el alcohol producido,
partiendo de un estudio de las causas que provocan el incremento de la acidez (miligramos /
litros) en la solucién de alcohol absoluto que el cliente adquiere.
Delimitandose a su vez los siguientes objetivos especificos:
» Conocer el marco tedrico referente a la tematica tratada.
» Realizar un diagnéstico del estado actual del cumplimiento de los requisitos de la
Norma NC ISO 9001:2001 en la Empresa Mixta Alcoholes Finos de Cafia SA.
> Aplicar el grafico de comportamiento a los resultados de las muestras obtenidas en el
laboratorio sobre grado alcohdlico y acidez para comparar el producto con las
caracteristicas segun los estandares
» Aplicar herramientas basicas para estudiar las causas determinantes en la
disconformidad existente en el contenido de acidez en el alcohol
» Analizar documentacién, manual, procedimientos e instrucciones de trabajo.

» Proponer acciones que permitan la disminucién de la acidez en el alcohol.

Para llevar a cabo este trabajo se emplean diferentes_Métodos y técnicas de investigacion.
» Andlisis estadistico.

Experimentos numéricos.

Ensayos de laboratorios (determinacién de caracteristicas del alcohol).

Entrevistas no formales en puestos de trabajo y directivo

Y V VYV V

Observacion.

Con vistas a cumplir los objetivos establecidos, este trabajo consta de dos capitulos:

El Primer Capitulo aborda aspectos relacionados con los antecedentes y el estado de la
produccion de alcohol en el mundo y en Cuba. Asi mismo recoge aspectos generales de la
Calidad que son indispensable tener presente para la planificacion, ejecucion y validacién, se
hace referencia a los diagramas de flujo y al desarrollo del grafico de comportamiento para la
evaluacioén del sistema, asi mismo se resumen herramientas basicas de la calidad necesarias
para evaluar el estado del proceso y la determinacion de las causas que influyen en la

existencia de inconformidad o problemas en la calidad del producto.
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El Segundo Capitulo realiza una caracterizacion de la empresa Mixta Alcoholes Finos de
Cafia SA (ALFICSA) incluye un diagnostico del Estado actual del sistema de gestion de la
calidad, se realiza un andlisis estadistico de los datos existente en las hojas de trabajo
guardadas en el laboratorio empleando el grafico de control para variables y el gréfico de
comportamiento, se valoran los resultados y sobre la base de un incremento en el contenido
de &cido del alcohol final se hace un andlisis de las causas de los problemas presentes en el
proceso que inciden en él aplicando la lluvia de ideas y un diagrama causa efecto. Se realiza
una descripcion de las propuestas de soluciones de mejoras del proceso que disminuyan la
acidez en el alcohol.

Este trabajo pretende contribuir a la consolidacion del SGC de la empresa ALFICSA, que ha
logrado en los dltimos afios consolidar su objeto social, ha incrementado sus producciones,
sus planes de ingreso, disminuyendo indices de consumo en miel, combustible, electricidad,
agua, etc. y en alguna medida cumplir con los requerimientos tecnolégicos de su produccion
en funcion de las expectativas de sus clientes.

En nuestro pais la Industria de obtencion de alcohol, ya sea del MINAZ, empresa mixta o
cualquier otro ministerio esta llamada a convertirse en un importante renglén econémico, los
planes estratégicos a mediano y largo plazo ven la necesidad de un incremento vertiginoso en
la obtencién de alcohol como combustible sobre la base de procesos de fermentacion
utilizando la miel de la cafia de azlcar, el jugo de esta y otras plantas con las cuales se
realizan estudios de factibilidad o de rendimientos agricolas. El alcohol significa una fuente
de ingresos para el pais, como renglon exportable o como materia prima de empresas de
renglones exportables o de distribucién nacional que dan respuesta a una de las indicaciones

de la direccion del pais, la reduccién de exportaciones.
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CAPITULO I: MARCO REFERENCIAL.

Este capitulo recoge una breve explicacién sobre la evolucién histérica de la produccion de
alcohol, brinda algunos apuntes sobre el sector en Cuba, trata de las consideraciones
tedricas que se han de tener en cuenta para disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGQ). Se hace un analisis del concepto de calidad y su evolucion, se realiza un enfoque a
proceso teniendo en cuenta su repercusion en las organizaciones actuales asi como qué es
un SGQ. Se describe qué es una empresa de transformacion y especificamente la

transformacién de miel en alcohol que es el objeto de la investigacion.

1.1 Laproduccion de alcohol.

1.1.1 Evolucion de la produccién de alcohol.

El conocimiento del alcohol por el hombre, por lo menos de sus efectos fisioldgicos data de
los tiempos mas remotos. En la historia de casi todos los pueblos de la antigiedad abundan
las referencias al vino y a muy diversas bebidas fermentadas.

La distincién del alcohol como una sustancia especifica y su separacion de los liquidos
fermentados, parecen datar del siglo | de nuestra era. Muchos historiadores aseguran que los
Alguimistas de Alejandria concibieron primitivos aparatos de destilaciébn que no evolucionaron
hasta seis o0 siete siglos mas tarde. Se atribuye al naturalista romano Plinio el Antiguo la
creacion de un aparato destilador para extraer perfumen y aparentemente su idea fue
aplicada a la destilacién del alcohol.

La adopcién de la palabra alcohol de origen arabe, que expresa la idea: sutil y fino se remonta
a finales del siglo XV o inicios del siglo XVI. En el siglo XIl o probablemente antes se
desarrollaba la produccién de alcohol mediante la destilacion del vino de uvas. Por entonces
se propago su uso medicinal tanto interna como externamente. La produccion comenzé a
adquirir caracter de industria y en el siglo XV se publicé el primer libro conocido sobre el
proceso de destilacion de alcohol, segun sus caracteristicas era empero, de baja graduacion y
pureza, no pasaba de ser un simple aguardiente.

Hacia los siglos XVII y XVIII se producen importantes descubrimientos en las ciencias, la
fermentacion como proceso base de la produccion del alcohol fue objeto de importantes
hombres de la época, se descubre por Leeuwenhoeeck apoyado en su microscopio pequefias

particulas presentes en la fermentacion, capaces de trasmitir su estado a nuevos
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compuestos. Estas particulas resultaron las levaduras caracterizadas por el genio Pasteur a
fines del siglo XIX.

La produccion de alcohol industrial adquirié un gran desarrollo como consecuencia de los
avances cientificos de la fermentacion. Simultineamente a los adelantos de este proceso
evolucionaban los aparatos de destilacion, a fines del siglo XIX aparecen equipos de
destilacion con calderas mdltiples que representaban un gran avance en relacion a los
alambiques simples. El desarrollo técnico del siglo impulso la industrializacion del alcohol, sus
multiples usos como solvente y como combustible lo transformaron en uno de los productos
industriales de mayor valor y significacion.

Durante el pasado siglo y los primeros afios de este, el primer lustro del tercer milenio de la
era moderna otros acontecimientos cientificos e innovaciones tecnoldgicas han hecho
progresar esta industria. Hoy la fermentacion semi continda y la destilacion como sistema en
columnas especializadas de régimen de trabajo continuo ejercen una influencia modernizante

y progresista en las destilerias.

1.1.2 Laproduccion de alcohol en Cuba.

A pesar de ser un pais tradicionalmente productor de azucar y alcohol, hoy esta practica,
tiene limitadas sus posibilidades de empleo con ese propdsito. Aunque no se cuenta con
tecnologia de punta en este sector, no es el aspecto tecnoldgico, el que mas limita este
objetivo, obedeciendo a un analisis nacional de costo — beneficio y que dentro del MINAZ,
implicaria, la produccion de cafa, estrategia de produccién de azucar o otros derivados
incluyendo el propio alcohol como fondo exportable y hasta la disponibilidad de tierra.
Factores de indole climaticos, elevado costo de insumos necesarios para potenciar o ampliar
los niveles actuales.

En la actualidad se operan en el pais 18 destilerias con una capacidad instalada de 1.5
millones de HL al afio; 13 operadas por el Ministerio del Azucar, 4 por el Ministerio de la
Alimentacién y 1 operada en asociacion con una empresa Espafiola.

La tecnologia instalada es convencional conservando esquemas de hace mas de 50 afios.

El MINAZ cuenta hoy con 12 destilerias, con la distribucion y capacidades expresada en la

siguiente tabla:

Destileria Ubicacion Localizacion Capac. Pot.

Habana C. Habana Autébnoma 500
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Héctor Molina P. Habana Anexa 500
Jesus Rabi Matanzas Anexa 500
Heriberto D. Villa Clara Anexa 500
Melanio Hernandez S. Espiritus Anexa 700
E. Varona C. de Avila Anexa 500
A. Rodriguez Las Tunas Anexa 500
A. Guiteras Las Tunas Anexa 850
U. Noris Holguin Anexa 500
Antonio Maceo Holguin Anexa 260
Arquimedes Colina Granma Anexa 500
Argeo Martinez Guantanamo Anexa 300
Total 6110

La estructura de la produccion en el sector MINAZ segun la calidad, se manifiesta de la

siguiente manera:

_ Destinos: Bebidas, industria de perfumeria y cosméticos y
Alcohol Fino A 18.3%

biotecnologia.
Alcohol Técnico A 9% e Destinos: sanitarios y asistenciales en salud Publica.

Alcohol Técnico B 67% Destino: combustible doméstico.

Alcohol Anhidro 0.7%

Destino: produccion de acetileno y otros usos industriales.

Destinos
5%
exportables

De estas instalaciones, solamente la destileria Habana produce alcohol absoluto, en un nivel

no mayor de 120 hecto litros al dia.

1.1.3. La produccién de alcohol en una destileria cubana.
Las destilerias existentes en Cuba son industrias de transformacion mediante el cual se
convierte la melaza o miel final en alcohol. Esquematicamente el proceso consiste en los
siguientes pasos:

1. Preparacion de las materias primas y auxiliares. La principal operacion es mezclar la

miel con agua ajustando el brix y la concentracion de azucar ideal de acuerdo a las
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caracteristicas de la destilaria, las condiciones climéticas recomiendan una densidad
no mayor a 20° Brix y una concentracion de aztcar de 130 — 150 g / |. Esta mezcla
en el oficio se le denomina Baticion.

2. Desarrollo de una cantidad apropiada de levadura mediante fermentacién aerobia
(continua o semi - continua). Esta etapa del proceso industrial tiene como propdésito
desarrollar la cantidad de levadura necesaria que permitira en un paso ulterior
fermentar los azucares para convertirlos en alcohol y CO,. Esta fase se desarrolla en
tres momentos:

a) Preparacion de un inéculo (En el laboratorio o dispositivo preparado para este
fin)

b) Desarrollo del in6culo en el cultivador o Cuba Madre. Se prepara un colchén
con baticién entre 12 y 14° Brix, se afiaden nutrientes y se ajusta el PH
utiizando H,SO,, Se afiade el indculo, se suministra aire y se realizan
mediciones periddicas de temperatura y brix cuando este Ultimo haya
descendido al 60 % del contenido en la baticion inicial se considera terminado
el cultivo.

c) Desarrollo del cultivo en un pre — fermentador o cuba madre. En esta etapa se
obtiene el pre — fermento.

3. Con la levadura obtenida, fermentacion anaerobia de una baticion de 16 a 20° Brix
para obtener un liquido con 6.0% - 7.5% de alcohol en volumen conocido como vino.

4. Destilacion y rectificacion. Con el vino obtenido en la fermentacion anaerobia
mediante el empleo del sistema de destilacién instalado obtener el alcohol con la

concentracién segun disefio.

1.2. El concepto de calidad y su evolucion.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que es conveniente
revisar, analizar en cuanto a su evolucidn histérica hasta llegar a la actualidad. A continuacion
se emiten algunos de los diferentes criterios, partiendo del significado dado en el diccionario
y los emitidos por las principales organizaciones mundiales que han aportado sobre el tema
hasta llegar a un concepto profundo de calidad.

Partiendo del significado emitido en el diccionario.
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Calidad: Manera de ser de una persona o cosa. // Caracter, genio, indole. // Estado de una
persona, su naturaleza, su edad y demas circunstancias que se requieren para un cargo o
dignidad. // Nobleza del linaje. // Importancia o gravedad de alguna cosa.

Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO).

Calidad: Es la totalidad de las caracteristicas de una entidad que influyen en su capacidad de
satisfacer necesidades declaradas 6 implicitas.

Esta definicion no esta dada desde una 6ptica de marketing estratégico por lo que no tiene en
cuenta las etapas de requerimiento y expectativas del cliente.

Departamento de Defensa de los EE.UU.

Calidad: Es la composicion de todos los atributos y caracteristicas, incluyendo el rendimiento
de un determinado producto.

En este concepto no se analiza una parte importante del producto que es su capacidad de
satisfacer las necesidades del cliente, se centra en las cualidades del producto. Ademas se ve
la calidad como algo estatico y no se tiene en cuenta la mejora continua.

Organizacion Europea para la Calidad (E.0.Q.)

Calidad: La calidad de un producto o servicio representa el grado en que aquel cubre las
exigencias del cliente al que va destinado, y es el resultado de la calidad de disefio y la
calidad de fabricacion. Esta interpretacion a juicio de este autor comete el error de analizar la
calidad en el producto final no analizando cada uno de los procesos por los que este pasa.

La evolucion de este término esta estrechamente vinculada a la importancia de la calidad en
la sociedad en general. La sociedad industrial brinda a los individuos los innumerables
beneficios de la tecnologia pero los adapta a estilos de vida dependientes de la calidad de las
mercancias y los servicios, En este momento el concepto de calidad deja de circunscribirse a
las caracteristicas de un producto y comienza a abarcar toda la relacion Empresa — Cliente,
concluyendo que Calidad son las caracteristicas de un proceso, producto o servicio que le
garanticen satisfacer las necesidades de sus cliente, obliga el estudio continuo, conocer que
necesita, a que aspira y que nivel de satisfaccién el producto ofrecido le asegura, conocer el
entorno teniendo presente toda la influencia en el binomio Empresa. — Cliente. Es necesidad
cubrir todos los requerimientos y superar las expectativas. Se deduce que el concepto de
calidad encierra a todo aquello que en la empresa se hace, o se ha de hacer, para satisfacer
cada vez mejor a los clientes.

En el contexto actual la calidad ha tenido una gran influencia, ya que los clientes se han

desarrollado, saben lo que esperan del producto, que requisitos requieren, por otra parte la
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competencia también se ha hecho mas fuerte, la calidad de los productos debe gestionarse
con enfoque a procesos, es por ello que existe una filosofia empresarial que se ha convertido

en la premisa de muchas organizaciones: el enfoque a procesos.

1.3. Gestién por procesos.
La gestion por procesos busca reducir la variabilidad innecesaria que aparece habitualmente
cuando se producen o prestan determinados servicios y trata de eliminar las ineficiencias
asociadas a la repeticion de las acciones o actividades, al consumo inapropiado de recursos,
etc.
Para utilizar la gestién por procesos en una organizacién debe describirse de forma clara su
mision (en qué consiste, para qué existe y para quién se realiza), definir con claridad,;
entradas y salidas e identificando clientes y proveedores del mismo. Se debe establecer
como; medir la cantidad y la calidad de lo producido, el tiempo desde la entrada hasta la
salida y el coste invertido en afadir valor. Garantizar poder asignar la responsabilidad del
cumplimiento de la misién del proceso a una persona.
Un proceso permite normalmente visualizarlo en forma de diagrama o esquema, en este se
describe graficamente el modo en que las personas desempefian su trabajo. Estos diagramas
0 esquemas pueden aplicarse a cualquier secuencia de actividades que se repita y que pueda
medirse, independientemente de la longitud de su ciclo o de su complejidad, aunque para que
sea realmente util debe permitir cierta sencillez y flexibilidad. Independientemente de su
significacion dentro del sistema
Para representar graficamente un proceso se recurre, habitualmente a diferentes formas o
diagramas internacionalmente utilizados como por ejemplo:

» Diagramas de flujo.

» Diagramas de flujo de decisiones.

» Método SIPOC

> Método IDEFO, entre otros.
En las organizaciones se pueden identificar diferentes tipos de procesos: Procesos clave que
son los que representan la razén de ser de la unidad o departamento, el objeto principal de
actividad; Procesos de soporte que tienen como misiébn apoyar a uno 0 mas procesos clave,
son aqguellos que crean y gestionan infraestructuras y posibilitan los anteriores; Procesos de
gobierno que orientan y dirigen todos los procesos, marcando la estrategia de la

organizacion.
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1.3.1 Descripcion de un proceso.
Para describir un proceso este autor coincide con la siguiente metodologia orientada en
diversas bibliografias:

a) .Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir su mision y
objetivos.

b) .ldentificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus expectativas y
sus necesidades como "salidas" del proceso, e identificar los estandares de calidad
aceptables para nuestros clientes.

¢) .Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos, diagrama,
secuencia, "entradas" y requisitos de calidad

d) .Especificar el método de evaluacién y de revision que adoptaremos para introducir
mejoras en el proceso, lo que incluye determinar indicadores del proceso.

Para implementar la Gestiébn por Proceso es necesario realizar Mapas de Procesos que
definen la organizacion como un sistema de procesos interrelacionados, impulsa a poseer una
vision mas all4 de los limites geograficos y funcionales, mostrando cédmo sus actividades
estdn relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Dan la
oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la organizacion.
Asimismo brindan la oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de soporte,
constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

El Modelado de Procesos es la representacion de una realidad compleja. Realizar el
modelado de un proceso es sintetizar las relaciones dinamicas que en él existen, probar sus
premisas y predecir sus efectos en el cliente. Constituye la base para que el equipo de
proceso aborde el redisefio y mejora y establezca indicadores relevantes en los puntos
intermedios del proceso y en sus resultados.

La Documentacién de procesos es un método estructurado que utiliza un preciso manual para
comprender el contexto y los detalles de los procesos clave. Siempre que un proceso vaya a
ser redisefiado o mejorado, su documentacion es esencial como punto de partida. Lo habitual
en las organizaciones es gque los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se
documenten ni se delimiten. Los procesos fluyen a través de distintos departamentos y
puestos de la organizacion funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y como
conjuntos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados.

Para la gestion de los procesos y la orientacion de éstos hacia el cliente es esencial la

configuracion, entrenamiento y facilitacion de Equipos de procesos. Estos han de ser
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liderados por el "propietario del proceso” (director de la entidad), y han de desarrollar los
sistemas de revision, andlisis y control, lo que puede dar lugar a acciones de redisefio y
mejora de procesos para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la calidad y acortar
los tiempos reduciendo los plazos de produccion y entrega del producto o servicio. La Gestion
por Procesos implicara contar con un cuadro de indicadores referidos a la calidad y a otros
parametros significativos. Este es el modo en que verdaderamente la organizacion puede

conocer, controlar y mejorar su gestion.

1.3.2. Diagrama de flujos.

Un Diagrama de Flujo es una representacion pictdrica de los pasos en un proceso, Util para
determinar cdmo funciona realmente el proceso para producir un resultado. El resultado
puede ser un producto, un servicio, informaciéon o una combinacion de los tres. Al examinar
cémo los diferentes pasos en un proceso se relacionan entre si, se puede descubrir con
frecuencia las fuentes de problemas potenciales. Los Diagramas de Flujo se pueden aplicar a
cualquier aspecto del proceso desde el flujo de materiales hasta los pasos para hacer la venta
u ofrecer un producto. Los Diagramas de Flujo detallados describen la mayoria de los pasos
en un proceso. Con frecuencia este nivel de detalle no es necesario, pero cuando se necesita,
el equipo completo normalmente desarrollara una version de arriba hacia abajo; luego grupos
de trabajo mas pequefios pueden agregar niveles de detalle segin sea necesario durante el
proyecto.

Se utiliza cuando un equipo necesita ver como funciona realmente un proceso completo. Este
esfuerzo con frecuencia revela problemas potenciales tales como cuellos de botella en el

sistema, pasos innecesarios y circulos de duplicacion de trabajo.

1.3.2.1 Aplicaciones de diagramas de flujo.
Algunas de las aplicaciones comunes de esta herramienta son:
a) Definicién de proyectos:
» ldentificar oportunidades de cambios en el proceso.
» Desarrollar estimados de costos de mala calidad.
» ldentificar organizaciones que deben estar representadas en el equipo.
» Desarrollar una base comdn de conocimiento para los nuevos miembros del

equipo.
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» Involucrar a trabajadores en los esfuerzos de resolucién de problemas para

reducir la resistencia futura al cambio.

b) Identificacion de las causas principales:

» Desarrollar planes para reunir datos.

» Generar teorias sobre las causas principales.

> Discutir las formas de estratificar los datos para el analisis para identificar las

causas principales.
» Examinar el tiempo requerido para las diferentes vias del proceso.
c) Disefio de Soluciones:

» Describir los cambios potenciales en el proceso y sus efectos potenciales.

> Identificar las organizaciones que seran afectadas por los cambios propuestos.

d) Aplicacion de soluciones:

> Explicar a otros el proceso actual y la solucién propuesta.

» Superar la resistencia al cambio demostrando cémo los cambios propuestos

simplificaran el proceso.
e) Control (Retener las Ganancias):

» Revisar y establecer controles y monitorias al proceso.

» Auditar el proceso periddicamente para asegurar que se estan siguiendo los

nuevos procedimientos.

» Entrenar a nuevos empleados.

1.3.2.2 Preparaciéon de un Diagrama de Flujo.

La metodologia para preparar un Diagrama de Flujo es:

a) PROPOSITO — Analizar como se pretende utilizar el Diagrama de Flujo. Exhibir esta

hoja en la pared y consultarla en cualquier momento para verificar que su Diagrama de

Flujo es apropiado para las aplicaciones que se pretenden.
b) DETERMINAR EL NIVEL DE DETALLE REQUERIDO.

c) DEFINIR LOS LIMITES — Después de establecer los limites del proceso, enumerar

los resultados y los clientes en el extremo derecho del diagrama.

d) UTILIZAR SIMBOLOS APROPIADOS — Utilizando los simbolos apropiados para el

Diagrama de Flujo, presentar las respuestas como los primeros pasos en el diagrama.

e) HACER PREGUNTAS - Para cada input, haga preguntas como:

» ¢ Quién recibe el input?
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» ¢Qué es lo primero que se hace con el input?
f) DOCUMENTAR — Documentar cada paso en la secuencia, empezando con el primer
(o ultimo) paso. Para cada paso, hacer preguntas como:
» ¢ Qué produce este paso?
» . ¢ Quién recibe este resultado?
> ¢Que pas'a después?
> ¢ Alguno de los pasos requiere de inputs que actualmente no se muestran?

0) COMPLETAR Contmuar la construccion del diagrama hasta que se conecte todos
los resultados (oqtputs) definidos en el extremo derecho del diagrama. Si se encuentra
un segmento del proceso que es extrafio para todos en el salon, se debera tomar nota
y continuar haciendo el diagrama.

h) REVISION — Preguntar:

» ¢ Todos los flujos de informacion encajan en Ios inputs y outputs del proceso?

» ¢ El diagrama muestra la naturaleza serial y paralela de los pasos?

» ¢ El diagrama capta de forma exacta lo que realmente ocurri6 — a diferencia de
la forma como se piensa que las cosas deberian pasar o como fueron
disefiadas originalmente?

i) DETERMINAR OPORTUNIDADES.
El Diagrama de Flujo final debera actuar como un registro de cédmo el proceso actual
realmente opera. Indicar la fecha.
Lo anteriormente visto lleva al perfeccionamiento de los sistemas que gestionan la calidad.
Estos sistemas deberan estar siempre en constante revision, teniendo en cuenta las formas
de llevar a cabo estos procesos. El SGQ serd por tanto el punto de partida en los programas

de mejoramiento.

1.4. Sistemas de Gestion de la Calidad.

Se entiende por Sistema de Gestion de la Calidad el conjunto de directrices, politicas y
requisitos que se deben satisfacer para dirigir y controlar una organizaciéon con respecto a la
calidad, para dar cumplimiento a los estandares de calidad definidos o acordados con el
cliente para un proceso o producto. Se disefian con el objetivo de establecer y facilitar las
tareas productivas de la empresa, mediante métodos relacionados con la actividad; que

permiten controlar, evaluar y resolver de manera permanente el proceso operativo y los
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problemas inherentes, tomando en cuenta los aspectos directos e indirectos respecto de la
calidad.

Un SGQ constituye el conjunto formado por la estructura organizacional, los procedimientos,
procesos y recursos (materiales, de personal u otros) necesarios para implementar la
gerencia de calidad. Con ellos se hace una evaluacién de cémo y porqué se hacen las cosas.
Todas las empresa, grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un sistema de
hacer negocios. Las normas del SGQ identifican rasgos que pueden ayudar a que las
empresas satisfagan los requisitos de sus clientes. No tratan de imponer algo totalmente
nuevo.

El SGQ debe implicar a todas las fases del ciclo de vida de productos y servicios, desde la
identificacion de necesidades del mercado hasta la satisfaccion de los requerimientos del
Cliente.

La implantacion de un SGQ debe responder a un compromiso de la organizacién con la
calidad, no debe utilizarse con el Unico fin de certificarse ante un organismo, ya que de no
existir tal compromiso la entropia se encargard de que el sistema baje a niveles donde se
pierda el prestigio. EI compromiso debe ser asumido por toda la organizacion, por todos sus
niveles, y empezar desde el mas alto; estableciéndose para todas las actividades gque afectan
la calidad de un producto o servicio.

Para que un SGQ sea efectivo debe tener en cuenta una serie de objetivos y requisitos que

son indispensables para su implantacion.

1.4.1. Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.
» Prevenir riesgos.

Detectar desviaciones.

Corregir fallas.

Mejorar la eficiencia.

Reducir costo.

Satisfaccion del cliente.

Calidad a todos los niveles de la empresa.

YV V V V V V V

Buena comunicacion.
» Hacerlo bien, a la primera.
Estos sistemas deben cumplir con una serie de requisitos que se han de tener en cuenta.

Algunos de ellos son importantes porque definen la politica, objetivos y compromisos en
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materia de calidad. Otro de ellos es el compromiso de la alta direccion y el desarrollo e
implantacién del sistema de la calidad que debe estar en constante mejora. Ademas hay que

cumplir los requerimientos de la norma que sean aplicables.

1.4.2 Principios de la gestion de la calidad.
Este subepigrafe presenta los ocho principios de la gestion de la calidad sobre las cuales se
basan las normas de sistemas de gestion de la calidad de la serie de normas ISO 9000
revisadas.
Estos principios pueden ser usados por los gerentes ejecutivos como marco para guiar a sus
organizaciones hacia un desempefio mejorado. Los principios derivan de la experiencia
colectiva y de los conocimientos de los expertos de todo el mundo que participan en el Comité
Técnico ISO/TC 176 — Gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad, responsable del
desarrollo y mantenimiento de las normas ISO 9000.
Los ocho principios de la gestién de la calidad estan definidos en la norma 1ISO 9000:2000 —
Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario, y en la norma ISO
9004:2000 - Sistemas de Gestion de la Calidad -Directrices para la mejora del desempefio y
reafirmado en las versiones publicadas en los ultimos afios.
Principio 1: Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes, la utilizacion
de este principio conduce a:

» Investigar y comprender las necesidades y las expectativas del cliente.

» Asegurar que los objetivos de la organizacion estan vinculados con las necesidades y
expectativas del cliente.
Comunicar las necesidades y las expectativas del cliente a toda la organizacion.
Medir la satisfaccidn del cliente y actuar en base a los resultados.

Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

Y V VYV VY

Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras partes
interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los proveedores, los
accionistas, la comunidad local y la sociedad en su conjunto)

Al aplicar este principio la empresa asegura; aumento de los ingresos y de la porcion del
mercado, obtenido mediante respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado,

aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para aumentar la
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satisfaccion del cliente, aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos
comerciales.

Principio 2: Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion estola
lleva a:

» Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
propietarios, proveedores, accionistas, comunidades locales y la sociedad en su
conjunto.

» Restablecer una vision clara del futuro de la organizacion.

» Restablecer metas y objetivos desafiantes.

» Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en todos los
niveles de la organizacion.

» Restablecer la confianza y eliminar los temores

» Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y libertad para
actuar con responsabilidad.

» Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas.

La aplicacion de este permite; las personas comprenderan y se sentirAn motivadas respecto
de las metas de la organizacion, las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas
en una manera unificada, asi como disminuira la comunicacién deficiente entre los distintos
niveles de una empresa

Principio 3: Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacién. Obliga a que cada uno de sus miembros: Comprendan la
importancia de su contribucién y funcién en la organizacion, identifiqguen las restricciones en
su desempefio, hagan suyos los problemas y se sientan responsables de su solucién, evallen
su propio desempefio comparandolos con sus metas y objetivos personales, busquen
activamente mejorar su competencia, su conocimiento y su experiencia, Compartan
libremente su conocimiento y experiencias y discutan abiertamente los problemas y los
asuntos de la organizacion. Esto contribuira a lograr; la motivacion, compromiso y
participacion de la gente en la organizacion, la innovacion y creatividad en la persecucion de
los objetivos de la organizacion, La responsabilidad de los individuos respecto de su propio

desempefio y la disposicion de los individuos a participar en y contribuir a la mejora continua
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Principio 4: Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso, esto permite a la organizacién; costos mas bajos y periodos mas cortos a través del
uso eficaz de los recursos, resultados mejorados, consistentes y predecibles e identificar y
priorizar las oportunidades de mejora. Conlleva a: definir sistematicamente las actividades
necesarias para obtener un resultado deseado, establecer responsabilidades claras para
gestionar las actividades clave, analizar y medir la capacidad de las actividades clave,
identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la
organizacion, e identificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la organizacion, y evaluar los riesgos, las consecuencias y
los impactos de las actividades sobre los clientes, los proveedores y otras partes interesadas.
Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos. Permite la integracién y alineacién de los procesos
gue mejor lograran los resultados deseados, la capacidad de centralizar los esfuerzos en los
procesos clave y proporcionar confianza a las partes interesadas respecto de la consistencia,
la eficacia y la eficiencia de la organizacion. Conduce a estructurar un sistema para lograr los
objetivos de la organizacion en la forma mas eficaz y eficiente, comprender las
interdependencias entre los procesos del sistema, lograr enfoques estructurados que
armonicen e integren los procesos, brindar una mejor comprension de las funciones y las
responsabilidades necesarias para lograr los objetivos comunes y consecuentemente reducir
las barreras de funciones cruzadas, comprender las capacidades organizacionales y
establecer las restricciones de los recursos previamente a la accion, establecer metas y
definir la manera en que determinadas actividades dentro de un sistema deberian operar y
mejorar continuamente el sistema mediante la medicién y la evaluacién
Principio 6: Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de una organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta. Permite; ventajas en el desempefio mediante
capacidades organizacionales mejoradas, la alineacion de las actividades mejoradas a todos
los niveles de acuerdo con un propdsito estratégico de la organizacion, y la flexibilidad para
reaccionar rapidamente ante las oportunidades. Guia a la empresa a:

» Utilizar un enfoque consistente y amplio de la organizacion hacia la mejora continua

del desemperio de la organizacion.
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>
>

Proporcionar a las personas capacitacion en los métodos y las herramientas de la
mejora continua.

Hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los sistemas el objetivo
de cada individuo de la organizacion.

Establecer metas para guiar y medidas para trazar la mejora continua.

Reconocer y tomar conocimiento de las mejoras

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién. Asegura decisiones informadas

y aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones anteriores mediante la

referencia a los registros de los hechos. Lleva a la organizacion a:

>

>
>
>

Asegurar que los datos y la informacién son suficientemente exactos y confiables.
Hacer que los datos sean accesibles para quienes los necesiten.

Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

Tomar decisiones y acciones basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con la

experiencia y la intuicion.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, una organizacion y

sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor, garantiza:

>
>

>

Aumento de la capacidad para crear valor para ambas partes.
Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del mercado o de
las necesidades y expectativas de los clientes.

Optimizacién de los costos y los recursos.

La aplicacién del principio de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor conduce

a lo siguiente:

>

YV V V VYV V V

Establecer relaciones que equilibran las ganancias a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

Formacion de equipos de expertos y de recursos con los socios.

Identificacion y seleccion de los proveedores.

Comunicacioén clara y abierta.

Informacion y planes futuros compartidos.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

Inspirar, alentar y reconocer las mejoras y los logros de los proveedores.
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En la serie de normas ISO 9000:2000. Se brinda un panorama general de estos principios y
muestra como, colectivamente, pueden conformar la base para la mejora del desempefio y la
excelencia organizacional.

Existen muchas maneras diferentes de aplicar estos principios. La naturaleza de la
organizacion y los desafios especificos que ésta enfrenta determinaran la manera en que
dichos principios se implementaran. Muchas organizaciones encontraran beneficioso
establecer sistemas de gestion de la calidad basados en estos principios.

Los requisitos de los sistemas de gestion de la calidad y los lineamientos de apoyo se
encuentran en las normas de la familia ISO 9000. Puede obtenerse informacion adicional
sobre las normas ISO 9000 en los institutos nacionales miembros de I1SO. ISO publica
bimensualmente 1ISO 9000 + ISO 14000 News, que proporciona las actualizaciones de estas

familias de normas y noticias sobre su implementacion en todo el mundo.

1.4.3. Fases de desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad.(SGQ)
Los SGQ tienen diferentes fases por las que transita, estas son:

» Sensibilizacién y capacitacion

» Diagnoéstico

» Documentacion (Manual de la Calidad, Manual de Procedimientos, instrucciones,
especificaciones y planos, Registros de la Calidad, Planes de la Calidad)

» Implantacién

» Seguimiento (Auditorias internas, Revisiones periddicas, Evaluacion de proveedores).

Para la implementacién de un SGQ es indispensable que se tengan presente las siguientes
consideraciones:

» Confeccion de un sistema documentado de acuerdo con las especificaciones de la
norma aplicable.

» ldentificacion de cualquier exigencia relativa a la capacidad de procesos que
sobrepase el estado actual de la técnica, con tiempo suficiente para desarrollar los
medios necesarios.

» Compatibilidad del disefio, proceso de fabricacion e instalacion con los procedimientos
de inspeccidn y ensayo y toda la documentacion aplicable.

» Disponibilidad de recursos para la adquisicion de equipos de control de proceso y de
inspeccion y la actualizacion de las técnicas de control, inspeccion y ensayo, cuando

sea hecesario.
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En Cuba la implantacion de un Sistema SGQ se realiza, generalmente, a través del
cumplimiento de los requisitos de la norma NC ISO 9001: 2001, por eso es necesario que se
haga un analisis profundo de qué es la familia de NC ISO 9000:2001y cuéles son sus
caracteristicas generales.

1.5. Origen y desarrollo de la familia de Normas 1SO 9000.

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) con sede en Ginebra, Suiza, es una
organizacion no gubernamental de caracter mundial surgida en 1946 que agrupa a
instituciones de Normalizacion con el fin de uniformar internacionalmente todo lo relacionado
con las normas técnicas para facilitar el intercambio de mercancias. Mas especificamente
tiene como objetivo promover el desarrollo de la normalizacion y actividades conexas con la
vision de facilitar el intercambio de bienes y servicios y desarrollar la cooperacion en las
esferas de actividad intelectual, tecnoldgica y econémica.

Los resultados del trabajo técnico de la ISO son publicados como Normas Internacionales.
Las Normas Internacionales de la familia ISO 9000 son genéricas e independientes de todo
sector especifico industrial o econémico. Colectivamente, estas normas establecen requisitos
del SGQ que no solo contemplan el Aseguramiento de la Calidad de la conformidad de un
producto y/o servicio, sino que también incluye la necesidad de que las organizaciones
demuestren su capacidad para lograr la satisfaccion de los clientes.

Generalmente los requisitos del cliente se presentan en forma de “especificaciones”
cualitativas o cuantitativas. Puede ser que no se cumplan estas especificaciones por existir
deficiencias en el sistema organizativo por lo que se ha permitido el desarrollo de normas y
orientaciones sobre los SGQ que complementan los requisitos pertinentes, que aparecen en
las especificaciones técnicas.

La familia 1ISO 9000 describe los elementos que deben incluir los Sistemas SGQ pero no la
forma en que las organizaciones los deben poner en practica. En cuanto al disefio y la
aplicacion tienen que recibir la influencia de los objetivos particulares, los productos o los

servicios, los procesos y las practicas especificas de la organizacion.

1.5.1. Familia de Normas NC ISO 9000:2001. Caracteristicas y generalidades.
Las normas de la familia NC ISO 9000:2001, citadas a continuacion, se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implantacion y la operacion de SGQ

eficaces.
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La NC ISO 9000:2001 describe los principios de los sistemas de gestion de la calidad y
especifica la terminologia de los SGQ.

La NC ISO 9001:2001 especifica los requisitos para los SGQ aplicables a toda organizacién
gue necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es el logro de la
satisfaccion del cliente.

La NC ISO 9004:2001 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
efectividad del SGQ. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas. Se recomienda como
una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccion requiera ir mas all4d de los
requisitos de la NC ISO 9001:2001, persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin
embargo, no tiene la intencion de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.
La NC ISO 19011:2004 proporciona guia/orientacion relativa a las auditorias de gestion de la
calidad y de gestién ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de SGQ que facilitan la
mutua comprensién en el comercio nacional e internacional.

Las ediciones actuales de las Normas NC ISO 9001:2001 y NC ISO 9004:2001 se han
desarrollado como un par consistente de normas para los sistemas de gestion de la calidad,
las cuales han sido disefladas para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse
igualmente como documentos independientes.

La NC ISO 9001:2001 se utiliza si se trata de establecer un sistema de gestiébn que
proporcione confianza en la conformidad de su producto con requisitos establecidos o
especificados y para ser certificado por una entidad externa.

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un SGQ, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos. Un enfoque de este tipo enfatiza la importancia
de:

a) La comprensién y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

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

Los cinco capitulos juntos de la NC ISO 9001:2001 se utilizan para describir como deberia

satisfacer a sus clientes y cumplir con los requisitos legales o reglamentarios aplicables.
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Buscard mejorar su Sistema de Gestion de la Calidad incluyendo los productos y servicios
gue proporciona a sus clientes.

La NC ISO 9004:2001 se utiliza para ampliar los beneficios obtenidos de la NC ISO
9001:2001 a todas las partes que estan interesadas o afectadas por sus operaciones de
negocio. Las partes interesadas incluyen a sus empleados, propietarios, proveedores y a la
sociedad en general. Proporciona una base para lograr el reconocimiento a través de muchos
esquemas de premios nacionales.

Las NC ISO 9001:2001 y NC ISO 9004:2001 estan armonizadas en cuanto a organizacion y
terminologia para ayudarle a moverse con facilidad de una a otra. Ambas normas utilizan el
mismo "enfoque basado en procesos" en cuanto a su estructura. Se reconoce que los
procesos consisten en una 0 mas actividades vinculadas que requieren recursos y deben ser
gestionadas para lograr resultados predeterminados. El resultado de un proceso puede formar
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso y el producto final es, a menudo, el
resultado de una red o sistema de procesos. Para obtener mas informacion sobre esto puede
consultar los ocho "Principios de Gestidn de la Calidad" descritos en la NC ISO 9004:2001 y
referidos por este autor en uno de los epigrafes anteriores.

La naturaleza y las demandas especificas que tenga cada negocio determinaran como

aplicar las normas para conseguir sus objetivos.

1.6. Metodologia general para el proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad segun NC ISO 9000:2001.

Para lograr una eficaz implantacién de un SGQ seguin NC ISO 9000:2001 en la Organizacion
se deben seguir una serie de pasos generales. La mayoria de los nuevos usuarios obtienen
beneficios cuantificables muy pronto en el proceso de aplicacion de los requisitos de la norma
en sus operaciones. Estos beneficios iniciales son debidos generalmente a las mejoras en la
organizacién y en la comunicacion interna, para mantener estos beneficios se hace necesaria
la realizacién de auditorias internas y revisiones por la direccién. La siguiente figura 1.1

presentada en esta norma ilustra el SGQ basado en proceso descrito en la familia de normas.



Capitulo 1.

25

Mejora continua del sisterna de
gestion de la calidad

Responsabilidad i
‘- _______ o Cllentes
[y otras
partes
interesadas)
Clientes
(y olras R )
partes Gestion de | : I
interesadas) eshon ge los Medician analisis R I P
i ]
i

.

W

Froducto

=7,

Leyenda

——m= fActividades gue aportan valor

Figura 1.1 1SO 9000:200T ~ =™ "o deinformacidn

Cuando se adopta la NC ISO 9001:2001, debe existir gran esfuerzo para satisfacer a sus
clientes y para mejorar continuamente el SGQ. La mejora continua es un proceso para
incrementar la eficacia de su organizacion para cumplir con su politica y objetivos de la
calidad. La NC ISO 9001:2001 requiere que planifique y gestione los procesos necesarios
para la mejora continua de su sistema de gestién de la calidad. La NC ISO 9004:2001
proporciona informacion que le sera de utilidad para ir mas alla de la NC ISO 9001:2001 para
la mejora de la eficiencia de su operacion. El Informe Técnico ISO/TR 10017 proporciona
informacién Util y una orientacion para seleccionar las técnicas estadisticas apropiadas que se
pueden emplear para analizar los datos recogidos.
La NC ISO 9000:2001 proporciona una serie de ventajas a la organizacién, algunas de ellas
son las siguientes.
» Mejora la calidad del producto y/o servicio, al tiempo que aumenta la percepcion de
calidad del mismo por parte de los clientes.

» Hace mas facil y segura la eleccion del cliente.
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» Asegura una calidad 6ptima en relacién con el precio.

» Disminuye reclamaciones o inspecciones por parte de los clientes o de las
administraciones.

» Permite la introduccién del producto en otros mercados.

» Se gana competitividad frente a los competidores que no han accedido a la
certificacion.

> Protege contra la competencia desleal marcando una diferencia frente a los productos
no certificados.

» Proporciona un valor afiadido al producto o servicio.

1.7 Control estadistico del proceso

Conjunto de técnicas y metodologias que utilizan herramientas gréaficas y estadisticas para el
andlisis y el control de la calidad del producto que genera un proceso. Se basa en el
monitoreo y analisis de la variabilidad de un proceso.

Graficos (diagrama) de control. Comparacion grafico - cronolégica de la (s)
caracteristicas de calidad del producto con unos limites que reflejan la posibilidad para
producir de acuerdo con experiencias anteriores de la (s) caracteristicas) de calidad. En el
estudio del proceso en ALFICSA son los indicadores que se establecen para el tipo de alcohol
y los que el cliente necesita para su posterior uso. Es una herramienta para detectar

variaciones debidas a causas asignables y si es posible prevenirlas.

1.7.1 Grafica de Comportamiento

La Grafica de Comportamiento se utiliza para estudiar los datos de procesos en cuanto a las
tendencias o patrones a lo largo del tiempo. Al registrar los puntos de datos en el orden en el
cual ocurren, las Graficas de Comportamiento ofrecen informacién visual de los cambios en el
proceso. Estos puntos de datos pueden o no revelar una tendencia o patrén en el proceso.

La Media del proceso es calculada y exhibida como una linea horizontal sélida en la Grafica.
En una Gréafica de Comportamiento, se esperaria que los puntos de datos variaran
aleatoriamente hacia abajo y arriba de la Linea Media.

Principales usos

1. Para establecer una linea base para mejorar, una Grafica de Comportamiento permite

comparar el desempefio histérico con el desempefio mejorado.
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2. Para ver qué estd pasando en el proceso al hacer seguimiento a las mediciones
consecutivas de los resultados de barios procesos en una Gréfica de
Comportamiento, se obtiene una fotografia de como estos resultados varian en el
tiempo.

3. Para enfocar los cambios importantes en un proceso.

» Cuando se analiza un proceso, se quiere ignorar el comportamiento
aceptable y normal del proceso y enfocar Unicamente los cambios que
alteran el proceso significativamente.

» Una Grafica de Comportamiento permite rastrear rapidamente los
patrones anormales, tales como los comportamientos y las tendencias, lo cual
es poco probable que sean causados por patrones aleatorios

4. Para analizar los efectos de un cambio que se haya efectuado a un proceso
Cuando se realizan cambios a un proceso, es importante observar y entender como el
resultado ha sido afectado por los cambios que se han efectuado. Utilizar Graficas de
Comportamiento “antes” y “después” es una buena forma de aplicarlas.

Metodologia para su utilizacion.

1. Decidir qué se va a medir — Seleccionar el Proceso y/o los Resultados apropiados.

2. Establecer un marco de tiempo para medir — Cada hora, diariamente, semanalmente, etc.
Determinar el periodo de tiempo a medir, cuantos dias, semanas, meses, etc.

3. Trazar el eje vertical a la izquierda, el cual representa el valor medido. Indicar el nimero de
ocurrencias esperadas, utilizando intervalos apropiados desde 0 hasta los valores mas altos a
la izquierda del eje vertical. Marcar el eje.

4. Trazar el eje horizontal en la base, el cual representa el tiempo o la secuencia. Indicar los
limites de tiempo a lo ancho de la parte inferior del eje horizontal. Marcar el eje.

5. Marcar cada punto de datos en la Gréafica a medida que ocurran.

6. Conectar los puntos de los datos.

7. Calcular el Promedio Aritmético también conocido como la Media. En algunos casos se
utilizara calcular la Mediana en vez de la Media.

8. Marcar y exhibir la Grafica.

9. Analizar los resultados. Buscar tendencias y comportamientos. Buscar una distribucion

uniforme de los puntos de datos alrededor de la linea central (Media). Buscar cualquier punto
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de datos exageradamente altos o bajos, que pueden indicar un  problema anormal en el

proceso.
En el capitulo Il este autor hace una aplicacién de esta herramienta a (Grado alcohdlico,

Acidez) dos de las caracteristicas de mayor incidencia en la caracterizacién del Etanol,
Alcohol etilico o Metil carbinol como producto final del proceso objeto de estudio. Como
resultado el comportamiento en el contenido de acido (Generalmente Acético) Precisa la

necesidad de aplicar otras herramientas que a continuacién se enumeran y describen.

1.7.2 Gréfico de control.
La grafica tiene una linea central (LC): Representa el valor medio de la caracteristica de
calidad, correspondiente al estado bajo control y otras dos lineas que representan:

» El limite superior de control (LSC):

» El limite inferior de control (LIC):
Existen dos grupos de graficos de control, los Graficos de Control por Variables (GCV) que
seran utilizados por este autor en el trabajo y los Gréaficos de Control por Atributos (GCA)
Gréficos de control por variables (GCV)
Se usan para conocer el comportamiento de una caracteristica de calidad que sigue una
distribucion Normal. Una caracteristica de calidad medible se denomina variable.
Aspectos a tener en cuenta en los GCV
Seleccidn de la caracteristica de calidad. Estas pueden ser aspectos del servicio ofrecido o
caracteristicas del material empleado o de las partes componentes del producto, asi como del
producto terminado entregado al comprador
Andlisis del proceso de produccién. Ayudard a determinar el lugar adecuado para
establecer controles e identificar rapidamente toda irregularidad en el desempefio del proceso
de produccién para aplicar de inmediato una accion correctiva.
Seleccién de subgrupos racionales. Es la clasificacién de las observaciones pertinentes en
subgrupos en los cuales se puede considerar que las variaciones se deben sb6lo a causas
aleatorias o fortuitas, pero entre los cuales toda diferencia se puede deber a causas
atribuibles que el grafico de control esta destinado a detectar.
Frecuencia y tamafio de las muestras. No se pueden establecer reglas generales para
determinar la frecuencia y el tamafo de los subgrupos.
Procedimiento gréfico de control por variables (GCV)

1. Seleccién de la caracteristica de calidad a ser controlada.
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2. Recopilacion de la informacién (muestra y frecuencia)

Recopilaciéon de datos preliminares. Tras decidir la caracteristica de la calidad que se va a

controlar y la frecuencia y tamafio del subgrupo a tomar, hay que recopilar y analizar algunos

datos o mediciones de inspeccion iniciales con vistas a obtener valores preliminares del

gréafico de control necesarios para determinar la linea central y los limites de control que se

van a trazar en el grafico. El proceso debe mostrar un estado de estabilidad durante el

periodo de toma de datos preliminares.
3. Seleccionar tipo de gréafico
4. Calculo de las medidas de ajuste y variabilidad

Para los Graficos de muestras o subgrupos, y se estima por el gran promedio.
X = > X Im X Es la media de las medias X .
X Es la media de cada subgrupo.
m es cantidad de subgrupo.
0 se estima por las desviaciones estandares o por las amplitudes de las m muestras.
La amplitud de una muestra de tamafio n es R = Xmax — Xmin
R=>R/m
5. Célculo de los limites de Ajuste y variabilidad.

LCc= X Limite de control central
LCs = Y+ RA, Limite de control superior. A, es un valor de la tabla Anexo # 5
LC, = Y RA, Limite de control inferior.

6. Construccién del grafico si es posible.
7. Aptitud o capacidad del proceso.
Evidencias de anomalias lo constituyen las siguientes situaciones:

a) Al menos un punto fuera de los limites de control.

b) Dos o tres puntos consecutivos en la zona A constituye una alerta anticipada de

cambio en el proceso
c) Cuatro de cinco puntos consecutivos en la zona B o mas alla.

d) Ocho puntos consecutivos en la zona C de un solo lado de la linea central.
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e) Seis puntos consecutivos ascendentes o descendentes.

f) Catorce puntos consecutivos alternando entre altos y bajos.
g) Quince puntos consecutivos en la zona C.

8. Explotacion.

1.8 Diagrama de Causay Efecto
Un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios elementos (causas) de un

sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el
Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado Diagramalshikawa o
Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es una
herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de
recoleccion de datos.

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un
problema especifico. La naturaleza gréfica del Diagrama permite que los grupos organicen
grandes cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles
causas. Finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las causas principales.

El Diagrama de Causa y Efecto se debe utilizar cuando se pueda contestar “si” a una o a las
dos preguntas siguientes:

1. ¢ Es necesario identificar las causas principales de un problema?

2. ¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?

Con frecuencia, las personas vinculadas de cerca al problema que es objeto de estudio se
han formado opiniones sobre cudles son las causas del problema. Estas opiniones pueden
estar en conflicto o fallar al expresar la causa principales. El uso de un Diagrama de Causa y
Efecto hace posible reunir todas estas ideas para su estudio desde diferentes puntos de vista.
El desarrollo y uso de Diagramas de Causa y Efecto son mas efectivos después de que el
proceso ha sido descrito y el problema esté bien definido. Para ese momento, los miembros
del equipo tendran una idea acertada de qué factores se deben incluir en el Diagrama.

Los Diagramas de Causa y Efecto también pueden ser utilizados para otros propdsitos
diferentes al analisis de la causa principal. El formato de la herramienta se presta para la
planeacion. Por ejemplo, un grupo podria realizar una lluvia de ideas de las “causas” de un
evento exitoso, tal como un seminario, una conferencia o una boda. Como resultado,
producirian una lista detallada agrupada en una categoria principal de cosas para hacer y

para incluir para un evento exitoso.
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Un Diagrama de Causa y Efecto bien preparado es un vehiculo para ayudar a los equipos a
tener una concepciéon comun de un problema complejo, con todos sus elementos y relaciones
claramente visibles a cualquier nivel de detalle requerido.

Metodologia de aplicacion.

1. Identificar el problema. El problema (el efecto generalmente esti en la forma de una
caracteristica de calidad) es algo que queremos mejorar o controlar. El problema debera ser
especifico y concreto: incumplimiento con las citas para instalacion, cantidades inexacta en la
facturacion, errores técnicos en las cuentas de proveedores, errores de proveedores. En este
trabajo acidez superiora2 mg/|.

2. Registrar la frase que resume el problema. Escribir el problema identificado en la parte
extrema derecha del papel y dejar espacio para el resto del Diagrama hacia la izquierda.
Dibujar una caja alrededor de la frase que identifica el problema (algo que se denomina
algunas veces como la cabeza del pescado).

3. Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales representan el input
principal, las categorias de recursos o factores causales. No existen reglas sobre qué
categorias o causas se deben utilizar, pero las mas comunes utilizadas por los equipos son
los materiales, métodos, maquinas, personas, y/o el medio. Dibujar una caja alrededor de
cada titulo. El titulo de un grupo para su Diagrama de Causa y Efecto puede ser diferente a
los titulos tradicionales; esta flexibilidad es apropiada y se invita a considerarla.

4. Realizar una lluvia de ideas de las causas del problema. Este es el paso mas importante en
la construccién de un Diagrama de Causa y Efecto. Las ideas generadas en este paso
guiaran la seleccién de las causas de raiz. Es importante que solamente causas, y no
soluciones del problema sean identificadas. Para asegurar que su equipo esta al nivel
apropiado de profundidad, se debera hacer continuamente la pregunta Por Qué para cada
una de las causas iniciales mencionadas.(En los préximos subepigrafes se hara referencia a
Lluvia de Ideas y los Cinco Por Qués). Si surge una idea que se ajuste mejor en otra
categoria, no discuta la categoria, simplemente escriba la idea. El propdsito de la herramienta
es estimular ideas, no desarrollar una lista que esté perfectamente clasificada.

5. Identificar los candidatos para la “causa mas probable”. Las causas seleccionadas por el
equipo son opiniones y deben ser verificadas con mas datos. Todas las causas en el
Diagrama no necesariamente estan relacionadas de cerca con el problema; el equipo debera
reducir su analisis a las causas mas probables. Encerrar en un circulo la causa(s) mas

probable seleccionada por el equipo o marcarla con un asterisco.
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6. Cuando las ideas ya no puedan ser identificadas, se deberd analizar mas a fondo el
Diagrama para identificar métodos adicionales para la recoleccion de datos.

Se debe recordar que los Diagramas de Causa y Efecto Unicamente identifican causas
posibles. Aun cuando todos estén de acuerdo en estas causas posibles, solamente los datos
apuntaran a las causas. El Diagrama de Causa y Efecto es una forma gréfica de exhibir gran
informacion de causas en un espacio compacto. El uso del Diagrama ayuda a los equipos a

pasar de opiniones a teorias comprobables.

1.8.1 Lluvia de Ideas.
La Lluvia de Ideas (Brainstorming) es una técnica de grupo para generar ideas originales en
un ambiente relajado. Esta herramienta creada en el afio 1941 por Alex Osborne, cuando su
basqueda de ideas creativas resultdé en un proceso interactivo de grupo no estructurado de
“lluvia de ideas” que generaba mas y mejores ideas que las que los individuos podian producir
trabajando de forma independiente.”
Se debera utilizar la Lluvia de Ideas cuando exista la necesidad de:

» Liberar la creatividad de los equipos

» Generar un numero extenso de ideas

» Involucrar a todos en el proceso

» ldentificar oportunidades para mejorar
Para utilizar la técnica de Lluvia de Ideas:
NO ESTRUCTURADO (Flujo libre)

1. Escoger a alguien para que sea el facilitador y apunte las ideas.

2. Escribir en un rotafolio o en un tablero una frase que represente el problema y el asunto de
discusion.

3. Escribir cada idea en el menor nimero de palabras posible. Verificar con la persona que
hizo la contribucién cuando se esté repitiendo la idea. No interpretar o cambiar las ideas.

4. Establecer un tiempo limite — aproximadamente 25 minutos.

5. Fomentar la creatividad. Construir sobre las ideas de otros. Los miembros del grupo de
Lluvia de Ideas y el facilitador nunca deben criticar las ideas.

6. Revisar la lista para verificar su comprension.

7. Eliminar las duplicaciones, problemas no importantes y aspectos no negociables. Llegar a
un consenso sobre los problemas que parecen redundantes o no importantes.
ESTRUCTURADO (En circulo)
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Tiene las mismas metas que la Lluvia de Ideas No Estructurada. La diferencia consiste en que
cada miembro del equipo presenta sus ideas en un formato ordenado (ej. de izquierda a
derecha). No hay problema si un miembro del equipo cede su turno si no tiene una idea en
ese instante.

SILENCIOSA (lluvia de ideas escritas)

Es similar a la Lluvia de Ideas, los participantes piensan las ideas pero registran en papel sus

ideas en silencio. Cada participante pone su hoja en la mesa y la cambia por otra hoja de
papel. Cada participante puede entonces agregar otras ideas relacionadas o pensar en
nuevas ideas. Este proceso continua por cerca de 30 minutos y permite a los participantes
construir sobre las ideas de otros y evitar conflictos o intimidaciones por parte de los
miembros dominantes.

Hacer una lista de las ideas que pueden ser criticadas, editadas por duplicacion, y clasificadas
de la mas importante a la menos importante. Soluciones creativas para problemas basados
en las contribuciones hechas por todos los miembros del equipo.

1.8.2 Cinco Por Qués

Los Cinco Por Qués es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase de
analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un problema. Durante esta
fase, los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes respuestas a sus
preguntas. Esto podria resultar en la falla de un equipo en identificar las causas principales
mas probables del problema debido a que el equipo ha fallado en buscar con suficiente
profundidad. La técnica requiere que el equipo pregunte “Por Qué” al menos cinco veces, 0
trabaje a través de cinco niveles de detalle. Una vez que sea dificil para el equipo responder
al “Por Qué”, la causa mas probable habra sido identificada.

Se utiliza al intentar identificar las causas principales mas probables de un problema. Para
ello se debe:

1. Realizar una sesion de Lluvia de Ideas normalmente utilizando el modelo del Diagrama de
Causa y Efecto.

2. Una vez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar a preguntar “; Por
qué es asi?” o “; Por qué esta pasando esto?”

3. Continuar preguntando Por Qué al menos cinco veces. Esto reta al equipo a buscar a
fondo y no conformarse con causas ya “probadas y ciertas”.

4. Habr& ocasiones en las que se podra ir mas alla de las cinco veces preguntando Por Qué

para poder obtener las causas principales.
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5. Durante este tiempo se debe tener cuidado de NO empezar a preguntar “Quién”. Se debe
recordar que el equipo esté interesado en el Proceso y no en las personas involucradas.

Esta técnica se utiliza mejor en equipos pequefios (4 a 8 personas). El facilitador debera
conocer la dinamica del equipo y las relaciones entre los miembros del equipo. Durante los
Cinco Por Qués, existe la posibilidad de que muchas preguntas de Por Qué, Por Qué, etc.
podrian causar molestia entre algunos de los miembros del equipo.

Conclusiones parciales del Capitulo 1

Con la realizacién del presente Capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:

> La produccién de alcohol en Cuba esta unida a la produccion de cafia y azlcar desde
la época colonial. En la destilacion se emplean equipos de tecnologia atrasada.

> Las 18 destilerias existentes aplican un proceso de transformacion de miel final o
melaza en alcohol con una concentracion y caracteristicas de acuerdo a la capacidad de su
sistema de destilacion.

> La gestion por procesos esta dirigida a reducir la variabilidad que pueda aparecer a la
hora de brindar determinados servicios, eliminando ineficiencias asociadas a la repetitividad
de las acciones o actividades, al consumo inapropiado de recursos, etc.

> La implantacion de un SGQ debe responder a un compromiso de la organizacion con
la calidad y definir como operan las organizaciones para dar cumplimiento a los estandares de
calidad definidos o acordados con el cliente para un proceso o producto y satisfacer de
manera consistente los requerimientos del cliente.

> Las NC ISO 9001:2001 y NC I1SO 9004:2001 se utilizan para establecer un sistema de
gestion que proporcione confianza en la conformidad de su producto con requisitos
establecidos.

> Se muestra el marco teérico de las herramientas y la metodologia que se aplica en

funcién del diagndstico del problema y la determinacién de las causas que inciden en el.
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CAPITULO II: MEJORAS EN EL PROCESO DE PRODUCCION DE LA DESTILERIA
ALCOHOLES FINOS DE CANA S. A “ALFICSA” ANTONIO SANCHEZ.

2.1 Caracterizacion de la empresa Alcoholes Finos de Cafa S.A.

2.1.1. Antecedentes.
El 21 de julio de 1997 se emite la certificacion del Acuerdo No. 3178 del CECM., que
autoriza la creacion de la Empresa Mixta Alcoholes Finos de Cafia SA, (ALFICSA). Esta

empresa esta convenida por las sociedades CUBALCOL SA, VINUMAR SA de Espafa, y
THUNDERGUST LTD de Gibraltar. ALFICSA tiene su ubicacién legal en el Consejo Popular
Torula, municipio de Aguada de Pasajeros, provincia de Cienfuegos; constituida por un
término de 15 afios con el objetivo de producir alcoholes finos y de otras calidades y
comercializarlos fundamentalmente en el mercado externo. Esta empresa mixta cubano-
espafiola, ubicada en la regién central del pais, combina los Gltimos avances tecnolégicos y
el cuidado del medio ambiente con la experiencia cubana en la producciéon de alcoholes a
partir de las melazas de cafia de azlcar; y su mision es ofertar materias primas de alta
calidad a las industrias licoreras, farmacéuticas y de cosméticos de todo el mundo.

Su puesta en marcha el 14 de octubre del 2000 con una capacidad potencial instalada de
500 hecto litros de alcohol puro diarios (h. LAP / d), significaba un reto social e histérico en la
diversificacion del MINAZ y en especial de la Empresa Azucarera Antonio Sanchez, que
posee la Unica planta de torula que funciona en el pais (Procesa vinaza desechos de la
destileria), y la planta de CO, mas grande del pais, la capacidad instalada en destilacion
permiti6 una ampliacion para lo cual se ampli6 el area de fermentacion y torre de
refrigeracion, existiendo en la actualidad un potencial de 900 h. LAP / d. Se obtiene alcohol
extrafino de 96.3 y 96 GLAP Segun requerimiento de clientes, Alcohol de mal gusto, metanol
almacenados en depdsitos de acero inoxidable y contando con un sistema SCAP para el
control del proceso, aspectos que garantizan la calidad del producto y disminuyen el nimero
de trabajadores en comparacién con otras fabricas de similar capacidad de produccion.
ALFICSA entrega a la fabrica torula la vinaza utilizada por esta en la produccion de Torula,
Sacharamisa utilizada en la alimentacibn de animales y envia a la planta de CO,
aproximadamente 60 toneladas de ese gas diariamente liberado durante la fermentacion.

El producto final fue concebido para su utilizacibn en la fabricacion de productos
farmacéuticos y perfumeria, dado su alta calidad; no obstante, el producto es el indicado para
ser empleado en cualquier uso donde intervenga el alcohol, desde cosméticos hasta

bebidas, pasando por farmacos y otros usos.
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2.1.2. ALFICSA, soporte de su estrateqgia.

Esta empresa ubicada geograficamente en la localidad de Covadonga, municipio de Aguada
de Pasajeros, en areas de la empresa azucarera Antonio Sanchez, perteneciente al Grupo
Empresarial Azucarero de Cienfuegos GEA. Es una industria cuyo objeto es producir y
comercializar alcohol, su proceso es de transformacién ya que consiste en transformar la miel
final en el producto terminado que servira de materia prima para otras industrias, nacionales e
internacionales.

Tiene una plantilla de 42 trabajadores en la instalacion(no incluye la junta de accionista), 6
graduados de nivel superior y el resto graduados de bachiller o técnico medio en
especialidades a fines. Su estructura de direccion es de caracter vertical, favorecida por la
buena comunicacion que se establece en los dos sentidos a partir del gerente. Ver
Anexo # 1 Organigrama de ALFICSA.

MISION

ALFICSA es una empresa mixta cubano - espafiola, ubicada en la region central del pais que
combina los ultimos avances tecnoldgicos y el cuidado del medio ambiente con la experiencia
cubana en la produccion de alcoholes a partir de la melazas de cafia de azUcar y su mision es
ofertar materias primas de alta calidad a las industrias licoreras, farmacéuticas y de
cosméticos de todo el mundo. [*]

VISION

Ser empresa lider en el mercado internacional del alcohol, logrando que los sistemas de la
calidad estén certificados segun las normas ISO 9001: 2000 y convirtiendo la produccion en
un proceso enteramente ecolégico. Ver Anexo # 2 Ciclo ecolégico de la produccion de
ALFICSA. [1

En esta investigacién se toma partido de lo expresado por Asnaidy Rodriguez en la tesis
presentada para el titulo de licenciado en Especialidad: Contabilidad y Finanzas, A juicio de
este autor muy bien tomadas en cuenta por la gerencia de la entidad para la formulacion,
implementacién y control de la estrategia.

Debilidades

1. Empresa empleadora en Ciudad de la Habana y fabrica en la provincia de Cienfuegos.

2. Deficiencias en el sistema de gestion de calidad.

[*]Alemén, José F. Estrategia de ALFICSA
[*]Alemén, José F. Estrategia de ALFICSA
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Dificultades con el comienzo del trabajo con el turbo generador.

Puerto de embarque de Matanzas muy distante (160 Km) lo cual encarece la

transportacion.

Bajos salarios con relacion al entorno.

Afectacion con el cromatégrafo.

No contar con medios propios para la transportacion terrestre del alcohol.

Necesidades de barcos especiales para la transportacion maritima del producto

terminado.

Dificultades con las comunicaciones.

Ciclos de ventas de la produccion mayores de 30 dias.

Suministrador exclusivo de la materia prima.

Suministrador energético exclusivo.

Permiso de importacion que no abarca todos los suministradores necesarios.
No contar con exencion de aranceles.

Necesidad de amplia gama de repuestos.

Dificultades con el sistema de enfriamiento.

Imposibilidad de comprar en el sistema MINAZ.

Amenazas

1.

Dificultades con los proveedores.

Restricciones para la comercializacion en el mercado nacional.
Gestién de recursos humanos por una entidad externa.

Precio de las mieles nacionales en ascenso.

Mal estado técnico del tanque de Matanzas.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Carencia de mercado nacional para el alcohol de mal gusto.
Crecimiento del precio fuell- oil.

Crecimiento de las tarifas de servicios y precios de insumos en general.
Intenciones de transnacionales de monopolizar la produccion anual.
Bloqueo.

Restricciones en los contratos a clientes de cierto paises del area por temor a que el
producto, por su alta calidad sea utilizado en la elaboracién de ron y se pueda hacer

competencia a prestigiosas marcas cubanas en el mercado internacional.
Elevada carga financiera (intereses) en los primeros afios de vida.
Competencia injusta de paises desarrollados.

Transferencias bancarias costosas y susceptibles a demoras.

Crisis econémica que atraviesa el mundo e incertidumbre de su magnitud y extensién

Fortalezas.

1.

2.

8.

Tecnologia instalada.

Imagen de la empresa.

Estabilidad del producto.

Sistema de proteccion de la fabrica.
Conocimiento del mercado internacional.
Capital humano.

Oferta de mejores condiciones de vida al obrero.

Produccioén ecolégica.

Oportunidades

1.

Demanda creciente del producto en el mercado nacional.
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2. Financiamiento externo.

3. Venta de alcohol en el area del Caribe.
4. Venta de alcohol al MINAZ.

5. Venta de alcohol en Europa.

6. Lograr venta de CO..

También el analisis del entorno de ALFICSA lleva a profundizar en los elementos econémicos,
sociopoliticos y legales y los elementos tecnolégicos.

Elementos econdmicos:

La organizacion esta asociada a un mercado en crecimiento pero inestable e inseguro, con la
presencia de fuertes competidores, consumidores muy exigentes en cuanto a la calidad y
prontitud en las entregas con fluctuaciones en los precios segun las etapas del afio.
Afectaciones en las transferencias bancarias y en los altos costos de los fletes maritimos a
pesar de que el mercado potencial actual esta en el &rea de Centroamérica y el Caribe.

Elementos Sociopoliticos vy legales:

El gobierno y el estado cubano han incentivado la inversion extranjera, teniendo como
principios el aporte de capital, mercado y tecnologia los cuales se cumplen en ALFICSA. Una
caracteristica preponderante en el pais es la estabilidad politica de que disfruta, lo que ha
motivado en el mercado interés de invertir en la isla.

Todo ello se complementa con leyes laborales que garantizan la debida proteccion a los
trabajadores, que posee la organizacion lo que unido a los valores de los recursos humanos
(capital humano) que posee la organizacion hace que el hombre sea su mayor recurso.

Elementos tecnoléqgicos:

La tecnologia de destilacion “rectificacion al vacioé”, hace que disminuya los consumos de
vapor, proporcionado la disminucién de los indices de consumo de fuell oil y miel. Cuenta
también con un sistema de SCAP el cual ejerce un estricto control del sistema productivo, que
ademas de adaptarse automaticamente a cambios en el proceso es predictivo, o sea aprende
de lo sucedido en el pasado incorporandole a su base de datos anomalias ocurridas en el

funcionamiento, lo que permite evitarlas en el futuro de forma automética. La utilizacién en
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todo el proceso de produccion y almacenamiento de depdsitos de acero inoxidable garantiza
la calidad final del producto. [°]

2.1.3. El Proceso de produccion en ALFICSA.
La Destileria emplea equipamiento TOMSA para los procesos de fermentacion y destilacién al

vacio, logrando un sistema con operaciones de maxima precision y estabilidad. Dicha
tecnologia permite una produccion de 90 000.00 litros diario de alcohol extrafino 100%
natural, con la posibilidad de lograr el acercamiento a las exigencias del producto a los
indicadores de calidad demandada en el sector. Expresados en el "Manual de la Calidad
ALFICSA” elaborado y aprobado en la entidad:

ASPECTO Liquido incoloro, sin particulas en suspension.

OLOR Y SABOR Caracteristico. Sin olores extrafios.

GRADO ALCOHOLICO % a 20°C  Segln convenio

ACIDEZ, como acido acético, mg/1<2

TIEMPO PERMANGANATO, a 20°C 235

ALDEHIDOS, como acetaldehido, mg/I <5

METHANOL, mg /|l <5

ACEITES DE FUSEL, mg /| Nulo

ESTERS, como acetato de etilo, mg /| <2

ALCOHOLES SUPERIORES, como Iso — Amil Alcohol mg /| <1

RESIDUOS NO VOLATILES, mg /1< 1.5

SUSTANCIAS OSCURECIDAS POR ACIDO SULFURICO Nulo

ACETONA, mg/l <05

FURFURAL Nulo

GRAVEDAD ESPECIFICA, a 20°C 0.798

La planta como se expreso anteriormente tiene una plantilla de 42 trabajadores, 18 de ellos
encargados de los procesos estratégicos y de apoyo al proceso de transformacion de la miel
en alcohol y en este el resto. Ver anexo # 3 Mapa de los procesos de ALFICSA. El proceso de
produccion se desempefa durante las 24 horas del dia, organizado en tres turnos de trabajo
desempefiado por 4 brigadas formadas por 6 trabajadores con las siguientes funciones:

» Jefe de brigada o subjefe de produccion.

[°] Rodriguez, Asnaidy. “Auditoria de Gestion a la empresa mixta Alcoholes Finos de Cafia S.A.” Tesis presentada
en opcién de alcanzar el Titulo de Licenciado en la Especialidad: Contabilidad y Finanzas, Curso 2008 — 20009.
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> Destilador.

> Quimico.

> Baticionero.

» Ayudante.

» Operador generacion de vapor y tratamiento de agua.

El régimen de trabajo es de 8 horas dias con un ciclo continuo, tiene planificado un
mantenimiento de 12 horas mensuales sin interrumpir la fermentacion aerobia (cultivo de
levadura). La comunicacion entre todo el personal, la voluntad y la unidad entre todos los
factores hacen posible la permanencia en el centro ante cualquier amenaza.

Los objetivos estratégicos de la empresa estan concebido sobre la base de que el principal
activo son sus clientes, para ello se ofrece un servicio completo y personalizado desde la
primera gota de de alcohol.

ALFICSA como todas las destilerias es una empresa de transformacion, sobre la base de una
adecuada seleccién de los proveedores y una adecuada inspeccion y almacenamiento de
materiales e insumos, teniendo siempre presente identificado al cliente, sus exigencia y
retroalimentandose de sus opiniones tiene diseflado su proceso productivo, favorecido por la
tecnologia usada y la tendencia de estabilidad de sus recursos humanos. Ver anexo # 4
Diagrama de flujos de ALFICSA.

Recepcion _Es la accibn de recibir todos los productos que entran a

la destileria; la misma es diferenciada segun el producto de que se trate. Con una muestra de
miel se realiza un andlisis para caracterizar sus principales indicadores (Brix, azucares
reductores y fermentables, etc).

Preparacion baticion o Mosto _es la operacién de preparar una disolucién de miel final con

un brix y cantidad de azucares ajustados durante dos disoluciones con agua y un PH entre 4 y
5 mediante una dosificaciéon de acido sulfurico y filtrada para eliminar sélidos no fermentables.
Se divide en dos flujos, baticibn para fermentacion aerobia y baticiébn para fermentacion
anaerobia. Ver Anexo A PREPARACION DEL MOSTO O BATICION

Fermentacion aerobia En esta fase el flujo de baticién se envia a un deposito (D302) por un

condensador sometido a una salida de vapor con el objetivo de esterilizar la disolucion que
finalmente es bombeada a la Cuba Madre donde ya existe un cultivo de levadura (la planta en

el momento de una puesta en marcha inicia un cultivo de levadura en un deposito conocido
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como calderin con una capacidad de 350 litros donde se depositan 250 litros de esta baticion
con un brix de 14° un PH de 4 y 5 Kg. de urea, se agrega 9 o 10 Kg. de levadura alcoholera
seca. Este proceso se repite en la Cuba Madre con un tiempo medio de 6 horas, cuando las
muestras llevadas al laboratorio indiquen conteo celular y un brix <10° en el calderin este se
hecha a la Cuba y se comienza el seguimiento del in6culo de levadura sometida a un sistema
de aire procedente de los sopladores, una recirculacion que mantenga la temperatura en un
rango inferior a 37° G , se sigue un ciclo de muestras cada 30 minutos hasta que se aprecie
un conteo celular proximo a 100 millones de célula por mililitro y un brix de fondo inferior a
10°%), se suministra urea diluida a 5Kg/ hora, antiespumante, acido sulfarico (si se necesita) ,
aire, Vapor (si se necesita) y una recirculacion permanente. Se toma muestra cada una hora
dando seguimiento a brix, temperatura, PH y conteo celular existente en el fondo de la cuba o
Pie de levadura. Ver Anexo B FERMENTACION AEROBIA - ANAEROBIA.

Fermentacidon _anaerobia. Esta etapa parte de un fermentador o cuba hija (capacidad 280

m°®) previamente limpio y esterilizado para el cual se bombean aproximadamente 60 m® de
pie de levadura y un flujo de baticion con un brix establecido por el jefe de produccién segun
la inspeccion inicial. Se suministra una disolucién de urea de 50 Kg. durante el tiempo de
llenado (8 a 10 horas), se agrega antiespumante y se recircula hasta que el brix se detenga
durante dos horas. Se toman muestras para dar seguimiento a brix de fondo y temperatura
hasta que se detenga la fermentacion, en el sector la muerte del fermentador, una muestra va
al laboratorio, el quimico realiza la destilacion de la muestra y se determina porciento
alcoholico, acidez, cantidad de azUcares reductores. Ver Anexo C FERMENTACION
AEROBIA - ANAEROBIA.

Destilacidon _este proceso en ALFITSA es un sistema formado por 5 columnas que se
cumplimentan y entrelazan mediante tubos y condensadores con régimen de trabajo al vacio
altamente automatizado, centralizado y operado desde un ordenador con acumulaciéon de
diferentes paradmetros en gréaficas, dotado de un sistema de alarmas en circunstancia de
riesgo y autonomia para determinados indicadores. El vino procedente de los fermentadores
es pre calentado en un condensador e inyectado en la C 510 Destrozadora, separa el alcohol
(10° GL), la C520 concentradora, concentra el alcohol de (78 a 85)° GL, C 536 Hidro —
Selectora capaz de lavar el alcohol 18° GL con suficiente agua procedente del pie de la C
540 para separar aceite fusel y otros alcoholes que salen como cabezas para el D503 en el
almacén de alcohol que en determinados momentos son repasadas en el sistema, la C 540

Rectificadora es la encargada de rectificar el alcohol hidratado en la C536 hasta 96.3 °GL y



.J ‘ﬂLFIC&.ﬂ, Capitulo I1. "

finalmente pasa a la C 550 Desmetilizadora columna especializada para eliminar las
impurezas volatiles a alta concentracion alcohdlica. Se envia al almacén alcohol y metanol
gue van al D 506 Alcohol de mal gusto y el alcohol centro o extrafino va a los jornaleros. Cada
una hora el quimico toma una muestra del alcohol centro y evalla el grado alcohdlico para
informar al destilador y este ajuste el proceso segun indicacién del Jefe de produccion. Al
terminar el turno se toma una muestra de alcohol que se analiza para determinar el
comportamiento de todos los indicadores y la vista del cromatégrafo (roto en este momento),
se bombea el alcohol para D 501 Exportacién > 96 °GL, al D 502 Nacional (95, 5 °GL; 96 °GL]
y < 955 °GL repasarlo en destilacion. Ver anexo C DESTILACION DE ALCOHOL
SUPERFINO.

Despacho Es la accion de dar salida al producto final almacenado en el area de
almacenamiento, el quimico en compafia del agente SEPSA realiza la inspeccién inicial al
medio de transporte a utilizar, hace el pesaje inicial (tara del vehiculo). Se procede al area de
despacho y se ejecuta el cargue segun requisito del contrato (alcohol de mal gusto D 506,
Alcohol clientes nacionales D 502 y exportacién D 501). Se toman dos muestras una para
analisis del laboratorio de ALFICSA para hacer especificaciones en modelos y registros
existente para ello y la otra muestra es debidamente sellada para enviarla al receptor. Se
colocan los sellos necesarios en presencia del agente. Finalmente se hace el pesaje final y el

guimico termina la documentacion.

2.2 El SGO de ALFICSA.
2.2.1 Estado actual del SGO de ALFICSA

La revision de la documentacién existente en la empresa, su planeacion estratégica permitié

un acercamiento al archivo del SGQ elaborado en el 2002 e implantado desde ese propio
afio, la existencia de determinados registros y algun procedimiento e instruccién técnica en
las areas de trabajo, daban muestra de que existia algin empefio en aras de implantar el
SGQ. La discusién y aprobacion de los planes del presente afio en el segundo semestre del
2008 establecian la meta de lograr la certificaciéon del SGQ. Se profundizo en el tema y
condujo a una coleccién de documentos elaborados por personas conocedoras del proceso,
la mayoria de ellos fundadores de la planta que permanecen en ella y otros que no estan pero
gue dejaron su huella. Se pudo conocer que estan documentados todos los procesos,

detallados mediante instrucciones y procedimientos y confeccionados los registros que bien
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organizados pueden ser la memoria descriptiva de la obtencion de una gota de alcohol hasta
su llegada al cliente.

La observacion directa, la conversacion sobre el tema en distintos puestos y con trabajadores
de diferentes niveles permitié reconocer que la cultura de calidad, politica de calidad y
sistema de gestion de la calidad era dominio de la direccién y en un rango elementar de los
quimicos de mas experiencia.

La confeccibn de los documentos, los términos definidos, la forma empleada en su
elaboracion, los objetivos, el alcance definido, las regulaciones establecidas se ajustan
plenamente a la familia de normas ISO 9000.Este autor considerando las fases por las que
debe transitar un SGQ segun bibliografia consultada concluye:

Ha faltado hasta la fecha Sensibilizacion y capacitacién. Es imposible materializar no solo la
certificacion del SGQ, hasta la del producto depende de los recursos humanos que son los
gue definen la calidad.

La profundidad de los documentos, el nivel de detalle aseguran que se hizo un adecuado
diagnéstico del proceso y que el equipo de trabajo se nutrié de la experiencia existente en la
planta y en otras destilerias del pais y en el extranjero. La deficiencia en materia de
diagnéstico esta en la de las necesidades en materia de calidad de los recursos humanos.

La documentacion (Manual de la Calidad, Manual de Procedimientos, instrucciones,
especificaciones y planos, Registros de la Calidad, Planes de la Calidad) responde
plenamente al proceso.

Esta definida la politica de calidad de la empresa y contemplada en los documentos

estratégicos, plasmada en “Manual de la Calidad ALFICSA” y la misma plantea.

“En ALFICSA creemos en las relaciones comerciales a largo plazo, para nosotros, nuestro
principal activo son nuestros Clientes, para ello ofrecemos un servicio completo y

personalizado desde la primera gota de alcohol.

ALFICSA dedica practicamente toda su produccion al mercado internacional, para lo que
contamos con un cualificado equipo dispuesto a hacer llegar nuestro producto hasta el Gltimo
rincon del mundo dénde sea demandado.

ALFICSA garantiza en todos sus suministros los mas rigurosos y exigentes controles de
calidad, empezando en las diferentes fases productivas, pasando por el almacenamiento del
alcohol, siempre en contenedores de acero inoxidable, hasta su carga en buques y

contenedores.



.J ‘ﬂLFIC&.ﬂ, Capitulo I1. .

Gracias a esta calidad nuestro producto es susceptible de ser utilizado en cualquier uso final
donde intervenga el alcohol, desde cosméticos hasta bebidas de alta calidad pasando por
farmacos y otros usos.

ALFICSA se retroalimenta de las opiniones de sus Clientes, para con éstas poder mejorar de
forma permanente la calidad de nuestro producto y la eficiencia de nuestro servicio.”®

Para la implantacion como se expreso anteriormente esta confeccionado el sistema de
documentos de acuerdo con las especificaciones de la norma aplicable. Estan identificadas
las exigencias relativas a la capacidad del proceso, el sistema Tomsa Destil S.L. Instalado en
fermentacion y destilacion, el sistema de columnas al vacio , el programa auténoma
conectado a un ordenador unido al tiempo de experiencia en los puestos de trabajo de la
mayoria de los operarios facilitan la implantacién. Los procesos de inspeccién y ensayo son
suficientes para el control y estabilidad de la calidad del producto que el cliente espera. La
encuadernacion de los registros de los diferentes procesos es voluminosa, esto provoca
deterioro y mal estado de conservacion, unido a la falta de profundidad en el control y
seguimiento necesario.

En estos momentos hay limitaciones de recursos y de equipos de control del proceso y de
inspeccion. Estan seleccionados los auditores, no han recibido capacitacion, no realizan las
auditorias aungque existe un procedimiento que establece la planificaciébn y ejecucion de

auditorias internas de calidad, en ALFICSA.

2.2.2 El enfoque en proceso existente.

El Sistema de Gestion de la Calidad en ALFICSA se establece teniendo presente la
produccion como un sistema, conformado como un todo integrado por un conjunto de
subprocesos bien definido lo que recibe, transforma y entrega, segun se establece en las
normas y se define en la bibliografia esta accién se define como un proceso. Entre los que se
encuentran: los procesos principales y de apoyo determinados por la naturaleza de los
mismos, el mercado a que sirven asi como a las necesidades del cliente. Estan bien
identificados los procesos fundamentales vinculados con el Sistema de Gestion de la Calidad
y la interaccion entre ellos. Ver Anexo # 3 Mapa de los Procesos ALFICSA. En tal sentido, se
han clasificado de la siguiente forma:

Procesos Estratégicos:

¢ Planeacion estratégica.

® Aleman José F. Politica de la Calidad. Manual de la Calidad
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e Elaboracién y control de presupuestos.

e Revisiones del SGC por la Gerencia.
Procesos Operativos:

e Gestion de Contratos.

e Evaluacion y seleccion de proveedores.

e Gestion de Compras.

e Recepcién y almacenamiento.

e Proceso Productivo (Fermentacién — Destilacion).

e Procesos Energéticos (Tratamiento de Agua y Generacion de Energia).

e Despacho de producto final.

e Control de Calidad al Proceso Productivo (Muestreo — Ensayos de Laboratorio)
Procesos de Apoyo:

e Control de la Documentacion.

e Gestion de Recursos Humanos.

e Control de equipos de medicién y seguimiento.

e Proceso de mantenimiento.

¢ Medicion de satisfaccion del Cliente.

¢ Auditorias internas de la calidad.

e Tratamiento de no conformidades, acciones correctivas y preventivas

2.2.3 Control de Calidad al Proceso Productivo (Muestreo — Ensayos de Laboratorio)
Este proceso esta muy bien concebido en el “Manual de la calidad”, establece con claridad la
responsabilidad del quimico del turno en recoger muestras en los distintos procesos para
evaluar el cumplimiento de los indicadores mediante analisis o ensayos, reflejarlo en los
registros correspondientes e informar debidamente al jefe de turno (Subjefe de produccion) y
al operario responsable del proceso.

Estan documentados los distintos procedimientos a seguir para evaluar el comportamiento de
determinadas variables presentes en el agua, la miel, el mosto, el cultivo de la levadura, el
vino, el alcohol centro, etc. Estos procedimiento establecen el objetivo, el alcance, la
frecuencia del muestreo, los medios a emplear, los pasos a seguir, la forma de expresar los
resultados y todo lo necesario para interpretar la variable, establece el modelo donde registras

y los métodos de célculo a emplear para determinadas caracteristicas.
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Existe en el laboratorio copia de los diferentes procedimientos para su consulta de ser
necesario y una impresion de las tablas mas usadas en diferentes muestras. Por el alto
consumo de miel, la existencia de un depésito donde se recibe y se extrae constantemente, la
indicacion de una muestra semanal es insuficiente para establecer el brix de corrida en la
baticibn. El cumplimiento del muestreo y andlisis del resto de las instrucciones y
procedimiento, garantiza las acciones pertinentes para ajustar los parametros de calidad en
cada fase o etapa de la organizacién, posibilita minimizar desviaciones y costo de la
produccion como resultado acumulado del cumplimiento de los objetivos de todas los
procesos del sistema, contribuyen a brindar al cliente un alcohol con las caracteristicas que él
espera.

El muestreo del alcohol despachado garantiza la calidad real del producto que el cliente
recibira, se refleja los indicadores del analisis del laboratorio en documentos que se envian
con el transportista, se entrega una muestra en un recipiente debidamente sellado y se sella
el contenedor de transportacién, se recibe una copia del conduce enviado con la validacion
del cliente. A este proceso de despacho hoy le falta el cromatdgrafo que permite anexar a los
resultados la gréfica de ese equipo sobre los parametros de la muestra tomada.

Para este trabajo se tomaron resultados del andlisis del laboratorio para evaluar el
comportamiento de dos indicadores; el grado alcohdlico expresado en °GL (Grado Gay
Lussac) y la acidez contenida por litros de alcohol expresada en mg/l (miligramos contenidos

en un litro de alcohol).

2231 El grado alcohdlico durante la produccion.

El quimico toma una muestra (1 litro de alcohol) en el toma muestra preparado en el tubo de
destilacion a los Jornaleros (depdsitos existentes en el almacén de alcohol) cada una hora. La
muestra es llevada al laboratorio, puesta a enfriar en un dispositivo conocido como bafio de
asiento hasta alcanzar 20 °C de temperatura, se vierte en una Probeta de 250 ml, se
introduce el Alcoholimetro calibrado 90 — 100 °GL a 20 °C. y se realiza la lectura previa
verificacién de la temperatura con un termémetro, el resultado es reflejado en la hoja de
trabajo que se archiva diariamente en una carpeta y que se conserva por el responsable de la
calidad en ALFICSA (Jefe de Produccion) durante 4 afnos segun plazo establecido en “Manual
de Calidad”.

Para realizar un analisis del comportamiento de este indicador y utilizarlo un estudio que mas

adelante se expresa se tomaron los resultados de las muestras reflejadas durante 20, 21, 22,
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23, 24 y 25 de febrero del 2009. A continuacion se reflejan por dia, agrupadas en muestras de

8 segun turnos de trabajo y tiempo de uso de un jornalero.

Dia

Turno

°GL de las muestras tomadas a 20 °C

20/2/09

7.00 —15.00

96.2

96.2

96.3

96.4 | 96.4

96.4

96.3

96.3

15.00 - 21.00

96.3

96.3

96.2

96.2 | 96.3

96.3

96.4

96.3

21.00-7.00

96.2

96.2

96.3

96.3 | 96.4

96.4

96.5

96.4

21/2/09

7.00 —15.00

96.3

96.2

96.2

96.1 | 96.2

96.3

96.3

96.3

15.00 — 21.00

96.4

96.5

96.4

96.3 | 96.3

96.2

96.2

96.1

21.00 - 7.00

96.1

96.2

96.2

96.3 | 96.3

96.3

96.4

96.5

22/2/09

7.00 —15.00

96.4

96.3

96.3

96.2 | 96.2

96.1

96.2

96.1

15.00 - 21.00

96.2

96.2

96.3

96.3 | 96.2

96.2

96.3

96.3

21.00-7.00

96.4

96.3

96.4

96.3 | 96.2

96.2

96.3

96.3

23/2/09

7.00 —15.00

96.2

96.2

96.1

96.2 | 96.2

96.3

96.3

96.3

15.00 - 21.00

96.4

96.4

96.3

96.4 | 96.3

96.2

96.3

96.3

21.00-7.00

96.3

96.2

96.2

96.2 | 96.1

96.1

96.2

96.3

24/2/09

7.00 —15.00

96.3

96.3

96.4

96.4 | 96.4

96.3

96.3

96.2

15.00 - 21.00

96.2

96.2

96.1

96.2 | 96.2

96.3

96.3

96.2

21.00-7.00

96.3

96.4

96.3

96.2 | 96.2

96.1

96.2

96.3

25/2/09

7.00 —15.00

96.3

96.3

96.3

96.4 | 96.3

96.3

96.3

96.3

15.00 - 21.00

96.2

96.1

96.2

96.3 | 96.3

96.4

96.3

96.4

21.00-7.00

96.5

96.3

96.3

96.3 | 96.3

96.2

96.2

96.3

2232

Acidez en el alcohol de ALFICSA.
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El quimico toma una muestra de alcohol, una vez en el turno, en el laboratorio vierte 100 ml
de la muestra en el matraz aforado de 100 ml y lo deposita en un erlermeyer de 250 ml, lo
pone a enfriar en el bafio de asiento para lograr una temperatura de 20°C, afadir 4 o 5 gotas
de solucion fenolftaleina 1%. Valorar con solucién NaOH, gota a gota hasta coloracion rosa
tenue, anotar cantidad de ml de NaOH agregado para realizar el calculo.

Acidez volatil = ml consumido NaOH x 0.0685 Expresa mg / |

El resultado se anota al igual que el grado alcohdlico en la hoja de trabajo de donde se
tomaron los resultados de los andlisis del periodo comprendido entre el 20/2 /09y 7 /3 /09

que a continuacion se reflejan.

2.5 2.0 3.4 4.0 6.3 6.0 1.9 8.2
7.3 7.5 7.8 5.0 6.2 4.0 3.5 2.9
2.8 5.6 8.2 7.5 9.0 8.2 7.4 6.3
5.2 7.6 8.6 3.4 8.5 9.1 8.1 8.6
5.3 4.9 8.6 7.3 2.5 5.3 3.4 4.9
5.9 8.5 8.9 7.3 7.1 8.5 9.1 4.3

2.3 Caracterizacion del proceso segun comportamiento de indicadores del
producto.

2.3.1 Aplicacion del grafico de control por variable, al proceso de produccién de
ALFICSA utilizando el resultado de analisis del grado alcohdlico.
Se conoce por las indicaciones de trabajo dejadas por el Jefe de produccion en el libro de
incidencia que durante los dias en que se tomaron las muestras la planta trabajaba para
alcohol exportable (méas de 96 °GL a 20 °C).Se establece como parametro de estabilidad para
el destilador trabajar por mantener un promedio de 96.3 °GL, para que la entidad asuma las
perdidas que puedan existir antes de llegar al cliente por el caracter volatil del producto.
Aplicando el método explicado en el capitulo | y los valores del subepigrafe 2.2.3.1. Se

obtiene:

X1 X5 X3 X4 Xs Xs X5 Xs 2 Xi /n R

96.2 96.2 96.3 96.4 96.4 96.4 96.3 96.3 96.3 0.2

96.3 96.3 96.2 96.2 96.3 96.3 96.4 96.3 96.28 | 0.2

96.2 96.2 96.3 96.3 96.4 96.4 96.5 96.4 96.33 | 0.3
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96.3 96.2 96.2 96.1 96.2 96.3 96.3 96.3 96.23 0.2
96.4 96.5 96.4 96.3 96.3 96.2 96.2 96.1 96.3 0.4
96.1 96.2 96.2 96.3 96.3 96.3 96.4 96.5 96.28 0.4
96.4 96.3 96.3 96.2 96.2 96.1 96.2 96.1 96.23 0.3
96.2 96.2 96.3 96.3 96.2 96.2 96.3 96.3 96.25 0.1
96.4 96.3 96.4 96.3 96.2 96.2 96.3 96.3 96.3 0.2
96.2 96.2 96.1 96.2 96.2 96.3 96.3 96.3 96.23 0.2
96.4 96.4 96.3 96.4 96.3 96.2 96.3 96.3 96.3 0.2
96.3 96.2 96.2 96.2 96.1 96.1 96.2 96.3 96.2 0.2
96.3 96.3 96.4 96.4 96.4 96.3 96.3 96.2 96.33 0.2
96.2 96.2 96.1 96.2 96.2 96.3 96.3 96.2 96.21 0.2
96.3 96.4 96.3 96.2 96.2 96.1 96.2 96.3 96.25 0.3
96.3 96.3 96.3 96.4 96.3 96.3 96.3 96.3 96.31 0.1
96.2 96.1 96.2 96.3 96.3 96.4 96.3 96.4 96.28 0.3
96.5 96.3 96.3 96.3 96.3 96.2 96.2 96.3 96.3 0.3

LCs = X + RA, =96.27 + 0.239 * 0.419 = 96.37

LC, = X - RA, =96.27 — 0.239 *0.419 = 96.17
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El analisis de las observaciones y el grafico de la figura 2.3.1 evidencian la existencia de
puntos fuera de los limites de control pero no se manifiesta una tendencia que pueda
asegurar que el proceso esta fuera de control, si se tiene presente que es continuo y el flujo
de produccién es acumulativo, este autor asegura que el proceso presenta limitaciones pero
es confiable, y asegura que el alcohol producido responde a las expectativas del cliente de

acuerdo a su concentracion.

2.3.2 Aplicacion del gréafico de comportamiento a la variable acidez (mg /I) del alcohol
de ALFICSA.

Siguiendo la metodologia explicada en el capitulo I, se calculé la media de los datos
expresados en 2.2.3.2.

2 Xi/In=294.4/48 =6.13.

Se confecciono el grafico de comportamiento representando en el eje de las ordenadas el
tiempo (periodo de observacion) y en el eje de las accisas el valor de la muestra tomada
expresada en miligramos de acido por litros de alcohol. Se resalto la media de los valores y el
limite superior que se estandariza en el sector para caracterizar un alcohol como superfino
.esta gréfica se muestra en la figura 2.3.2.

Los valores de las muestras tomadas, los puntos del grafico de comportamiento que se
muestran en la figura 2.3.2, en su mayoria sobrepasan el limite establecido para el tipo de
alcohol que se propone al cliente, la media como se puede apreciar esta fuera del area
aceptable, en este caso se evidencia una tendencia al descontrol en el proceso, por lo que se
puede asegurar la existencia de una disconformidad. Esta es el centro del problema que
generd la investigacion y que a continuaciébn se profundiza con la aplicacion de las

herramientas basicas descritas en el Capitulo |.
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2.4 Estudio de las causas que provocan un contenido de acido en el alcohol mayor a
2mg/l.
Después de interpretado el comportamiento de los datos estadisticos reflejados en las hojas
de trabajo del laboratorio de ALFICSA quedaba claro el problema en la calidad del producto
final, un contenido de &cido superior a 2 ml/ |. La acidez es el resultado de la acumulacion de
acidos, la experiencia en el sector atribuye el porciento significativo al Acido Acético, este
acido es tipico en la fermentacion bajo determinadas circunstancias, en el caso propio de
esta planta con un sistema de destilacién al vacio con 5 columnas el resto de los acidos se
separan y van a la vinaza o residuales, la situacién problemica estaba despejada ¢Qué
factores o causas provocan el incremento de la acidez en el alcohol? ¢ Por qué?
Para responder a dichas interrogantes se hacia necesario aplicar las herramientas basicas,
para lo cual se selecciono un grupo de expertos con las personas mas calificadas y demas
experiencias en la fabrica.
Reyner Duefias Alvarez, Lic. Quimica. Jefe de produccion
Enrique Penin Pérez, Ing. Quimico. Operario.
Tatiana Pérez Rodriguez, Ing. Quimica. Quimica Laboratorio.
Emilio Roble Gonzalez, Técnico. Quimico Laboratorio.
Yosbani Jiménez Hernandez, Técnico. Operador de Fermentacion (Baticionero).
Se convocaron para el local existente en la entidad para celebrar las juntas, con excelentes
condiciones de iluminacion y ventilacién, dotado de medios para realizar anotaciones visibles
a todos los presentes, se informo claramente el objetivo y se escribié el problema (acidez en
el alcohol superior a 2 mg / I). Se motivo lo suficiente y se preciso que el fin era enumerar la
mayor cantidad de causas que incidieran en la acidez, siempre preguntarse ¢Por qué? No
buscar ni proponer las acciones. Se dio libertad para expresar y concretar de esa forma se fue
aplicando la técnica de lluvias de ideas, apoyados en los cincos por qués. Se fueron
reconociendo y escribiendo las siguientes causas:

» Bajo indice de acidez en la baticion cuba madre.
Insuficiente Esterilizacion de la baticion.
No existencia de un visor térmico en D 301 (Alimentacién de la cuba madre)
Carencia de recirculacion de la baticion D 301.
Dureza del agua utilizada en las diluciones.

Temperatura superior a los 36 °C en el pie de levadura.

YV V V VYV VYV V

PH del pie de levadura superior a 4.
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» Déficit de productos desinfectantes.

» Brix de la baticion para la cuba madre que incrementen el brix del pie de levadura por
encima de 10°.

» Infeccion en el aire.

» Mala dosificacion de nutrientes en la cuba madre.

> Esterilizacion deficiente de cubas hijas (fermentadores).

» Tiempo de llenado inferior a las 8 horas.

> Elevacion de brix en el liquido fermentado superior a 14°.

» Incumplimiento en muestreos y mediciones

» Falta de disciplina y organizacion tecnolégica.

> Elevacién de la temperatura en el liquido fermentado por encima de 37 °C durante el
llenado y la fermentacion.

> Deficiencia en la dosificacion de nutrientes a fermentadores.

» Bajo conteo celular del pie de levadura empleado en las siembras de fermentadores.

» Bajo nivel de acidez en la baticion para el fermentador.

» Inestabilidad en la miel utilizada.

» Entrada constante de miel al depésito.

» Poca frecuencia de analisis a la miel.

» Desbalance térmico en la C 550.

» Deficiente lavado en la C 536.
Con la relacién de las causas escritas en el orden de aparicion, estableciendo vinculos y
dependencias entre ellas, la unidad de criterios sin suprimir ninguna de las mencionadas
evitando repeticiones, se inicio la elaboracion del diagrama que lleva el nombre del destacado
profesor japonés Kaoru Ishikawa colocando a la derecha Acidez en alcohol mayor a
2miligramos por litro. Se fueron ponderando por unidad de criterio las principales causas
resultando las siguientes.

» Incumplimiento de las instrucciones y procedimientos de trabajo.

» Bajo nivel de preparacion del mosto o Baticion.

» Inestabilidad en la calidad de la miel.

» Insuficiente calidad del pie de levadura.

> Alta acidez en el vino.
Finalmente se fueron agregando las causas secundarias que fueron conformando el diagrama

vea figura 2.1
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2.5 Propuesta de mejoras al proceso de produccién de alcohol de ALFICSA
Metodologia de la propuesta

Familiarizacion.

Esta etapa comprende el estudio, previo a la ejecucion de la investigacion realizada, se debe
realizar en la entidad, para conocer determinados aspectos. Pueden utilizarse fuentes de
informacion externas a la entidad si se considera necesario y explotar toda la experiencia
acumulada por su personal de direccion y operarios. Como se aprecia, esta etapa es
fundamental para el disefio y puesta en practica de la propuesta.

Después de una minuciosa exploracion se crean las bases para efectuar el planeamiento que
debe incluir el analisis de lo que se obtuvo durante el estudio y los resultados actuales para su
posterior evaluacion y comparacion.

Objetivos de la Familiarizacion.

Familiarizarse con la operacion u operaciones del proceso dentro del contexto de la empresa,
intercambiar criterios, escuchar vivencias de los problemas inherentes a la actividad en que
se desenvuelve la misma y los criterios existentes sobre las instrucciones y procedimientos
técnicos vigentes.
Planeamiento
Esta fase comprende el analisis de los elementos obtenidos primeramente en la lluvia de
ideas, los criterios emitidos por todo el personal, las experiencias vividas por los operarios en
su trabajo cotidiano. Debe conducir a definir aspectos que deben ser objetos de
comprobacion, por la expectativa que dio la exploracién, asi como determinar areas,
funciones y materias criticas. También se debe analizar reiteracién de deficiencias y sus
causas. Asi como definir formas o medios de comprobacién que se van a utilizar en su
validacién. Debe conducir a la determinacion y analisis de los siguientes aspectos:

+» Etapa o proceso donde se realizara.

« Materiales, medios o medidas organizativas a utilizar.

+ Participantes.

+» Tiempo y Presupuesto.
Es factible el empleo de ruta critica para hacer el plan del desarrollo de la Auditoria

Objetivos del Planeamiento

Establecer los pasos a seguir y objetivos a lograr
Elementos a considerar:

< Definir las areas de incidencia.
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+ Determinar las formas o medios que se van a utilizar.

« Expresar los objetivos especificos de la propuesta.

+« Definir responsabilidades.
Ejecucion
En esta etapa, como lo indica el titulo, es donde se ejecuta propiamente la propuesta, se
evalla constantemente hasta su validacion por los resultados alcanzado, se deben cuantificar
con variables los resultados antes y después de la modificacion. Esta evaluacién conduce a
un ciclo de mejora continua que asegure el no estancamiento ni retroceso en la calidad y por
ello en el mercado.

2.5.1 Propuestas sequn causa del diagrama presentado.

La planta consume en cada turno de trabajo aproximadamente 125 toneladas de miel y recibe
por bombeo de almacenes exteriores 0 camiones un volumen similar. Actualmente se realiza
un andlisis semanal de la miel y sobre esos resultados el jefe de produccion establece brix de
corrida. Los pardmetros de la miel cambian, se recibe miel de distintos centrales, no todos los
centrales tienen las mismas caracteristicas y condiciones de almacenamiento. Se propone
> Instruir un analisis a la miel por turno sobre brix y concentracion de azlcares con el
objetivo de lograr un brix de corrida que se ajuste a los parametros de la miel.
Responsable de ejecucién el quimico del turno, el jefe de brigada sera el responsable de
su realizaciobn y mediante el procedimiento existente establecera brix de corrida.
Inconveniente entrada continua de miel al sistema
» Construir un segundo depdésito de miel con capacidad de 500 toneladas que garantice el
funcionamiento de la planta en un dia de trabajo para alternar los depdésitos de forma tal
gue el andlisis se haga a la miel cuando el bombeo este para el otro almacén esto
asegurara la estabilidad que necesita el proceso de fermentacion donde uno de los
principios es la seguridad de la alimentacién sin variaciones para que el medio favorezca
el desarrollo y multiplicacion celular. Responsabilidad la administracion.
Preparacion del mosto.Sobre la base de la inspeccion de la miel, se prepara el mosto o
baticion. Existe una primera dilucién de forma manual, donde la miel es mezclada con agua,
acido sulfarico y filtrada para llegar al D301. En esta fase es la disciplina tecnolégica la que
decide, el baticionero tomando los resultados de las muestras analizadas en el laboratorio
sobre PH y acidez del mosto regulara el caudal de agua de la dilucion. Esta plasmado en la
instruccion de trabajo mantener un PH entre 4 y 4.5 y una acidez entre 2 y 2.5 mg/l. La
preparacion del mosto se divide en dos resultados, baticion para la cuba y para los

fermentadores.
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La baticion de la cuba debe esterilizarse a 80 °C al paso de la primera dilucién por un
condensador antes de ir al D302 y un flujo de vapor que se puede suministrar a la baticion, no
existe dispositivo para el control de temperatura, esto puede ser causa de sobre vivencia de
bacterias que se afiaden al pie de levadura en la cuba. Se propone comprar e instalar un
dispositivo de temperatura responsabilidad la administracion e instrumentista. La baticion ya
esterilizada debe ser refrescada para evitar sobre calentamiento en pie de levadura, esta
fuera de servicio la recirculacion. Se hace necesario la recuperacion del sistema
responsabilidad administracién y personal de mantenimiento. El ajuste del brix es de causa
operativa, la instruccidon establece la responsabilidad del baticionero en mantener brix de
fondo en la cuba madre entre 8°y 10° y en los fermentadores por debajo de 14° Brix.
Fermentacién anaerobia, Recibe una baticion con riesgo de falta de esterilizacién, una
recirculacién de un aire impulsado por los sopladores ubicados en la misma area, condiciones
climaticas de temperaturas elevadas durante casi todo el afio y en ocasiones se carece de
productos desinfectantes. Se propone:

»  Comprar filtros biolégicos para su instalacion en la salida de los sopladores,
responsabilidad de la administracion.

»  Cuando no existan desinfectantes instruir al baticionero ajustar PH de la cuba entre 3.8 y
4 para contrarrestar las infecciones, dado la posibilidad de resistencia de las levaduras a
un medio acido, mediante una dosificacion de acido sulfurico. Responsabilidad del
baticionero y el jefe de brigada por seguimiento de los analisis del laboratorio.

» Indisciplina tecnoldgica al no realizar las acciones establecidas en instrucciones y
procedimientos tecnoldgicos en el area.

Fermentacion anaerobia, altos indices de acidez en el vino. Muchas de las causas dependen

de la eficiencia de los procesos anteriores, la evolucion de ellos asegura la disminucion de la

acidez contenida en el vino que se entregara al sistema de destilacibn. Que acciones
dependen plenamente de esta area:

» La optima preparaciéon del fermentador, limpieza cuidadosa, esterilizacion y refrescar el
fermentador antes de la siembra, responsable de la operacién el baticionero. Instruir en
el registro del area temperatura de esterilizacién y de inicio de la siembra.

» Flujo de alimentacion de fermentacion, garantizar un tiempo de llenado superior a 8
horas en correspondencia con el flujo del bombeo para destilacién, objetivo ajustar
fermentacién segun vaciado de los fermentadores, para evitar prolongaciéon del tiempo

después de liquidado el azucar fermentable. Responsable el destilador en su inspeccion
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por el area y el ordenador que monitorea los flujos de alimentaciéon a los dos procesos
fermentativos.

Violaciones de disciplina tecnoldgica en instrucciones y procedimientos técnicos en el
area responsabilidad del baticinero y ayudante.

Dada la incidencia de las indisciplinas tecnoldgicas es:

>

2.6
>

imprescindible una capacitacién general de los operarios donde se profundice en las
instrucciones y procedimientos tecnolégicos, la cultura de la calidad y el rigor en el
llenado de los registros existentes como memoria descriptiva del proceso.

Conformacion y capacitacion inmediata del comité de auditoria interna de la empresa.

Imprimir y dotar a cada &rea del procedimiento o instruccién técnica necesaria.

Conclusiones del capitulo.

ALFICSA tiene bien definida su mision y vision, la direcciéon en su plantacion estratégica
ha armonizado las debilidades las fortalezas y las oportunidades, para consolidarse
durante los afios de existencia.

El equipamiento tecnoldgico instalado contribuye a la eficiencia y eficacia dentro del sector
en el pais.

Existe en la entidad abundante documentacién para la implantacion de su SGQ.

No se ha logrado una aceptada cultura de la calidad y dominio de la documentacién por
todos sus miembros.

El SGQ esta concebido segun la familia de normas ISO 9000 y tiene un correcto enfoque
en proceso.

El proceso de produccion es estable.

El alcohol producido evidencia una ligera perdida de los parametros que la empresa

promociona a sus clientes y que estos esperan
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CONCLUSIONES.

» ALFICSA se ha consolidado como una empresa eficiente, estable y en crecimiento al
materializar en los ultimos afios el cumplimiento de sus planes en producto y en valores.

» Evidencia pasos en la planificacion e implantacién de su SGQ siguiendo lo preceptos de
las normas ISO.

» Existen en la actualidad limitaciones en recursos para el proceso de control y monitoreo
de la calidad.

» Los resultados de los analisis del laboratorio muestran la perdida de uno de los
indicadores de la calidad del alcohol superfino que propone a sus clientes en los contratos
y en su politica de calidad.

» No ha logrado la formacién de una adecuada cultura de la calidad.
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Tomando como referencia la importancia y actualidad de esta investigacion con el objetivo de
realizar una propuesta de mejoras en el proceso de producciéon de ALFICSA Antonio
Sanchez, la empresa de su tipo mas moderna y de mayor capacidad instalada en Cuba, se

considera pertinente ofrecer las siguientes recomendaciones:

» Implementar y evaluar las acciones descritas en esta propuesta de mejoras.

» Comprar y certificar los utensilios y dispositivos necesario para el control y seguimiento de
la calidad

> Proponer a la administracion proponerse la certificacion del producto como hilo conductor

a la certificaciéon de su sistema de calidad.
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Anexo #1 Organigrama de ALFICSA.
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Anexo # 2 Ciclo ecoldgico de la produccién de ALFICSA.
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Anexo #3 Mapa de Procesos ALFICSA.
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Anexo # 4 Diagrama de flujos de ALFICSA.
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ANEXO B: FERMENTACION AEROBIA - ANAEROBIA.
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ANEXO C: DESTILACION DE ALCOHOL SUPERFINO
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Anexo # 5 Tabla de indicadores para construir Graficos de control (P4g A 11. 3 Manual de Control de Calidad).
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