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INTRODUCCION.

En toda empresa existe la necesidad de lograr obtener méximas utilidades; para
ello requiere ser atin mds productiva y competit va. La posibilidad de enfrentarse a
competidores més fuertes, con mayor capital y en algunos casos con mejor
experiencia, ha dado lugar a que las empresas traten de "superarse". Esta mejora
implica esfuerzos mayores en todos los aspectos, siendo para muchos

empresarios una ley el *Producir mds y ahora con mejor calidad®.

Algunas disciplinas han tratado de ofrecer snluciones con base en diferentes
teorias; la estadistica al igual que la administracién proponen metodologlas
basadas en experiencias para tomar decisionss "adecuadas®. Surgen a su vez
teorfas como la administracion cientifica, el Taylorismo y personalidades como la

del Dr. Demming, Juran, Shewart, por nombrar & algunos.

Sin embargo, no basta con conocer buenas metodologias, ya que en muchas
ocasiones la solucién al problema se encuentra en el manejo del personal, quien
es un engrane, una pieza clave de toda la produccién. Las deficlenclas
administrativas, la falta de capacitacién al personal, de objeﬁlvos bien definidos, la
prisa por satisfacer las necesidades de los clientes, entre otras causas, provocan
muy a menudo deficiencia en catidad con respecto a productos y trato con clientes,

a cambio de cantidad.



_ En este trabajo pretendo presentar la situacién de una empresa que se dedicaala
produccion de tarjetas bancarias, en donde, el control de calidad en la produccién
es visto bajo la visién de el drea ds auditorfa interna de procesos Industriales, la
cual tisne a su cargo verificar el control de los pldsticos, y de proponer algunos
procedimientos durante el proceso, para evitar entre otras cosas, pérdidas

econdmicas.

Mi propuesta estd encaminada a introducir a la auditoria de procesos industriales
como una parte reguladora en los procesos administrativos, ya que conjunta la
informacién total de la produccién, conoce a todos y cada uno de los
departamentos que Integran a la empresa, [os pasos que estén involucrados en la
linea de produccién y finalmente puede calcular con certeza el costo ocasionado

por desperdicios.

Dado el conocimiento general del proceso, y las estadlsticas derivadas de él,
podrfa brindar apoyo a la direccién de produccidn, para que en forma conjunta se
definan los objetivos a seguir, y llegar a una adecuada planeacion y estrategias de

gestién més racionales.

Porrlo que mi ‘propéslto es el de realizar un andlisis de los principales problemas
que se presentan en una empresa manufacturera de tarjetas bancarias y proponer
algunos procedimientos mediante los cuales se puedan obtener mejores '
resultados, todo esto bajo el enfoque de 1a filosofla de Calidad.



|. PANORAMA GENERAL DE LA EMPRESA
.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

ORGANIZACION GENERAL.

La adecuada organizacion de una emprasa depends en gran parte de la forma en
que esté constituida; cada departamento debe de tener bien definidos sus
objetivos y planes de trabajo. Por ello, es necesario describir la estructura

organizacional de esta procesadora.

En primer lugar, se tiene una Direcclén General, de la cual dependen dos

direcciones:

a) Direccién de Procesos Industriales.

De esta se desprenden dos gerencias, las cuales tienen a su cargo todo el
praceso productivo; la primera parte del proceso estd a cargo de la Gerencia de
Produccidn, la cual a su vez cuenta con el apoyo del Depnrtarqento de
Produccién quien tiene a su cargo verificar la calidad del producto en todas sus

fases, y finaimente la tltima etapa es controlada por la Gerencla de Grabaclon.



b) Direccién de Contraloria Interna.

Dado que la produccién de tarjetas bancarias implica un alto riesgo, es vital contar
con un control apropiado a nivel administrativo y productivo; la Direccién de

Contralorfa Intemna desempefia un bagel importante al realizar esta actividad.

La direccién estd integrada por una Gerencia de Contabilldad, de la que dependé
o Departamento de Auditoria interna,

Por tltimo aparecen algunas gerencias que dependen directamente de la direccién
general, tal es el caso de la Gerencla de Personal, y de la Gerencia de

Compras.

En el siguiente organigrama de la empresa, se encuentra sombreado el

subslisterna de interés, con el propdsito de ubicarle con mayor claridad.
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L2 LA AUDITORIA INTERNA COMO AUXILIAR EN LOS
. PROCESOS PRODUCTIVOS.

Antes de comenzar a analizar la problemdtica existente en un preceso especifico
de produccién es importante establecer la relacién entre el Departamento de *
Auditoria Interna de Procesos Industriales, el Departamento de Produccién y el

papel que juega la Calidad en esta empresa.

Pues bien, el Departamento de Auditorfa Interna, se encuentra subdividide a su
vez en otros dos departamentos, el Departamento de Auditoria interna de
Procesos Administrativos, el cual esta enfocado & revisar las operaciones
administrativas, y e! Departamento de Auditoria Interna de Procesos
Iindustriales, el cual esta encaminado a revisar y vigilar st proceso Industrial, que
es justaments el slemento de interés en esté estudlo. Este departamento estd
constituido por cuatro auditores que dependen de un Jefe de departamento, e! cual

cenforma la informacion bésicamente en tres tipos de estudios:

Control materia prima.
Control individual de tiempos de proceso y produccion.

Control de tarjetas.



Tres auditores -estdn a cargo de revisar y aplicar los controles al drea de
produccitn y uno de ellos al drea de grabacién, los cuatro en forma separada
elaboran su informe mensual para el caso de auditorfas periédicas, aunque éstos

realicen auditorfas programadas (que pueden ser semestrales o trimestrales).

Dadas las caracter(sticas del tipo de producto que se elabora se cuenta con un
estricto control en los accesos de cada una de las instalaciones que integran la
. empresa, de tal forma que el personal administrativo tiene restringidos los accesos
al edificio administrativo, el personal de produccién exclusivamente tiene acceso a
la nave de produccién y finalmente el trabajador del drea de grabacién solamente
a la nave de grabacléh, siendo un drea comin para todos los empleados el
comedor, distinguiéndose Unicamente [os horarios tomando en consideracion el
drea de trabajo. Dentro del personal administrativo ! do los departamentos de
Au_dltorfa Interna, tanto de procesos administrativos como industriales tiene acceso
a todas las instalaciones sin ninguna restriccién. El conocimiento de toda la linsa
de produccién y de los controles existentes a lo largo del proceso, asl como el
contacto con todas las dreas implicadas, y con el personal a tedos los niveles, le
permite formarse una imagen muy clara de la problemética que existe en cada

segmento de la produccidn.
El proceso productivo puede ser valuado por un auditor desde diferentes dngulos:

a) Control de pldsticos, (Desde que se entrega la materia prima hasta llegar al

producto tinal), tanto en produccién como en grabacién.



b) Veriticaclén de la Informacién proporcionada por los diferentes

departamentos Involucrados en el proceso productivo.

¢} Presentacién de estadisticas a la direccién general con Informacién
referente al volumen de tarjetas producidas, tiempos muertos por drea, material

. destruido a lo fargo del proceso, etc.

Pero...;, Cémo contribuye la auditoria de un proceso para incrementar la calidad de'

un producto, o bien la productividad total de una empresa.?

Un aspecto importante es el conocimiento cuantitativo de la informacién, que
recaba a lo largo de la produccién, y otro no menos trascendents es el
conocimiento del proceso, y de las personas que laboran en cada uno de los

departamentos involucrados.

Su labor a.l crear controles ds produccion, que son llenados en algunos casos por
los mismos obreros, la contabilizacién de la materia prima y la estimacién de la
produccidn, le permiten ideﬁtiﬂcar las dreas con mayor problemética, y que por
ende reducen su calidad y productividad durante el proceso, asi 1a unién de los
conocimientos visuales y la creacidn de estadisticas de un departamento cuyas
caracteristicas son netamente administrativas pueden ser factores auxiliares en la
programacién administrativa involucrada para la direccién de produccién. Esto es
factible dado el conocimiento del proceso productivo en la manufactura de un
producto. Asl pues, las estadisticas de produccién por segmento que se realizan
diarlamente y las mensuales, sirven de apoyo para conocer €l nimero de piezas
con un buen esténdar de calidad y el nimero de piezas que por su baja calidad -

son desechadas a lo largo de todos los segmentos de la produccién, el



aprovechamiento de horas-hombre, la productividad en general de la direccidn y
por liltimo de la empresa. Es por ello, que el andlisis que se pretends hacer es a

través de la visién de un auditor de procesos industriales.

En el sigulente organigrama se describe como esta conformado el Departamento

de Auditoria interna de Procesos Industriales.
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1.3 DESCRIPCION DEL SUBSISTEMA DE INTERES.
DIRECCION DE PROCESOS INDUSTRIALES .

a) Gerencia de Produccion.

La Gerencia de Producclén se encuentra integrada por el Departamento de
Produccién, el cual tiene a su cargo la supervisién del Area de Fabricacién y del
Area doe Acabado y Detalle.

Dentro de! 4rea de fabricacién se controlan diferentes procesos tales como:
Fololito e Impresién.

Pegado

Laminacién

£l proceso productivo en ésta area comienza en el almacén genéral, en donde, ya

s6 ha preparado y adquitido la materia prima que se utilizard en la produccién de

una determinada tarjeta bancaria.



El trabajo que se desarrolla en el drea de fotolito consiste en la preparaciéﬁ de
colores, sedas y extensiles que se utilizardn durante la impresién de los plésticos.
Durante el proceso de impresidn se aplican los colores de acuerde a [os disefios y
requerimientos de cada tarjeta, cabs sefialar que el costo de un plastico se

Incrementa notablemente a partir def niimero de colores que se apliquen.

.Una tarjeta pusde pasar por varios procesos de impresién, ya que cada color

requlere de al menos un dfa para ser aplicado y dos dias para que éste se seque.
Si pensamos que una tarjeta puede llegar a tener 6 6 mds colores (dependiendo
de 1a soicitud del cliente), una tarjsta pueds llevarse més de una semana en esta
parte del proceso.

Después de que se ha efectuado el proceso de impresién seguird el de pegado de
las hojas de P.V.C. en donde se respetan las especificacionas mundiales, por lo
que cada hoja contiene sesenta tarjetas y el espesor que debe tener cada una de
ellas es de 30 milésimas de centimetro.

Las hojas de P.V.C. estén clasificadas de la siguiente manera:

. P.V.C. BLANCO 2.5, 5, 10 y 20 milésimas.

P.V.C. CRISTAL 2.5, 5, 20 milésimas.

P.V.C. TERRACQOTA 20 milésimas.



Una vez que han sido unidas o pegadas estas hojas durante el laminado, el
sigulente paso se encuentra en el drea de acabado y detalle, en el se encuentra a
su vez el drea de escuadre, en esta‘pane del proceso se cortan los sobrantes que
se encuentran en las,orillas de las hojas. Es importante hacer notar que hasta este
momento todavia se habla de hojas, una vez.que las hojas han sido escuadradas

pasan a corte o guilfotina, asf puss el opsrador recibird hojas y entregaré tarjetas.

Cada drea cuenta con sus controles, ya que a pesar de que pertenecen al mismo

departamento se les debe de dar un tratamiento particular.

En e! drea de fabricacién los controles estdn enfocados a conocer el

aprovechamiento de las hojas P,V.C., Hasta ahora se han llevado dos controles:
Reporte de mano de obra del trabajador.
Reporte de traspaso.

En el reporte de mano de obra del trabajador se registran las labores que éste
realizé a lo largo del dia, ademas de especificar el matarial con sl que trabajé y el

tiempo que ocupd en su labor (hora inicial y hora final).

El reporte de traspaso es uno de los controles que nos permite establecer la
cuantificacién de hojas o tarjetas durante cada paso en la linea de produccidn, ya
que cada trabajador espe'clﬁca la orden de produccién con la que estd trabajando,
el nimero de hojas que le fueron entregadas y él tiene a su vez que describir el

material que entrega desglosdndolo en hojas o bien en tarjetas buenas y malas.



Las hojas buenas pasan al siguiente proceso, antanto que el materlal'de_fecfuoso :

es retirado.

Las hojas defectuosas son devueltas al almacén general, en donde son
registradas en un control slaborado por Auditorfa Interna, llamado orden de

destruccién de hojas.
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b) Gerencia de Grabacién:

La Gerencla de Grabacl6n bisicamente estd constitufda por dos dreas, sl Area
de Grabaclon y el Area de Acabado y Detalle en donde se verifican los procesos

de:

Grabacion.

Acabado y detalle

Existe un tercer proceso que es verificado por un departamento en el que se
contrata el servicio de una empresa de seguridad, y que por lo tanto cuenta con

personal externo:

Preparacién y envio.

En el drea de grabacion, tal y como su nombre lo indica se lleva a cabo la
grabacidn o registro de los datos que tendra cada tarjeta, tales como nembre,
clave de identificacién, vigencia, etc. Otra de las actividades que ahf se llevan a
cabo consiste en el grabado de sobres yfo documentos que se envian junto con

las tarjetas.



Los reportes de control que son utilizados en esta drea son los sigulentes:
Reportes de operador.

Registros de pldsticos grabados por méq.ulna diariamente.

Arqueos diarios.

El reporte de operador contiene la informacién referente a la cantidad de pldsticos
grabados y destruidos por cada uno de los operadores de [os tres sistemas

existentes.

Respacto al registro diaric de pldsticos grabados per mdquina diariaments
elaborado por el supervisor de drea puede decirse que resuma los datos

ptimordiales de los reportes de todos los operadoradores.

El supervisor ademds realiza el traslado de datos a su libro de registro de
segmentos de tarjetas grabadas, y lieva a cabo el traslado de registros efectuados
por cada una de las maquinas. Esto nos permite. efectuar comparaciones entre los

reportes de operador y los registros efectuados por la maquina.

Por Ultimo el arqueo diario es un Inventario de pldsticos no grabados que se
encuentran en grabacién. Al igual que en la gerencia de produccidn, en la gerencia
de grabacién existe un drea denominada acabado y detalle, en donde los
controles a nivel trabajador bédsicamente tlenen la misma estructura, en donde, la
unica variante significativa surge en el tratémlento que se le da a las tarjetas

defectuosas, ya Que &stas no son enviadas al almacén general, sino a béveda.



El encargado ds bdveda debe de firmar (Previo conteo de pldsticos), en los vales

de fraspaso la cantidad de tarjetas que recibe.

En el 4rea de acabado y detalle la labor de los validadores se concretard a realizar
la clasificacién de los sobres que contendrdn las tarjetas, a determinar del destino
ds cada tarjeta, y a verificar la informacién en los sobres ds acuerdo a listados y
cintas que envian los bancos. Asf pues, se elabora el rsporte de tarfetas
proparadas, por U(lftimo estos datos son trasladados al libro de soporte

correspondiente.

La iltima fase que se realiza en la gerencia de grabacién se encuentra en un
departamento indebendiente a la empresa, este servicio se adquiere por medio de
un contrato con alguna empresa de seguridad y proteccién, a esta drea se le
denomina preparacién y envlo, y se encarga de empaquetar las tarjetas en

sobres cerrados, de relacionarlos y de enviarlos a los diferentes bancos.

El reporte final de esta 4rea es avalado por empleados de la empresa a cargo, a
qulenes se les entrega un reporte de tarjetas enviadas, su labor es verificar los
datos contra tarjetas, y una vez efectuada esta actividad colocan un sello de
reclbido. Esto es, el reporte de tarjetas preparadas tiene que coincidir con el

reporte de entrega diaria a la empresa de seguridad.
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"Il. PROBLEMATICA DENTRO DE LA PRODUCCION.

v

1 DETECCION DE PROBLEMAS.

Através del andlisls que se realizd durante cuatro meses, se puede decir que

existen dos tipos de problemas, unos de tipo administrativo, y otros de tipo laboral.
a) Problemas de tipo administrativo:

No existe una adecuada planeacién en los diferentes procesamientos de tarjstas,
de manera que se pueden dar temporadas en gue existe un incremento excesivo
de trabajo, y otras en que el personal bermanece sin tener trabajo alguno, es decir,
falta planeacion en las actividades. Esto se debe principaimente a que no se lleva

un calendario de actividades lo suficientemente bien estructurado.

Las consecusnclas son extiremadamente nefastas, ya que se producen en cadena,
llegando a afectar a los clientes, debido a que no se cuenta con el producto en un

ﬁémpo apropiado.

Algunos de los problemas derivados de estz situacldon los mencionamos a a

continuacion:

a.1) Se tlenen trabajando varias producciones (en ocasiones hasta cuatro) en

forma simultdnea.



a.2) La materla prima destinada para !a produccion de tarjetas de un tipo, es
finalmente utilizada para cubrir faltantes en otra produccién de tarjetas de
diferentes caracteristicas. Se manejan excedentes en la distribucion de materia

prima hasta por mds de 500 hojas de P.V.C. por orden.

a.3) Sobrecalentamiento en las laminadoras, las cuales después de clerta
temperatura ya no pueden utilizarse hasta después de un par de horas, por lo que
se detiene esa seccidn. La frecuencia con la que esto ocurre es de por lo menos

una vez a la semana..

a.4) Como no se cuenta con el personal suficiente en los tres turnos, el personal
que labord ya en un turno anterior ayuda a cubrir esta deficiencia en el siguiente
turno, por lo quse, la gente se encuenira fatigada, y por ende tiene mayor

oportunidad de equivocarse en su trabajo.
b) Problemas de tipo laboral.

La falta de una adecuada capacitacién ha puesto en peligro produéclones enteras,
ya que el conocimiento de la operacién de las méquinas sélo es transmitido de
trabajador en trabajador; los cursos de especializacién en el manejo de ellas se
verifican en el extranjero, por lo que, la maquinaria frecuentemente se encuentra

reparédndoss, teniendo que detenerse nusvamente la produccion.



.Otro factor importante es la falta de ventilacién en las dreas--de trabajo,
provocando condiciones poco favorables a la salud de los trabafadores'. quienes
constantemente son objeto de intoxicaciones, y de problemas respiratorios, esto
se debe a que se trabaja con gran cantidad de solventes, que ocasionan el

enrarecimiento del aire.

En ocasiones las presiones efecto de "cargas” excesivas en el trabajo contribuyen
en el desdnimo de los trabajadcres. Que en el mejor de los casos’ solamente
tendra como consecusncia asociada un retraso en la produceidn, sin embargo, en
la préctica esto no ocurre, El desinimo de un trabajador trae consigo problemas
aun més criticos, de tal manera que se puede observar incremento en el material .

clasificado para ser destrufdo, e inclusive las “descomposturas* en la maquinaria.

Dentro de un enfoqus de Calidad,i es importante el aspecto humano en cualquier
proceso productivo. En esta empresa en particular se detectan algunos puntos
criticos en este sentido durante el proceso, ya qus, las jornadas son muy largas, y
asl como la maquinaria lega a sufrir calentamientos excesivos provocados por
contar con grandes producciones que deben de cubrirse en un tiempo minimo, el
personal también llega a sufrir deséaste fisico y mental provocado por presiones,
por aire muy viciado (consecuencia de olores despedidos por las materias primas
utilizadas), por excesivo trabajo, e inclusive por falta de incentivos y de una
adecuada capacitacidn. Y si partimos de la base de que una fuente importante
para conocer, disefiar e implementar mecanismos que nos conduzcan a realizar
innovaciones y realizar mejoras en productos y/o procesos es adquirida a partir de
los conocimientos , experiencia, e Inclusive al potencial creativo que tiene cada
trabajador, es necesario contemplar sus necesidades y darles seguimiento a las

mismas, de tal forma que si en los vales de traspaso observamos que ex[sts una



gran cantidad de material desperdiciado, blen valdrfa la pena valuar que es lo que
estd ocurriendo, e identificar si existe alguna falla mecanica, si el trabajador en
parte o en su totalidad esta contribuyendo a que esto suceda, o simplemente es
error de planeacién, en cuyo caso se deberfa de hacer un andlisis mds extenso,

para proponer alguna solucién.

No debe olvidarse que en un proceso productivo, en donde se sigue una linea
productiva, los factores involucrados para que una produccién pueda considerarse
como satisfactoria pusden ser elementos tanto externos como internos, y que cada
una de las fases contard con un cliente, al cual debemos de satisfacer y entregarle
los productos con éptima calidad y oportunamente, para que este a su vez sea

proveedor de algtin otro clients, y asf sucesivamente, hasta llegar al producto final.

Aparentements, la ccurrencla de algunos sucesos puede ser casual, pero cuando,
se repite el patrén de eventos, ya es necesario estudiar mds a fondo el verdadero

origen del efecto.

Finalmente todos estos troplezos durante la produccidn ocasionan una merma

importante en las gananclas de la empresa.



.2  PUNTOS CRITICOS EN LA PRODUCCION.

Dadas las necesidades de analizar los puntos criticos en la produccién y con el fin
de establecer un parédmetro para detectar el drea que incurrs en mayores errores,
se muestra la siguients relacién entre el materia! y fa produccién de una de una

tarjota.

En particular para esta tarjeta el formato por hoja de P.V.C es de 56 tarjetas, al
efectuar el seguimiento de una produccién, observamos que de’ 39200 posibles
tarjetas, de las cuales se esperaba una merma de 1960 tarjetas, es decir, un 5%
sobre la produccién total, tan sélo se obtuvieron 2'7625 tarjetas que cumplian con
el control éptimo de calidad, de tal forma que la merma real fue del 29.5%. Es
decir, casi un 30% de la produccién tuvo que ser nuevamente reprocesada, este
patrén fue semejante en otras producciones, implicando un desgaste inscesario en
maquinaria y en personal, asf como una serlq de gastos no contemplados en la

produccién.
Las fases que muestran mayer problema son;
Impresién: Quien representa un 5% en la merma total de la produccién.

Laminacién: Con un 15% en la merma total de la produccion,



Grabado o Sellado de hologramas; Que “produce” un 20% en merma sobre la

produccidn total.

En el drea de fotolito e imprasién, se dan los diterentes coloras que pusde tener
una tarjeta bancaria, de tal forma que existen tarjetas que sélo llevan dos colores y
otras que llevan hasta sels. El principal problema que se presenta es el tono del

" golor, por lo que, se tienen que repetir varios tirajes.

El siguiente punto se refiere al proceso de laminacién, en dondse, la maquinaria
requiere de mantenimiento frecuentemente. Este tipo de maquinaria trabaja a base

de calor, de tal manera que una plancha al oprimir un conjunto de hcjas las une.

Aqul el problema es sumamente grave, ya que, un sobrecalentamiento en las
maquinas, puede producir que los pldsticos se lleguen a quemar, o que se
descompongan las laminadoras, por lo que, constantemante se tlenen que estar
enfriando, y para ello la produccién debe detenerse. En ocasiones, este tipo de
desperfecios no es ocasionade por el exceso de uso, sino por un mal ajuste en las

védlvulas de esta maquinaria.

A pesar de ser un problema aparentemente fécll de solucionar, no es asf, ya que
los mismos operadores de este equipo son los Gus provocan que os despertactos
ocurran, dejando calentar las laminadoras, y despugs dejando las vdlvulas en un
punto "nomal®. Las acciones de los trabajadores son reacciones de algin

descontento, por lo que a este punto se le debe ds poner atencién y cuidado.



. Por tltimo, la otra fase que presenta problemas es el drea de acabado y detalle;
espacificaments, la seccién de sellado de hologramas. Cada holograma debe de
estar colocado correctaments; la pracisidn requerida en esta fase os milimétrica, y

un pequefio desfase es razdn suficiente para desechar una tarjeta.

Al igual que en el drea de laminado se utilizan mdguinas que trabajan a base de
calor, este equipo es sumaments delicado, y ta reposicién de piezas debidas a
desgaste o rofura tisne un costo muy alto, ya que se tienen que importar de
Estados Unidos. También el costo de los hologramas es alto y se tiene que viajar a
Estados Unidos para adquiririos. Todo este tipo de gastos y costos no se

consideran dentro del precio de una tarjeta.

El problema en esta drea es que fos hologramas no son correctamente colocados,

y es justamente aqul donde mayor indice de reprocesamiento se encuentra.

Cabe safialar que cuando se flega al drea de hologramas, ya se ha trabajado cerca
de dos semanas con fas tarjetas,{ pensandc en que se tlene una tarjeta con dos o
tres colores ), de otra forma podriamos estar hablando de tres semanas de trabajo

desperdiciado.

En la slgulente grdfica presento ia ifnea de produccidn, en donds, se puede
observar cada uno de [os procesas que se llevan a cabo en la elaboracién de un
tarjeta bancaria, indicando con una linea su punto de inicle y termine. Como pueds

observarse, algunas fases se pugden realizar en forma simultdnea.

Por olra parte en la seccidn definida como Control, se representan los momentos

en que se aplican los diferentes controles que se aplican durante la produccion.
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Ill. CALIDAD Y SU TRASCENDENCIA.

i1 IMPORTANCIA DE ESTABLECER UN PROGRAMA
DE CALIDAD.

En los puntos anteriores he mencionado la imporiancia de conocer el desempefio
que guarda esta empresa. El andlisis del proceso es necesario para poder

establecer las correcclones pertinentes.

El primer paso es tomar conclencla de que trabajar con cafidad total es
indispensable, y que los resultados no son siempre inmediatos, pero, si existe

constancia se puedsn alcanzar.
La pregunta a plantear en este momento as simplemente 4Qué es calidad ?...

Al respecto exisle muchisima literatura que puede ofrecer diferentes puntos de
vista, sin embargo,' para ofectos de este trabajo: Calidad es salisfacer

permanentemente las expectativas de un cllente.

El medlo para conseguir este objetivo es tratando de exceder sstas espactativas.
De tal forma, que para lograr nuestra meta, debemos de conocer las necesidades
y saber qué espera el cliente, para lo cual se debe establecer algln sistema de
medicién que nos reflsje el grado de satisfaccion del cliente en relacién a los

servicios o al producto que otorgamos.



En el caso de la empresa procesadora de tarjetas podemos darnos cuenta
faclimente que cada uno de los empleados que integran la linea de produccion

son tanto clientes como proveedores.

A este proceso en donde todos los integrantes de fa produccién son clientes y
proveedoras a la vez se le conoce como reaccién en cadena, y trae consigo
beneficlos tales como, la mejora en la calidad, reduccién de costos, y éstos a su
vez, incremento en la productividad, mayor mercado, permanancia en el negocio, y

por ende mayores fuentes de trabajo.

Este estudio estd basado en las propuestas de cafidad efectuadas por W. Edwards

Deming.

Al igual que Deming, Jurdn, Ishikawa y Crosby, por nombrar a algunos estudiosos
del tema, coinciden en méds de un punto en sus teorfas de calidad, sin smbargo, se

puede resumir que todos ellos considaran vitales dos puntos:
Constancia.
Entrenamiento.

Anteriormente se pensaba que el reducir costos durante la produccién ilevarfa a
una empresa a ser més productiva, sin embargo, la industria japonesa dio prueba
de que no hay nada mds falso que ello. Las empresas bajaban precios
sacrificando calidad en sus productos, exponiéndose a la perdida de prestigio y de

clientes.



Su singular lucha por ganar mercades los obligé a buscar una solucién, la cual
justamente estuvo basada en satisfacer las necesidades de sus clientes, y para
ello no habfa otra forma méds que trabajar con calidad, y ofrecer el mejor
producto. Al hacer las cosas bien, se evitaban reprocesos, y el producto podfa

estar en manos del cliente con mayor oportunidad y con mejor calidad.

Hoy en dfa el dominic del mercado Japonés en el ambito industriat es cada dia
mayor. Por 8so a lo largo de este trabajo se trata de justificar la importancia de

implantar las ideas generales de este "sistema® dentro de esta empresa.

Un aspecto importante a considerar eé el reproceso, el cual en una comparila
manufacturera ocurre con mucha frecuencia y tiene como consecuencia una gran
cantidad de desperdicio en cada uno de los pasos del proceso, de tal forma que si
contabilizamos el material desperdiciado, el tiempo que se utilizé, e! pago de
empleados, electricidad, desgaste de maquinaria, etc., los resultados son
verdadsramente alarmantes, y si tomamos en cuenta que el incremento del costo
del producto se eleva ain mas si debe de repetir Ja produccién en forma parcial o
total, inevitablements sa llega a la conclusidn de que hay que minimizar este tipo

de situaciones.

La mejora no es inmediata, se tiene que ir dando a medida que se vayan

corrigiendo las fallas.




2 EL ENFOQUE DE CALIDAD TOTAL APLICADO A
NUESTRA EMPRESA

Deming propone 14 puntos para mejorar la calidad en una empresa:

El primer punto se refiere a la constancia que se debe de tener para mejorar un
clerto producto y el servicio, de tal forma que la innovacidn y la asignacién de
recursos para la planificacién, la investigacién y educacién, debe de ser continua y

constante.

Asl pues, el mejoramiento en el disefio del producto y servicio se convierten en

obligaciones que no deben de terminar nunca.

Ya he mencionado anteriormente la imperante necesidad que tiene la empresa por
contar con elementos calificados para desempefiar sus labores, ya que gran parte
de los errores en que se incurre al elaborar las tarjetas s en un mayor grado.
ocasionado por la falta de capacitacién al personal. Y por otra parte al eliminar los
errores también seria posible ir mejorando la calidad del producto, al adquirir

mayor precision.

El punto dos que propone Deming, tiene como finalidad el hacer comprender a
todos los integrantes de la empresa que es necesario cambiar la forma de pensar

y de actuar, el crear conciencla y convencer a todos los empleados de hacer bien



las cosas, sin equivocaclones, puede ser un trabajo bastante dificit y largo, asf

como el de tener verdaderos lideres dispuestos a cambiar.

De tal forma, que si se planean sesiones de trabajo en las que se proponga a
todos los empleados trabajar convencidos de que si logran desempefiar sus
labores de la mejor forma, se evitarén reprocesos, y entre otras cosas el desgaste

personal seré minimo, es muy factible que se logre algtin avance significativo.

El tercer punto hace mencién a la importancia de dejar de depender de la
Inspeceién en masa, la cual en realidad no esta previniendo, ni solucionando los

defectos en los productos, sino sélo cuantificandolos.

Deming explica que la inspaccién no mejora la calidad, ni la garantiza, ya que al

momento de la inspeccidn la calidad o no calidad ya estd en el producto.

El cuarto punto de un procesc de Calidad Total se refiere principalmente a la
necesidad de dejar de hacer negocios sobre la base del precio. En muchas
empresas se malentiende la buena administracién de los recursos, con la compra

de materiales baratos, dejdndose en e! olvido la calidad del producto.

La creciente necesidad de mantsner un producto a bajo precio obliga a los
empresarios, por medio de sus dreas de comercializacién a comprar materias
primas con poca calidad, pero de buen precio. Muy posiblemente éste es un factor
dete;minante en el proceso productivo, ya que frecuentemente la maquinaria

requiere de la sustitucidn de plezas que sufren desgaste.



Valdrfa Ia pena hacer énfasis en este punto para la compra de materiales de mala

‘ calidad, que en realidad a la larga sdélo eontribuysn al incremento en costo.

Para ello se sugiere que se cuente con un solo proveedor, el cual debe de
comprometerse Junto con la empresa a mejorar sus productos, por eilo una

relacién a largo plazo con el proveedor es significativa.

La eleccién del mejor proveedor debe de ser con base en la calidad del producto, y
del servicio que ofrezca, una forma de lograrlo es haclendo concursar a los
diferentes proveedores con base en calidad, el proveedor ganador deberéd estar
consiente de que ha adquirido un compromiso. EI compromiso de hacer bien las

cosas. El compromiso de incorporar calidad al producto.

Durante la inspeccidn realizada a la empresa, y de los problemas planteados en
este trabajo, es poslble detectar que no existe ninguna estrategia para mejorar el
procedimiento en produccién, para verificar si los trabajadores estén consientes de
cuales son sus obligacionss, y de como deben de efectuarlas, en el quinto punto
se trata de plantear la necesidad de mejorar el sistema de produccién y de
servicio, y el primer paso para logrario es a través de la reflexién diaria, en la que
se analice lo que se hizo bien, y qué se ha hecho para mejorar o corregir los

errores.

Por otra parte, la empresa debe de tener bien claro que en gran medida el mejorar
un proceso es a su vez parte de un proceso de planificacién, de capacitacién y de

una adecuada direccidn.



Un punto impertante, que ha sido gravemente descuidado es el referente a la
capagcitacién, ya que los trabajadores aprenden cémo hacer sus labores de ofdo y

por declrlo de alguna forma, un tanto cuanto empiricamente.

La situacidn se empeora aun mas cuando ellos piensan que hacen bien su trabajo,
y esto no ocurre realmente. Asl pues, conviene analizar primeramente qué estd
ocurriende durante la produccién, antes de tratar de detectar un punto fuera de

control, ya que el problema puede ser mucho més grave.

Deming propone en su punto mimero sels, que exista capacitacion y
adiestramiento para los nuevos miembros de la empresa, antes de ‘que éstos
comiencen a desempefiar sus funciones, de tal forma que los empleados
conozcan plenamente el manejo de sus méquinas en caso de ser operarios, asf
como cuédles son sus obligaciones, conocer Ia calidad que se requiere dentro de la
fase del proceso que les corresponde, y por otra pante los supervisores, deban de

conaeer las actividades que supervisan.

También los directivas deben de estar involucrados en este proceso, ya que deben
de convertirse en verdaderos \[deres que conozcan a la empresa, las fases del
proceso, y que para ello hayan tenido un tiempo suficiente de capacitacién y de

experiencia.

En nuestro caso en estudio, al no existir ninguna sesién de entrenamiento la
posibilidad de aprender a hacer las cosas bien es minima. Aunque como en todo,
se pueden dar casos extraofdinarios en donds los trabajadores tengan algin
conocimiento previo, quizd de alguna otra empresa, en donde desarrollaron

actividades similares.



Al analizar esta situacién no se pueds dejar de lado el papel imporiantisimo que -
desempefia sl supervisory el directivo, por ello en el punto niimero siets, so trata
de hacer énfasis en la trascendencia de contar con buenos lideres, que estén
‘adecuadamente capacitados, que cuenten con experiencia, y que sepan qué

supervisan o qué controlan.

En el caso de la procesadora, esto no se da, los directivos y los supervisores
cuentan con un tiempo de experiencia promedio de dos afios, por lo que en
ocasiones los obreros conocden mds del proceso, y aunque no esté bien realizado
el trabajo, dificiimente los supervisores pueden imponer su autoridad o sus

conocimientos.

LA quidn consultar entonces?, muy seguramente se preguntan los trabajadores,

es justamente aqul, donde entra en juego el Iider.

Un Iider debe entonces ser un empleado calificado que conozca el proceso y que
cuente con la capacitacion y la experiencia necesaria para poder dirigir, auxiliar y
cofreglr a los empleados que tenga a su cargo, slempre con la idea en mente de

hacer bien las cosas y tal y como deben de ser, y no por criterio.

Es claro que a medida que se logre superar esta deficlencia existird un mejor
apoyo y comunicacién. En ocasiones la falta de comunicacién y de acercamiento a
los empleados puede provocar temores, que pueden estar bien fundados o no,
pero que sin duda contribuyen a que una produccidn pueda convertirse en un
verdadero fracaso, al hacer a un lado la calidad por la cantidad, olviddndose de

hacer bien las cosas por terminarlas pronto.



E! punto ntimero ocho afronta esta situaclén y esclarece la necesidad de eliminar-

fos temores sntre los empleados.

En Ia"mayor parte del personal es comdn encontrar diferentes tipos de te'mqres: '
£l miedo a preguntar

El miedo a equivocarse

E! miedo de no terminar una prcducclénb

El ;niedo a aprender, elc.

El nivel o el grado en que cada uno es dafiino, en realidad no importa tanto, lo que
si es realmente grave es que en una empresa no exista la suficiente comunicacion,

ni la adecuacda capacitacion.

Un empleado por una buena calificacién anual pusde Ilegér a ocultar sus errores, e
inclusive a evitar el mostrarle a su jefe gue tiene alguna duda con respecto al

trabajo que realiza.

El miedo a aprender, en muchos casos se debe a que el empleado se siente
incapaz de asimilar los nuevos conocimientos, o bien, a descubrir que su trabajo

no estaba realizado en forma correcta.



De una u otra forma la empresa debe de estar concisnte que se va a enfrentar a
muchos obstdculos como los que acabo de mencionar, y que el hacer major las

cosas s una lucha constante.

Una buena forma de consegulr que ese esfuerzo sea fructifero es promoviendo el
trabajo en equipo, de esa forma todos los empleados tendrén oportunidad de
nivelar sus conocimientos, y encontrardn mayor facilidad en superar sus temores.
En el punto niimero nueve se propone derribar las barreras entre las dreas, de

tal forma que todos estén involucrados en el proceso de calidad.

En muchas empresas, se malentienden muchos de los conceptos anterlores, y al
no tener una clara idea de lo que cada uno de estos significa se cae en errores en
forma repetitiva; en ocasiones, se plensa que la sensibilizacién del personal hacia
la excelencla en su trabajo se conseguird a base de una fuerte campaiia de
sléganes. Lo cierto es que esto sblo crea desénimo, y en ocaslones provoca
indisciplina y falta de respeto a los directivos, acaban por convertirse en una serie
de frases sin sentido. La razén de ello es simple, el trabajador siempre requerird
de apoyo, de capacitacién, de supervision, de materiales y maquinaria adecuadas;
si esto no existe, por mds deseos que tenga de hacer bien las cosas, no podrd

llegar al objstivo fijado.

Es por eilo, que en el punto nimero diez, se propone que desaparezcan las
exhortaciones y sléganes, y que en cambio se revisen los procedimientos en la
produccién a fin de obtener el mejor producte, o el mejor servicio, y que todos los

clientes, extemos o internos se sientan satisfechos.



Una de las consecuencias m4s graves estd dada por el Incremento en la
variabitidad al aumentar el nuimero de productos defectuosos, y por ende los

costos.

En la mayor parte de las empresas es factible encontrarnos con cartelones muy
bien elaborados con grandes frases, grandes ideas, que en realidad no sirven para
nada, asf como el encontrar deparfamentos que se hacen cargo de obtener cifras
que tienen como principal razén de ser el proporcionar un ntmero standard a

cumplir, ya sea en cupos de mano de obra, ¢ en objstivos para la direccion.

El acotar una produccion o el trabajo de un empleado no es més que estar

trabajando a destajo, no hay calidad, solamente cantidad.

El punto nimero once es otro aspecto que se debe de vigilar, ya que si una
produccién se hace con prisas, muy probablemente se tendrd que reprocesar

mucho de lo que estd mal hecho, ocasionando desgastes inecesarios,

Por ello una de las propuestas que posteriormente mencionaré con mayor detalle
os la de valuar las producciones, de prever cudntas de las solicitudes que se

tisnen en ia procesadora son de clientes clertos, y cudles son eventuales.

La planificacién de una produccién con base en el conocimiento que ss tiene de la

{inea productiva puede evitar muchos conflictos.

Otra situacion que crea gran desanimo en los empleados es la llamada calificacién
anual, en donds, el desempefio de un trabajador es valuado. Este aspecto es

considerado en el punto nimero doce de la propuesta de Deming, Ja calificacién




arruina el concepto de trabajo en equipo, crea desconfianzas, envidias y

descontentos.

No es del todo bueno establecer comparaciones tan directas entre los empleados,
cada uno tiene su especialidad y puede desempefiarse mejor en el amblente
propicio, sin embargo, sl existe un concurse de por medio, puede lograrse

conseguir un ambiente hostil, y quiza con celo profesional.

La estimulacion a’la educacién y a la automejora del personal, con mucha
seguridad serd un elemento importante en el incremento del crgullo que sienta
cada trabajador al realizar su trabajo, sablendo que son elementos capacitados, y
que han logrado vencer el miedo a saber, de tal manera que es f4cil percatarnos
de que gran parte de los problemas que aquejan a una empresa son solucionables
con una adecuada capacitacién, por elio en el punto nlimero trece se resalta este

aspecto.

Finalmente el punto nimero catorce propone se dé comienzo lo antes posible el
proceso de transformacién, en donde cada uno de los directivos tiene la obligacién
de luchar por adoptar la nueva filosoffa, integrar a todo el personal de la empresa
en un equipo que consientemente trabaje con calidad y que se encuentre -

calificado para ello, que luche por ser y hacer mejor sus actividades.



1.3 PROPUESTA

Una vez descrito el proceso, y que se han expuesto aigunos de los puntos débiles,
y apoyéndonos en la experiencia y visidn del auditor interno y en la filosoffa de

calidad, se plantea lo siguiente:

a) Se observa que, a pesar de los controles existentes, no hay una adecuada
planeacién, por lo que corno ya he mencionado anteriormente se cambia s
concepto de calidad por cantidad, por falta de tiempo, o por cubrir un standar en la

produccidn.

Ahora blen, la planeacién es un punto de arranque vital, si se trata de introducir la
calidad en los procesos, por ello es responsabilidad de los directivos ef
establecerla. Una vez resueito esto, se estard en posibilidades de llevar los
procesos a un estado de control astadistico que permita, en etapas subsecuentes
llevar a cabo procesos de mejora de la calidad, que entre otras cosas servird para
abatir considerablemente los costes del desperdicio tanto de materiales comeo de
maqguinaria y mano de obra, lo que por supuesto repercutird en bien de la imagen
de la empresa y en beneficlos para todos, de tal forma que la permanencia en el

mercado a futuro quede sélidamente apoyada.

b} Por supuesto, si bien debe ser la direccién de la empresa quien debe
comprometerse y liderear el cambio, os indispensable la participacién de todos los

involucrados, a quienes, por supuesto, deberd comprometérseles con apoyos



tanto en capacitacién continua como en condicionss de trabajo adecuadas y

salarios justos.

¢) Algunos puntos relevantes a considerar para la puesta en prctica de una
gestidn para la calidad, se relacionan con algunas fallas imporiantes de las que ya

he hablado. Al respecto se propone:
¢.1) Modificacién a controles.
Produccién:

El hecho de que la entrega de material se efectlie por cantidades "grandes™ no
permite llevar a cabo la contabilizacién adecuada de las hojas de P.V.C.,por lo que
en determinado momento se plantea la existencia de un control llevado por el
supervisar del drea de fabricacidn, en el cual se especifique la cantidad de hojas

que se entregan por maquina impresora.

Durante el proceso y con ayuda de los vales de traspaso se puede ilevar una

contabilizacidn de las horas no trabajadas por cada area.

En béveda se propone un reporte de tarjetas destruldas, en el cual ss
especificard [a cantidad, tipo de tarjeta y proceso en que se detectd el dafecto.
Para efectos de validez de este reporie se planea llevar a cabo una observacion
fisica de la destruccién de las mismas. Algo similar ocurrird en el almacén general,
en donde, se introducird el reporte de hojas destruldas. E! proceso de
supervisién de destruccién serd el mismo que él establecido en destruccién de

tarjetas.



ORDEN DE SALIDA DE ALMACEN
PRODUCCION

SALIDA DE ALMACEN

P e ]

CODIGO CANTIDAD PEDIDA CANTIDAD SURTIDA

TOTAL

RECIBIO:

SELLO ALMACEN:

AUTQRIZO:




REPORTE DE HOJAS POR DESTRUIR
PRODUCCION :

AUTORIZO ¢

DESTRUYO [
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REPORTE DE TARJETAS POR DESTRUIR
PRODUCCION

FOLIO §

FECHA:

TARJETAS

TARJETAS DEFECTUOSAS‘
TERMINO DE PROCESO UBICADO EN:

T L)
T

OTRO
ESPECIFICAR

CORTE

AUTORIZO

DESTRUYO {2




Grabacidn:

Dado que el arquao de grabacidn es el reporte més importante, ya que es
Justamente en este momento.cuando contamos con tarjetas grabadas y tarjetas sin
grabar que faciimente pueden ser objeto de fraude, se propone lievar un

expediente paralelo al de grabacién.
El expediente se integraria con informacién de los siguientes reportes:
Reporte de supervisor de grabaclén. (Pldsticos grabados).

Reporte de tarjetas por destruirse y que se encuentran en custodia de
béveda.

Facturas de salida de bdéveda a grabacion.

Con todos estos datos se elaborard un reporte mensual de tarjetas grabadas
acumuladas y de tarjetas dastruidas; ahora bien, al llevar a cabo la modificacién de
controles se tendrd una mayor informacién acerca de lo que esta ocurrisndo en
éada fase de la produccién, detectdndose el grado de desperdicio, y por ende
costos extras, ademds se podrd efectuar una valuacion del tlempo que los

trabajadores no aprovechan adecuadamente.



REPORTE DE SUPERVISOR
GRABACION ’
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SUPERVISOR. {3 FIRMA
No. DE ORDEN NO. DE FORANEO URBANO TOTAL  {TARJETAY
BANCO PRODUCCION |MAQUINA |ENTREGA CTROS. DE SERV ENTHEGA SUGURSALES| DE POR
DOMICILIAR YO SUCURSALEY DOMICILIARIA Y/0 DEPTOS, {TARJETAYDESTRUIA
TARJETA SOBRES :

OBSERVACIONES:
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TARJETAS

TARJETAS DEFECTUOSAS
TERMINO DE PROCESO UBICADO EN:

W g |8 ST
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¢.2) Planeacién de producciones.

Con el fin de brindar un mejor servicio a cada cliente, y evitar los retrasos en la
produccin, es necesario realizar un estudio detallado de cada solicitud, conocer
mejor a nuestros clientes, y de esa forma lograr llevar a cabo una separacion de

clientes, divididos en fijos, frecuentes y no fijos, y ocasionales.
1 .

La razén que existe para proponer esto es relativamente simple, ya que por lo
general se puede llegar a calcular.de acuerdo a la experiencia con cada cliente
(interno o externc)la periodicidad de sus pedidos, el tamafo de éstos, y prever

producciones; de esta forma la atencién podria ser mas oportuna.

El conocimiento de las necesidades de cada cliente se reflejard en un mejor
serviclo, en trabajo de calidad. A medida que se logren satisfacer estas
aspectativas se consolidard 1a empresa, y existirén fuentes de trabajo al lograr la

permanencia en el mercado.
¢.3) Capacitacion.

El establecimiento de cursos de capacitacién para todo el personal, en donde se
impartan temas que les sean de utilidad en su trabajo diario resuita indispensable,
de tal forma que los cursos estén enfocados a conocer el equipo con el que
desempefian su trabajo, manejo de la maquinaria y su mantenimiento bdsico; en
algunos casos se deberdn programar cursos administrativos, y finaimente el
considerar la posibilidad de impanir algunos cursos que les permitan tener

desarrollo a nivel personal. En este punto, el apoyo de becas es fundamental tanto



para el frabajador como para fa empresa, ya que, la idea primordial es contar con

personal calificado para desempedar sus labores.

'Sin duda alguna, puedo decir que todos estos camblos no son faciles de realizar, y
la gran parte de ellos rendirén frutos a mediano o a largo plazo, pero si se desea
permanecer vigente en un mercado competitivo, se debe de considerar seriamente

ol cambio de actitudes hacia el trabajo.

El estilo de trabajo de una empresa es y debe de ser factible de cambios,
debe transformarse de acuerdo a las necesidades del momento, esto se
logra con organizaclén, con conncimiento del mercado, capacitando al
personal, eliglendo la materia prima més idénea para la elaboracién de un
producto, pero sobre todo trabajando en un dmbito de Calidad, haciendo
blen las cosas, trabajando en equipo y slempre preparados para satisfacer

las necesldades y las expectativas del cllente,



.4 COMENTARIOS

Con ¢l tin de dar una panordmica general de la empresa, en el Capitulo |, lleve a
cabo una descripcién organizacional de la empresa, dandele especial énfasis a la
Direcclén de Procesos Industriales, que es justamente el subsistema de interss.
Es importante sefalar, que el hecho de que existiera un departamento de Auditoria
Interna de Procesos Industriales, nos permitié darle un seguimiento muy cercano a

todo el procesao,

De esta forma, en el Capitulo H fue posible exponer algunos de los problemas
més importantss que surgen en el proceso diario de la produccién de una tarjeta,
anallzando las posibles causas que los originaron, con el fin de determinar una
ruta mediante la cual se logre obtener el mejor producto. El cambio propuesto se
hasa en la implantacién del proceso de calidad disefiado por Edwards Deming, en
donde se sugisre un camblo en la administracidn tradicional, que estd basada en
producciones a bajo costo sin importar la calidad del producto final, por un sistema
sano en donde lo primordial sea hacer bien las cosas. En la medida que se vaya
logrando este objetivo, se estard asegurando la permanencia en el mercado, y el

bienestar de trabajadores e inversionistas.

Si a futuro se llegaran a poner en practica las sugerenclas que se plantean en el
titimo capftulo, tales como el uso de algunos controles adicionales es factible que
a corto plazo, se pudiera contar con informacién confiable mediante la cual se
podria determinar con mayoer exactitud cuales son las fallas en las que se incurre,

y enfonces se podrfa proponsr la mejor solucién para corregirlas.



Por el momento y con la informacién que hasta ahora se tiene sclamente se puede
asegurar que es necesario levar a cabo fa implantacion de fa filosoffa de calidad
total, e iniciar un programa de capacitacion adecuada a las necesidades del

personal, asi como el revisar la planeacion estratégica de producciones.

Es bien sabido que el adoptar una nueva forma de pensar, de organizar a una
empresa, puede llsgar a ser complicado, y que en ocasiones los bensficios de un
cambio no son inmediatos; sin embargo, la expetiencia en otros paises nos
muestra claramente que este es un buen camino, que la aceptacién de la filosoffa

basada en un proceso de calldad, otorga buenos frutos.

No hay que olvidar que calidad es un esfuerzo conjunto entre todos y cada uno de
los integrantes de la empresa por hacer bien las cosas, por mejorar dfa a dfa, por
aporar ideas y experiencia, por lo que es necesario que el parsonal se encuentre

estimulado y preparado para ello.

Sin duda alguna esto mejorarfa en muchos aspectos la produccidn, se reducirfan
-costos al no existir reprocesos, se conseguirla contar con productos de excelente
calidad y los clientes se encontrarian més satisfechos si sus solicitudes se
satisficieran en menos tiempo, de esta forma se podria contar con una empresa
de clientes permanentes, y se podria asegurar el empleo y sueldos para todos los

empleados, es decir, el beneficio es para todos.
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