4 Resultados

En este capitulo se muestra el analisis de los datos, siguiendo el procedimiento y los pasos
explicados en el capitulo anterior. Se usé una metodologia de analisis deductiva partiendo
de la totalidad de los problemas y ahondando en cada uno de ellos utilizando distintas
herramientas para poder encontrar la causa raiz de éstos. Una vez encontradas las
razones principales por las que ocurren los productos no conformes se procedié a concluir
su importancia y a generar procedimientos y propuestas para la eliminacién y solucién de
los mismos. Cabe mencionar que “Resultados” se refiere a lo anteriormente dicho,
mientras que “Area de Resultados” se refiere al punto 4.2, que es donde se validan los

resultados del cliente externo.

Los datos que se usaron para generar la figura 4.1 son frecuencias del conteo de

errores, no se trabajo con costos relacionados a los PNC’s por tres motivos principales:

o No existe una manera de homogeneizar el valor econdmico en todos los diversos
tipos de PNC's que se generan dentro de la empresa porque algunos son
constantes y otros dependen de muchas variables indirectas.

e A la empresa le interesa reducir el valor absoluto de PNC’s, en el area que lo
requiera.

e El enfoque de la tesis no es el impacto econédmico, sino mejora de servicio a través

de reduccion de errores que responde en una mejora de la calidad.



Al analizar la figura 4.1 se puede notar que la mayor ocurrencia de PNC’s radica en las
categorias de contrato y resultados, que seran el objeto de estudio de todo el proyecto.
No solamente fueron seleccionadas por su ocurrencia sino por la trascendencia que tienen
sobre el proceso; la parte inicial, que puede afectar todo el proceso y la parte final que
puede tener repercusiones sobre el cliente externo. Si se llegara a eliminar el total de
errores en estas dos areas, se podran eliminar un 45.7% de todos los PNC’s generados en

la empresa.

Los datos de la figura 4.1 pertenecen al conteo de productos no conformes
realizado en el lapso de enero de 2008 hasta agosto de 2010, no representan el total de
estudios realizados sino el porcentaje que ocupa cada tipo de PNC’s sobre el total de
éstos. Se decidié trabajar con datos de 2008 a la fecha, debido a que a finales de 2007
dicha empresa de asocié con un grupo de mayores dimensiones. El historial de los datos
ayuda a entender el comportamiento de los PNC’s al haberse agregado nuevas pruebas y

protocolos con la fusion de éstas empresas.

Con base en lo anterior se profundizd en el estudio de dichas partes del proceso.
Se llevaron a cabo conversaciones con el departamento de Control de Calidad vy
Operaciones de la empresa para conocer el funcionamiento de los procesos seleccionados

en su totalidad.



Figura 4.1 “Pareto de Productos No Conformes”
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Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 4.1 se aprecian los valores individuales dependiendo de la categoria y

datos correspondientes a cada area.

afo de los PNC’s. En los préximos incisos se hara un estudio por separado utilizando los

Tabla 4.1 “Conteo de PNC'’s Individual”

Contratos Resultados
2008 54 42
2009 50 26
2010 83 46
Total 187 114

Fuente: Elaboracidn propia.



Al ver la tabla 4.1 podria asumirse que los PNC’s han aumentado aunque en
realidad no es asi, a principios de 2010 se inicié una fuerte campafa contra el sub registro
ademas de que el nimero de pacientes atendido en este periodo comparandolo con el

afno anterior es superior en un 3%.

4.1 Area de Contratos

Los productos no conformes referentes al area de contratos suponen un 28.4% del total
de los errores recabados en dos afios y medio. Al ser un porcentaje alto, resulta prioritario
eliminar estos fallos para que no generen repercusiones en el resto del proceso. Como se
menciond en capitulos anteriores, se entiende como errores de contrato todos aquellos
gue surgen en la captura de informacién del paciente, de sus estudios y otros datos. Los

fallos encontrados en el lapso de tiempo de los datos proporcionados son:

e Género equivocado

e Estudio cambiado: se registra en el contrato un estudio diferente al solicitado.

e Estudio incompleto: no se registran en el contrato todos los estudios solicitados.

e Edad del paciente

e Paciente incorrecto

e Nombre del médico incorrecto, nombre del paciente incorrecto, apellido del
médico incorrecto, apellido del paciente incorrecto, nombre de sucursal
incorrecto: faltas de ortografia en la captura de los datos.

e Datos del paciente incorrectos: direccién, direccion de facturacion, talla y peso.

e Sucursal equivocada de toma/entrega: intercambio entre nombres de sucursales.



e Sin médico.

4.1.1 Diagrama Causa-Efecto Contratos

Para estudiar el comportamiento de la ocurrencia de los PNC’s en el drea de contratos se
decidié hacer uso del diagrama de Causa-Efecto de Ishikawa (Figura 4.2). Las ramas
fueron creadas con ayuda del departamento de calidad y las personas involucradas en el

proceso de captura de la informacién de los pacientes.

Las ramas se analizaron mediante un proceso de lluvia de ideas y entrevistas con
las capturistas que son las personas que conviven de manera directa con el proceso y
tienen mayor experiencia en el drea. Mediante este andlisis se puede concluir el peso que
cada rama posee sobre el aumento o disminucién de los PNC’s. De igual manera, se
clarificé aquello que no depende directamente del personal de captura y permitié hablar

con las personas responsables de las otras causas.

En primera instancia se decidié hacer una entrevista (Ver Anexo 1 )a las personas
involucradas y asi comprender mejor el proceso de captura de contrato. Se entrevistd a
todo el personal del drea de captura de contratos, el cual mostré una amplia disposicién a
colaborar con nosotros para la mejora del proceso y asi poder disminuir los errores que
ocurren actualmente. La informacién obtenida a través de las entrevistas, usada para la
comprensiéon y clarificacion de las ramas, se basa totalmente en la experiencia del
personal de captura, esto nos permite comprender mejor el funcionamiento y priorizar

aquellas causas que se deben atender de manera inmediata.



Figura 4.2 “Diagrama de Causa-Efecto de PNC’s en Contratos”
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Fuente: Elaboracidn propia.
Método

e Exceso de informacion: genera confusion porque la cantidad de datos a recabar es
muy amplia; por una parte toda la informacién del paciente y posteriormente los
analisis a efectuar que se debe consultar en dos catalogos distintos porque la
oferta de pruebas es muy amplia (830 estudios en catdlogo) existen casos
particulares en relacién con las 6rdenes de los médicos y sus interpretaciones por

estudios con nombres diferentes para una misma prueba.



e Cddigo/Predeterminado: Existen estudios con cddigos parecidos que pueden llegar
a intercambiarse. Los campos siguientes se auto-rellenan en funcién del cédigo
numérico o alfabético y si no se comprueba que sea el mismo de la orden genera
un error.

e Ordenes: Las 6rdenes que vienen manuscritas por médicos pueden llegar a ser
dificiles de leer o interpretar. Al haber varias maneras de nombrar a un mismo
estudio (sea manuscrita o impresa la orden) pueden causar confusion.

e Capacitacién: Existe un proceso de capacitacidon para todo el personal nuevo en el
area, se les ensefia a usar Winlab® y pasa cierto tiempo para que el personal de
captura pueda trabajar de manera individual. Al no estar descrito en ningun
procedimiento de la empresa, el proceso de capacitacion no garantiza que sea

totalmente confiable.

Material

e Insumo: El personal de captura comenta nunca le ha faltado ninguno de los
insumos necesarios para realizar su trabajo y el departamento de calidad coincide
en lo mencionado anteriormente. Es muy dificil que falten los insumos porque se

utiliza la forma continua para impresidon y una impresora de matriz de punto.

Hombre

e Desconcentracion/ Capacidad: El personal con mas experiencia reconoce fallos por
velocidad e inercia puesto que se siente mds confiado. Conforme aumenta el

tiempo en el puesto aumenta la experiencia y disminuyen los nervios, aunque



todas coinciden que siempre genera cierto estrés que los socios se presenten en
su drea de trabajo.

Memoria: Cada persona menciona que tiene una manera distinta de trabajar segun
se le facilite, algunas se aprenden los cddigos numéricos, otras los alfabéticos y

algunas ambos; los cédigos que no se aprenden se buscan en el servidor.

Por el histérico de datos se ha podido visualizar que existe una tendencia en la evoluciéon

de los PNC'’s relacionada con la experiencia del personal de captura, esto se corrobora con

lo que dichas personas respondieron en sus entrevistas.

Entorno

Cantidad de gente: Afecta directamente al proceso porque el personal se aturde y
trabaja a mayor velocidad, lo que genera mayor cantidad de errores.

Clima laboral: Todo el personal de captura menciona que llevan una buena
relacion entre ellas y con sus superiores; también comentaron que cuando tratan
con pacientes dificiles (de mal humor, impacientes, muy enfermos, etc.) su
desempeiio se ve afectado.

Ergonomia: El personal se encuentra comodo con su area de trabajo, se menciond
el detalle del enfoque de las [dmparas, algunas generan calor y otras no iluminan
sobre la superficie que se cree necesaria. Es importante tomar en cuenta que

después de muchas horas de trabajo la silla puede resultar incémoda.

Todas estas aclaraciones individuales por parte del personal de captura permitiran

proponer recomendaciones mas apegadas a la situacién actual.



Maquina

e Servidor/Sistema: Control de calidad sefiala que no existe ningin problema
relacionado con estos dos elementos. Se menciond que existian problemas con el
antiguo servidor y el sistema pero hace casi 20 anos fueron resueltos con la
implementacidn de nuevo equipo para este propdsito.

e Mantenimiento: Existe un programa de mantenimiento preventivo y para casos

extremos hay una persona de planta que lo resuelve a la brevedad posible.

Medidas

e Indicadores: El departamento de calidad no estd seguro de que los indicadores
actuales sean los dptimos pues se determinaron hace tiempo, el indicador que
pertenece al drea de contratos es: NUmero de errores en contrato contra nimero
de pacientes atendidos por mes. También se considera que los limites de

referencia establecidos pueden no ser correctos.

Comentarios generales

e El rango de experiencia del personal de captura varia entre 1 mes y 15 aios.

e Cada capturista tiene su estacién de trabajo, no hay rotacion dentro del area de
trabajo.

e Existe falta de confianza para preguntar a superiores algunas dudas.

e Elturno puede ser completo o hasta medio dia como apoyo en sustituciones.



e Se hacen aclaraciones de datos y se le repiten al paciente, aunque a veces no se
aclara con el género por verglienza.

e Existen dos maneras de consultar el catdlogo de estudios: Winlab® (mds antiguo) y
el manual de servicios en linea'. Por el histérico de datos se sabe que las
capturistas que usan el sistema Winlab® cometen un 11% mas de errores que las
capturistas que usan el manual de servicios en linea, esto se debe a que el formato
de relleno de datos es mas sencillo.

e Existen cursos y capacitaciones periddicos relacionadas con liderazgo, atencién al
cliente y actualizaciones en el uso del software y equipo disponible, ademas de la
capacitacién inicial (puesto de trabajo y organigrama, induccién al sistema de
calidad, buenas practicas del laboratorio).

e El 12.83% de los errores en contratos provienen de todas las causas explicadas
dentro de la rama de método.

e El 87.17% restante corresponde los efectos generados por el entorno y errores

puramente humanos.

Al inicio de la capacitacién del personal de captura se informa sobre las repercusiones
gue un error sobre el contrato puede tener en el proceso, es por esto que ellas mismas
estan conscientes que deben de reducir sus errores y proponen ciertas medidas
personales: girar la pantalla hacia el cliente para que corrobore sus datos, indagar con el
género, escribir con mas calma sin importar la fila de espera, concentrarse mas vy

corroborar érdenes con superiores para mejorar su desempefio.

! Laboratorios Clinicos de Puebla S.A. de C.V., Manual de Servicios Electrénico DM-D00022



4.1.2 Diagrama de Pareto de Contratos
Con base en todos los datos disponibles de los PNC’s registrados en dos afios y medio fue
posible generar un diagrama de Pareto que permite visualizar el fallo con mayor

ocurrencia.

En la figura 4.3 se muestra que el error mds comun es “Datos del paciente
incorrectos”, representando un 14.2% del total. Sin embargo, al hacer un analisis mas
profundo del proceso consideramos que no es un problema prioritario de resolver porque
hay otros que tienen mayor repercusion en el proceso. De este modo se decidié hacer una
nueva jerarquizacion aplicando la metodologia AMEF, la aplicacion de esta herramienta no
es la dictaminada por los libros, puesto que no otorgaria la importancia necesaria a

aquellos problemas que necesitan ser resueltos imperativamente



Figura 4.3 “Pareto de Fallos en Contratos”
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Fuente: Elaboracién propia.

4.1.3 Analisis AMEF Contratos

Decidimos aplicar un criterio personal utilizando las bases del AMEF, analizando la
severidad de los errores como primera instancia para luego, dentro del grado de
severidad, ordenarlos segun su ocurrencia como se muestra en la tabla 4.2. La razén para
usar un criterio particular es que aplicando los criterios estrictos del AMEF no se le puede
dar el peso correcto a cada una de las caracteristicas, pues combina la severidad y la
ocurrencia en una multiplicacién, lo que revuelve los errores generados y los jerarquiza en
base a ese producto. Se decidid que era mas apropiado darles el peso de la severidad
como prioridad, pues pueden tener mayores repercusiones sobre el cliente y en segundo

lugar la ocurrencia para determinar sobre cuales hay que tomar acciones inmediatas.



En cooperacién con el departamento de calidad y tomando como guia el manual
“The FMEA Pocket Handbook” (Dailey, 2004) se categorizaron los distintos tipos de
errores dependiendo de su severidad y dentro de esta organizarlos por ocurrencia. Como
se observa en la tabla el tipo de PNC que es mds importante resolver es el de “Género
equivocado”, al estar en la categoria de mayor severidad y dentro de ésta ser la de mayor
ocurrencia. Las acciones que deben tomarse para menguar el efecto que causa este error
recaen en su totalidad sobre el personal humano encargado de la captura de los datos, las

recomendaciones se haran en el siguiente capitulo.

Tabla 4.2 “AMEF de Fallos en Contratos”

SEV Problema ocCcC
10 - 0.000%
9 - 0.000%
Género equivocado 13.158%
Estudio cambiado 12.632%
8 Estudio incompleto 10.526%
Edad del paciente 3.684%
Paciente incorrecto 0.526%
7 - 0.000%
6 Nombre de médico incorrecto 6.842%
Apellido de médico incorrecto 4.737%
5 Apellido del paciente incorrecto 8.421%
Nombre del paciente incorrecto 7.368%
Datos del paciente incorrectos 14.211%
4 Sucursal equivocada de
toma/entrega 8.947%
Nombre de sucursal incorrecto 2.632%
3 Sin médico 6.316%
2 - 0.000%

Fuente: Elaboracion propia.



Cabe mencionar que los porcentajes mostrados en la tabla 4.2 pertenecen
Unicamente a la categoria de contratos, no sobre el total de estudios realizados o
pacientes recibidos. Provienen del 28.4% del total de PNC’s que equivale al 0.18% de los

pacientes atendidos en los 2 afios y medio.

4.2 Area de Resultados

En lo que se refiere a los PNC’s del area de resultados se localizan en segundo lugar de
ocurrencia representando un 17.4% del total recabado. La importancia de disminuir o
eliminar este porcentaje radica en el impacto que tiene sobre el consumidor del servicio,
pues el cliente externo es el que se ve directamente afectado.

Como se menciond anteriormente, los PNC’s en resultados son aquellos que se
descubren durante la ultima etapa del proceso en la que se reportan, cotejan y validan los
resultados del estudio. Durante el analisis de los datos, se recopilaron como fallos los

agrupados en las siguientes categorias:

e Reporte incorrecto/incongruente: al reportar los resultados resultan incongruentes
entre si. Esta falla viene de la fase de analisis y se comete en la parte de analisis en
referencia cruzada.

e Reporte incompleto/faltante: se hacen los estudios solicitados por el médico o
paciente pero hay partes que no se reportan, esto sucede por la falta de revisién
en la carga de trabajo de la parte analitica.

e Estudio cambiado: error generado desde contratos en el que se captura un estudio

en vez del solicitado y se realiza y reporta la prueba no requerida.



e Estudio incompleto: error proveniente de contratos

e Entrega incompleta: se efectian todos los estudios solicitados por el paciente o
médico y se reportan, pero no se incluyen algunos elementos (graficas, tablas,
imagenes etc.) en el sobre a entregar.

e Género equivocado: error proveniente de contratos

e Reporte de parametros erréneo: valores de un resultado en un campo equivocado,
error de analisis en referencia cruzada.

e Parametros faltantes por datos: error proveniente de la toma de productos

e Error de ortografia

e Resultados sin firma

e Sucursal incorrecta de toma/entrega: error proveniente de contratos

Mds de 1 paciente por sobre

4.2.1 Diagrama Causa-Efecto de Resultados

Al igual que en el drea de contratos, se decidi6 hacer un diagrama de Causa-Efecto para
comprender mejor el comportamiento de la ocurrencia de los PNC’s en el drea de resultados. Se
recurrio nuevamente al departamento de calidad y la direccion médica para darle estructura al
diagrama de espina de pescado (Figura 4.4) mediante una lluvia de ideas. Finalmente se entrevisté
a los responsables del area de control de resultados (Ver Anexo 2) para obtener mayor
informacidn sobre los posibles PNC’s, dichas entrevistas nos ayudardn a analizar las ramas al igual

que se hizo en el drea de contratos.



Figura 4.4 “Diagrama de Causa-Efecto de PNC’s en Resultados”
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Fuente: Elaboracion propia.

A continuacidn se presenta el analisis que resultd en base a las entrevistas y la
lluvia de ideas antes mencionada, esto permite comprender mejor el funcionamiento y

priorizar aquellas causas a las que se les debe dar una solucién inmediata.

Método

e Manual/leyendas predeterminadas: Se revisa uno por uno los resultados y a veces

la velocidad con la que se tiene que trabajar causa errores debido al factor




humano. Hay leyendas en algunos analisis que rellenan campos automaticamente

y de no revisarse con cuidado causan PNC's.

Material

Insumo: Con el uso de la forma continua para facturas e impresora de matriz de
punto no existe escasez de insumos. El papel membretado se mantiene en el

almacén y se rellena todos los dias para impresién de resultados.

Hombre

Desconcentracion: El personal de esta drea puede perder concentracion generada
por cansancio, dado el horario en el que labora, a la hora de la comida. La
asistencia al departamento por parte de los jefes pone nervioso al personal, lo que
podria generar falta de atencién en las operaciones que estan llevando a cabo.
Capacidad: La experiencia se adquiere en base al tiempo que se pasa en el area, el
trabajo se vuelve mds automatico y mecdnico, lo que aumenta la probabilidad de
equivocacion. Al aumentar la confianza en el puesto, se trabaja con mas velocidad
y no se lleva a cabo con la precaucidn debida la revisidn de los resultados.
Capacitacion: El proceso de capacitacion en el drea no estd completamente
establecido, los experimentados en el area y los residentes de segundo afio tienen
la responsabilidad de ensefiar a los residentes de primero. Es un proceso personal
e individual que depende de la rapidez de aprendizaje del instruido, el periodo
varia de dos a cuatro meses. Existen guias e instrucciones de trabajo que se siguen

y se consultan en caso de ser necesario.



Entorno

e Ergonomia: En general el personal se queja de trabajar en un espacio muy
reducido para tantas personas, la ventilacién no es la adecuada y la temperatura es
muy alta, lo que genera cansancio e incomodidad al trabajar. La luz y las sillas son
adecuadas pero llegan a ser incoémodas después de varias horas de trabajo.

e Tipo de estudio/cantidad: Si hay estudios que incluyen graficas e imagenes, el
personal sabe de cudles de tratan o se consulta una lista que estd a disposicion de
todos. Cuando hay muchos estudios a firmar, el personal tiene que trabajar a
mayor velocidad, descuidando detalles y generando mas errores.

e Clima laboral: En general todo el personal se lleva bien y existe apoyo entre ellos,
se siente mas presion cuando los jefes rondan el area y cuando se les presiona

para terminar el trabajo en poco tiempo.

Tomando en cuenta la experiencia del personal del area, seremos capaces de generar

soluciones que permitan un mejor desempefio.

Maquina

e Servidor/Sistema: Como se menciond anteriormente, esto no causa ningun
conflicto en el drea, sucedia hasta hace aproximadamente 20 anos, momento en el
gue se cambiaron los elementos para cumplir con este propdsito.

e Mantenimiento: Existe un programa de mantenimiento preventivo y para casos

extremos hay una persona de planta que lo resuelve a la brevedad posible.



Medidas

Indicadores: El departamento de calidad no estd seguro de que los indicadores
actuales sean los 6ptimos pues se determinaron hace tiempo, el indicador que
pertenece al drea de resultados es: Niumero de resultados no disponibles, nimero

de resultados no conformes contra nimero de pacientes atendidos.

Comentarios generales

El rango de experiencia del personal de firma varia entre 6 meses y 40 afos.

El 4rea consta de dos subprocesos: el armado del paquete  y la firma de los
resultados.

Existe un area de trabajo para el proceso no existe un espacio de trabajo
determinado para cada persona.

Hay confianza para preguntar dudas a los superiores.

El turno siempre es de 13:30 a 16:00, algunas personas tienen que cumplir con
todo el horario y la direccion médica intenta acercarse al area por lo menos media
hora al dia a firmar.

Cuando se tiene la responsabilidad de hacer la maleta * el personal siente mayor
presién al agobiarse por la hora de entrega.

La carga de trabajo del drea de resultados se puede ver afectada por el retraso de

otros departamentos, ya que dependen directamente de ellos. Al tener que

2 . . oy . . .
Sobre que contiene el resultado impreso, la factura y los anexos que clarifiquen los estudios (imagenes,
graficas, etc.)
3 . . . .
Paquete que contiene los resultados de los pacientes que se tienen que entregar en lugares determinados.



cumplir un horario de entrega se ven forzados a trabajar a mayor velocidad lo que
puede generar mas errores.

o El 18.42% de los errores en resultados provienen de todas las causas explicadas
dentro de la rama de método.

e El 15.78% de los errores corresponde a los efectos generados por el entorno y
errores humanos.

e El 65.84% restante corresponde a errores que se interceptan en el area de

resultados mas no se generados aqui, provienen de otras areas.

4.2.2 Diagrama de Pareto de Resultados

En la generacion del Diagrama de Pareto, se usaron los errores descritos anteriormente.
En la figura 4.5 podemos observar que el error con més incidencia sobre el Area de
Resultados es “Reporte incorrecto/ incongruente” que representa el 38.9% del total de los
PNC’s. Al igual que en el caso de contratos los datos empleados son los que el

departamento de Calidad de la empresa recabé a lo largo de dos afios y medio.

A continuacion se procedid a hacer el analisis de AMEF para este caso y comprobar
la relacién que existe con la ocurrencia del problema antes mencionado y su prioridad de

solucion.



Figura 4.5 “Pareto de Fallos en Resultados”
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Fuente: Elaboracién propia.

4.2.3 Analisis AMEF Resultados

Para el caso de resultados podemos ver que existe una coincidencia entre la ocurrencia
del diagrama de Pareto y la priorizacién por severidad de la tabla 4.3, el error que debe
resolverse imperativamente por poseer una severidad de 10 segln el criterio AMEF es
“Reporte incorrecto/incongruente”. Las medidas que se deberan aplicar para intentar
eliminar la ocurrencia de este error seran sobre la parte Analitica del proceso, pues es en
ésta parte donde se genera el error y en la parte de resultados donde se vuelve tangible.

El criterio para generar dicha tabla fue el mismo que el utilizado en la seccién anterior.



Tabla 4.3 “AMEF de Fallos en Resultados”

SEV Problema OcCcC
10 Reporte incorrecto/ incongruente 38.870%
9 - 0.000%
Reporte incompleto/ faltante 15.873%
8 Entrega incompleta 2.388%
Género equivocado 1.054%
7 Estudio cambiado 7.095%
Estudio incompleto 1.587%
6 Reporte de parametros erréneo 4.762%
5 Error de Ortografia 4.750%
Mds de un paciente por sobre 1.576%
4 Pardmetros faltantes por datos 1.576%
Sucursal incorrecta de toma/ entrega |0.794%
2 Resultados sin firma 5.550%

Fuente: Elaboracién propia.

Unicamente el 34.16% de los PNC’s del drea de resultados es generada por el
departamento, los demads provienen de otras dreas, un 11.86% proviene del area de
contratos que refleja que no ha sido descubierto en ninguna parte a lo largo de todo el
proceso. Las recomendaciones sélo se haran para mejorar el desempefio de las areas

estudiadas. Un andlisis de las demas etapas permitiria disminuir estos errores aun mas.

En el siguiente capitulo se muestran las conclusiones a las que se llegaron después
de este analisis y las recomendaciones que se le propondrdn a la empresa para mejorar en

las areas estudiadas.



