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RESUMEN

En la industria principalmente, cada vez son mas las exigencias que se presentan en
los actuales escenarios econdmicos es muy relevante, especialmente por el rol que
desempefia la calidad y en donde, las empresas exitosas estan plenamente
identificadas que ello constituye un buena ventaja competitiva en medio de todo el
mundo de hoy en dia globalizador.

La gerencia moderna esta muy comprometida en responder continuamente a las
exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico, turbulento e imprevisible
por lo cual se hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con orientacién a
la calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas
a las empresas.

En el caso particular de la empresa un y mil globos la gestion de la calidad se esta
siendo enfocada al mejoramiento continuo de los procesos y actividades de para
elaboracion de productos y prestar servicios que cumplan con las expectativas y
requerimientos de calidad los clientes. La gestion de la calidad se vera enfocada en
el sistema de gestion de la calidad propuesto para tal fin, basado en los procesos y
enfocado en el cliente de acuerdo a los requisitos exigidos en la Norma Internacional
ISO 9001:2008.
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INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad es un fin que toda organizacién y toda persona persigue para la
mejora de sus gestiones independiente mente de si su enfoque final es el bienestar
del cliente, puesto que el bien ser, hacer y servir deberia estar ligado al ser humano
de una forma inseparable.

En la actualidad las empresas estdn tomando una notable conciencia acerca de la
importancia que tiene calidad para el cliente y su relacion con el entorno interno y
externo en una compaifiia y la armonia que debe existir en todos los procesos que se
realicen en funcion de ellos, por tal motivo las compafias desde las mas pequefas
hasta las mas grandes luchan por conseguir la “certificacion” que les permita
consolidarse como una empresa lider en su gestion y en la calidad tanto de sus
productos como de sus servicios, independiente mente de que se dediquen a la
venta de productos tangibles o intangibles.

Cada vez mas se incrementa el nUmero de directivos de empresas y organizaciones
gue estan cada vez mas convencidos de las ventajas que produce trabajar desde la
perspectiva de la calidad, explicado principalmente por tres aspectos. En primer
lugar, la calidad genera productos y servicios mejorados, tiene como meta la
disminucién de los costos de produccién y por lo tanto persigue aumentar la
rentabilidad financiera de la organizacion. En segundo lugar, es un factor de
motivacién y de integracion de los trabajadores, ya que los procesos de calidad
involucran a todos y cada uno de los miembros de una empresa.

Una empresa dedicada bien sea a la produccion de bienes o de servicios, debes
regirse por un sistema integrado el cual hace de ella un “todo” para que todas las
areas y procesos establezcan un punto de engranaje que hace que cada cosa
funcione bien con el apoyo de las demas, es por eso que para implementar un
sistema de gestion de Calidad es necesario tomar en cuenta cada una de las partes
gue integran la empresa, sin exclusiones. Ademas  existen estas normas
establecidas para la creacion de estos sistemas de calidad.

OBJETIVO
Proponer un Modelo de Gestion de Calidad para mejorar las operaciones de gestion
en la elaboracion de impresos en globos de latex y metélicos, mediante el analisis
documental.

MATERIALES Y METODOS

La técnica de investigacion utilizada fue la documental y de campo, debido a que
este trabajo esta basado en las normas ISO 9001:2008 SGC e ISO 10013, manuales
de calidad, asi como los documentos con los que cuenta la empresa estudiada,
entrevistas al personal administrativo y operativo.

MARCO DE DESARROLLO
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Las empresas de latex en el siglo XX

El latex, también llamado hule o caucho, se obtiene a partir de la savia lechosa del
arbol del caucho -Hevea brasiliensis-, originario de los bosques tropicales de
Centroamérica y América del Sur. En el siglo XIX, los espafioles descubrieron que el
caucho natural estaba compuesto por cadenas de hidrocarburos. Durante la | Guerra
Mundial, quimicos alemanes comenzaron a fabricarlo de forma sintética a partir de
productos derivados del petréleo, que desde entonces se convirtid en la principal
materia prima para la obtencién del caucho, lo cual llevo a la creacion de una
industria enfocada al hule en todo el mundo.

La piedra angular de nuestra industria hulera ha sido mas empirica que cientifica; de
las vicisitudes y problemas que han tenido que superar nuestros empresarios a base
de trabajo, constancia y una voluntad inquebrantable se ha podido desarrollar
nuestra industria. Gracias al esfuerzo de estos hombres que han concurrido a su
desarrollo estamos mejor preparados para resolver, los problemas que
constantemente se presentan, para trabajar en mejores condiciones y un sano
desarrollo.

La industria se crea a principios del siglo XX. A finales de los 90°s, existian alrededor
de 1780 empresas transformadoras de hule en el pais, proveedoras de empresas
armadoras de automoviles, proveedoras de empresas fabricantes de
electrodomeésticos, etc.

El problema al que se enfrenta este sector es la falta de personal capacitado en
todos sus niveles, las Unicas empresas que se salvan, son las empresas grandes y
medianas, que cuentan con los recursos financieros pertinentes para el caso. Como
resultado nuestra industria no es competitiva en un mercado globalizado, aunado a
este se presenta el lastre de un contrato Ley de Trabajo, que no ha permitido el
desarrollo de la industria y si ha provocado el cierre de muchas.

En palabras de los dirigentes de la Camara Nacional de la Industria Hulera; en los
ultimos afos la industria hulera se ha visto en la necesidad de cerrar empresas,
perder empleos y competitividad, debido a la intransigencia de sus sindicatos, al
contrabando y la importacion desmedida de llantas

El comportamiento de la industria en el siglo XX ha sido el siguiente:

En 1939, por este afo el Sr. Gildardo Lopez establecio una fabrica en las calles de
Tokio en Portales, llamada “La Universal” donde se fabricaban llantas.

1940 La “Cia. Hulera el Centenario” se paso6 a las calles de Mariano Escobedo, y se
asocia con la Cia. Firestone, nace la llantera “Cia. Hulera Firestone Centenario”
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Los afios 50°s y 60°s son proliferos para la industria hulera, se da un crecimiento
bastante considerable de pequefias y medianas empresas, la principal zona se ubica
en la colonia Anahuac.

Los desarrollos tecnoldgicos provocan cambios pero también una conciencia de
equilibrio para el cuidado y proteccidon ambiental, en nuestro pais se desarrolla la
regeneracion y recuperacion de hule, el principal insumo (hule de desperdicio) se
obtiene de los desperdicios de las Industrias llanteras. El pionero en este rubro se da
con Don Raul Gonzélez, en los afios 30°s. No es sino hasta finales de los afios 40°s
cuando aparece la “Cia. Regeneradora de hule, S.A” se dedica exclusivamente a la
recuperacion y regeneracion de hule.

El los 50°s compafias como Eternolita, Hulera Joyma y Flex-Coda, utilizan hules
recuperados y regenerados respectivamente, en sus formulaciones. Flex — Coda del
Sr. Luis Coda Barbe desarrolla y mejora el proceso de regeneracion, de esta saldran
técnicos que desarrollaran el proceso de utilizar materiales recuperados y que a la
postre daran vida a las empresas ubicadas en la colonia Andhuac. Empresas como
Hulera Moctezuma, Hulera Continental, Hulera La Nave, en sus locales los Sres.
Romero, Pucheta, Bustamante, Garcia entre otros; fabricaran regatones, topes,
ruedas, destapa cafos, etc., con materiales recuperados.

A finales de los 50°s principios de los 60°'s la empresa “Hulera Mors, S.A” de Don
José Eduardo Morales Flores, desarrolla técnicas para la recuperacion y reciclado de
desperdicios de hule, estos desarrollos serviran de base para la fabricacion de
productos como botas de hule, mangueras, loderas, suelas y tacones entre otros
productos. Esta empresa a la postre desarrollard trabajos de investigacion y
desarrollo, generard una tecnologia propia que dara vida a otras empresas como
Maquiladora Morales, S.A., dirigida por el Ing. J. Eduardo Morales Méndez, la
empresa tendra& como objetivo el desarrollar tecnologias de recuperacién y
regeneracion de hules y plasticos. En esta época existian cerca de 2500 empresas.

En los 90s, la industria esta representada por alrededor de 1,738 empresas de las
cuales el 70% se encuentran en cuatro Entidades Federativas: Guanajuato (30.1%),
Distrito Federal (15.4%), Jalisco (14.4%) y Edo. de México (12.5%). Le siguen en
importancia nuevo Ledn y Puebla que sumadas significan el 8.7% de las unidades
econdémicas del pais. En el ramo de la industria de productos de hule hay una
importante presencia de micro negocios que representa el 60.2% de los
establecimientos. Las actividades mas dinamicas en 1999 fueron: Fabricacion de
Articulos de Hule Natural o Sintético con 17.5 %; Revitalizado de llantas y Camaras
con 15.1 % y Fabricacion de Llantas y Camaras con 13. 3 %. Dentro de este sector la
fabricacion de articulos de hule natural y sintético ha ganado en participacion. En
cambio, las otras clases de actividades vieron disminuir su participacion relativa
sobresaliendo el revitalizado de llantas y camaras que paso del 14.8% en 1994 a 13.
6% del total de establecimientos del ramo en 1999.
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Entre 1994 y 1999 el nimero de establecimientos en el Sector Manufacturero se
incrementd a una tasa promedio anual de 6.4 %; en ese mismo periodo el ramo de la
Industria de Productos de Hule pas6é de 792 a 1,738 unidades econdmicas, lo
gue representa un incremento promedio anual del 17 %.

El personal ocupado en esta industria paso de 36, 198 en 1997 a 31, 757 para el
2002. Generando remuneraciones, en los mismos periodos de $ 73, 232.00 a $101,
183 pesos corrientes por persona en el afo.

La industria transformadora de hules, es predominantemente intensiva en tecnologia,
aungue existen segmentos que necesitan de una participacién considerable de mano
de obra. La dependencia creciente de productos de hule sintético ha requerido de
inversiones concertadas en capacitacion y constante mejora de procesos, asi como
en infraestructura. Aunque México ha destinado grandes inversiones de capital a
este sector, generalmente no es considerado como un innovador global de articulos
de hule; s6lo en segmentos especificos, como en bandas para automdéviles y algunas
otras partes automotrices, tiene ventajas en calidad y alta capacidad de innovacion.

Los avances técnicos que implican equipos y procesos novedosos de produccién son
desarrollados generalmente por las grandes empresas transnacionales. México ha
importado tecnologia mediante alianzas entre empresas o por compra directa; sin
embargo, lo mas importante es que la mayor parte de las empresas ha tenido que
diversificar los usos de la tecnologia adquirida y adecuar sus plantas a sus
necesidades. Solo empresas grandes como Negromex, Goodyear, Dupont, entre
otros tienen centros propios de investigacion.

A lo largo de la historia podemos observar un concepto de vital importancia para el
crecimiento de esta industria y su desarrollo en todo el mundo, la calidad.

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas
podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la
estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa,
etc.

Algunos consumidores podrian preferir algunas propiedades o caracteristicas,
mientas que otros podrian preferir otras, pero en ocasiones existen ciertas
propiedades o caracteristicas que siempre deben ser satisfechas para que un
producto o servicio pueda ser considerado de calidad. Por ejemplo, en un
restaurante, por mas exquisita que sea la comida, si la atencién es mala o lenta,
dificilmente habra algun consumidor que considere al restaurante como de calidad.

En general, podriamos decir que un producto o servicio es de calidad cuando cuenta
con insumos de primera, cuenta con un disefio atractivo, cuenta con una buena
presentacion, es durable en el tiempo, y esta acompafiado de un buen servicio al
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cliente, a tal grado que satisface necesidades, gustos y preferencias, y cumple o
sobrepasa expectativas en el consumidor.

Es por ello que surge el concepto de calidad total, también conocida como gestion
de la calidad total (TQM por sus siglas en inglés), es una filosofia, cultura o estilo de
gerencia que involucra a todos los miembros de una organizacién, los cuales buscan
mejorar continuamente la calidad no sélo en los productos, sino también en todos los
aspectos de la empresa como, por ejemplo, en los trabajadores (por ejemplo, al estar
bien calificados), en los insumos (por ejemplo, al ser de primera), en los procesos
(por ejemplo, al evitar desperdicios), en la atencion al cliente (por ejemplo, al brindar
una rapida atencion).

La filosofia de calidad total, también conocida como filosofia de mejora continua, es
una filosofia que senala que la calidad se debe “respirar’, y que se debe buscar
siempre su mejora de manera continta y gradual por parte de todos los miembros de
la organizacién. La filosofia de calidad total deriva del término japonés Kaisen que
significa “mejoramiento continuo”.

La gestion de la calidad nos permite asegurar que se cumple con la calidad que se
requiere y espera mediante un conjunto de acciones que tienen como objetivo
asegurar o garantizar que el producto o servicio cumpla con determinadas
especificaciones o0 requisitos de calidad (y de ese modo prevenir que luego se
descubran fallos que luego tengan que ser corregidos), asi como asegurar 0
garantizar el cumplimiento de normas o estandares de calidad.

Otro de los puntos importantes dentro de la gestidén de la calidad es el control que se
lleva a cabo por medio de un conjunto de acciones o medidas que tienen como
objetivo comprobar o verificar que el producto o servicio haya cumplido con
determinadas especificaciones o requisitos de calidad, asi como comprobar o
verificar que se haya cumplido con las normas o estandares de calidad previamente
establecidas, como pueden ser las normas ISO 9000, que son un conjunto de
normas y estandares internacionales que ayudan a una organizacién con la gestion,
el aseguramiento y el control de la calidad. La familia ISO 9000 se compone
basicamente de tres normas: la norma ISO 9000 que es como un diccionario de
calidad que define términos del vocabulario ISO, la norma ISO 9001 que se encarga
de certificar la calidad de los productos, servicios y procesos de una empresa, y la
norma ISO 9004 que brinda a las empresas una serie de directrices de calidad para
la mejora de sus procesos.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del
cliente y bajos costos para la calidad.


http://www.crecenegocios.com/la-calidad-total
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En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos,
Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en
satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

RESULTADOS
Caso de laempresa MIL Y UN GLOBOS

Mil y Un Globos S.A. de C. V es una empresa 100% mexicana y familiar, altamente
profesional en la impresion de globos latex y metalizados, contando con alta
productividad brindando servicio rapido y de calidad, con precios accesibles a
cualquier presupuesto.

La empresa al trabajar con agencias publicitarias quienes ofrecen los globos a
marcas internacionales, se ve con la necesidad de exportar sus productos. Mil y Un
Globos no cuentan con ninguna certificacion internacional que avale la calidad de los
productos. La certificacion de calidad ha sido un requisito para exportar a otros
paises. Debido a su crecimiento y expansion buscan una certificacion para poder
exportar sus productos.

Sus clientes la han posicionado en el mercado de la publicidad como una empresa
lider por la alta productividad con que cuenta (150,000 impresiones diarios) en latex.

El proyecto propuesto no solo servira para poder obtener la certificacion, sino que
también tendrd consecuencias positivas en la administracion de la empresa, ya que
el modelo de gestidn es integral y aporta recursos de informacién para la realizacion
del producto, la gestion de los recursos, materiales, financieros y de personal,
también involucra a la alta direccion y ayuda a la medicién, analisis y mejora del
producto y del servicio ofrecido a la venta.

Asi mismo la implementacion del modelo de gestion de calidad implica la
participacion de toda la empresa, ya que los rubros a gestionar son todos aquellos
gue estén relacionados con la parte interesada a certificar, en este caso a la
impresion de globos en latex y metalicos.

Los beneficios que se obtienen se pueden expresar en el aumento de la
productibilidad ya que se alcanza tras evaluaciones y la consiguiente mejora de los
procesos que se produce durante su implementacion, asi como también de la mejora
de la capacitacion y calificacion de los empleados. Al disponer de mejor
documentacion o de un control de los proceso, es posible alcanzar una estabilidad en
el desempefio, reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del trabajo, el
personal se encuentra con mayor informacion para resolver los problemas.
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Es por ello que la siguiente propuesta es la implantacion de un sistema de gestion de
la calidad para su posible certificacion en ISO 9001/2008, brindandole a la empresa
una solucion vanguardista y actual para la exportacion de sus productos. La
certificacion ademas nos brindara una apertura a la exportacion del producto.
También le permitira a la empresa resolver otros aspectos internos relacionados con
el producto no conforme y la calidad.

La calidad es un factor elemental en la realizaciéon de los productos, requiere de
supervision y seguimiento, es por ello que una trazabilidad documental sera de
apoyo para la solucion de diversos problemas de produccion, desde la adquisicion de
materia prima, hasta la entrega del producto al cliente.

PROPUESTA

La elaboracion del SGC se tendra en la empresa Mil y Un Globos en el proceso de
“Impresion en Globos”, en el proceso de “Impresion de Malla”, para ello se cuenta
con la informacién de la empresa, con la accesibilidad que nos brindan.

Se escogid la impresién de malla, ya que la mayor produccion se hace en la
impresion de globos y la impresion de malla es importante en éste proceso.

Mejora continta del SGC
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

La toma de decision de
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Fuente propia

Concientizacién del personal directivo

Se realizaron pléaticas informativas sobre la 1ISO9001/2008, tratando de igual manera
como es que surge una ISO y hablando sobre la entidad certificadora, asi como
certificadoras reconocidas. También se hace mencién de los documentos en los
cuales se vale y respalda la ISO como la ley de Metrologia y del reglamento interior
de la Secretaria de Economia.

Compaginamos que la empresa esta en crecimiento y en momento de
reorganizacion, asi que fue importante explicar que la implantacion de un sistema de
gestion es clave para la administracién de la empresa, es por ello qgue nos daremos a
la tarea de preparar el terreno para la implantacion de la ISO 9001/2008.

Disefio de tripticos y carteles para la sensibilizacién

Se realiz6 un triptico donde se explica el concepto de calidad, que es un sistema de
gestion de calidad, se anexaron los documentos que marcan la norma y los 8
principios de calidad.

Los 8 principios de 1ISO 9001:2008
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Fuente propia

Participacion

A continuacion, se muestran ejemplos del despliegue de este principio a través de los
distintos elementos de la norma ISO 9001.

AN N NN

Enfoque al cliente

Procesos relacionados con el cliente

Determinacién de requisitos relacionados con el producto
Revision de los requisitos

Comunicacion con el cliente

Los bienes del cliente

Medicion de la satisfaccion del cliente

Liderazgo

Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie que la
organizacion proporcione productos de calidad y a su vez deben construir
crecimiento y mejoramiento de la misma.

ALY

Compromiso de la direccion

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Planificacion del sistema de gestion de calidad
Responsabilidad y autoridad

Comunicacion interna

Revision de la direccion



CREACION E IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PARA LA INDUSTRIA DEL LATEX. CASO MIL Y UN GLOBOS S.A.de C. V.

v" Provision de los recursos

Participacion del personal

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos de
calidad. En algunos lugares se piensa que algunas actividades dentro de la
organizacion quedan fuera del sistema de calidad, lo cual es completamente “falso”,
en un sistema de calidad nadie puede “esconderse”.

v" Comunicacion interna
v" Recursos humanos
v" Infraestructura

v' Ambiente de trabajo.

Enfoque con base en los procesos

La mejor manera de producir los resultados deseados es plantear las actividades
como un proceso. Deben entenderse para crear el sistema y considerar los aspectos
gue se describen en cada uno de ellos.

v' Requisitos generales del sistema de calidad
v Planificacién del producto

Enfoque del sistema para la gestion

La organizacién es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema
constituido por actividad, personal y recursos.

v' Requisitos generales del sistema de calidad
v" Manual de calidad
v Planificacién del sistema de gestion de calidad

Mejora continua

La mejora continua permite sobrevivir en el mercado, se produce al comparar el
desemperio de la organizacién a través del tiempo con el de los competidores.

v' Generalidades de medicion, analisis y mejora.
O Satisfaccion del cliente.
O Auditorias internas.
v' Acciones controladas y la mejora continua.
O Acciones correctivas.
O Acciones preventivas.
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Enfoque que se basa en hechos paralatoma de decisiones

La toma de decisiones se basa en un andlisis de los datos y la informacién
disponibles; no deben basarse en estados de animo.

v" Andlisis de datos

Relaciones reciprocas beneficiosas con el proveedor

v' Compras.

v" Proceso de compras.

v' Informacién de las compras.

v’ Verificacion de los productos comprados.

Comunicacioén interna

Dentro del sistema de calidad se ha determinado que la comunicacion interna se
lleva a cabo a través del correo electronico, en esta ultima se manejaran todo tipo de
avisos al personal relacionados con el sistema de calidad y con la operacién de la
planta.
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Objetivos de Calidad

Politica de calidad |Objetivos Estratégicos |

Maximizar la

Rentabilidad
Tener mas participacion
de mercado y aumentar
Aumentar los recursos financieros,
ventas llegando a la meta de
ventas en un 25% o
superiores anual en 2012
Promover una cultura de
calidad hacia el interior de
Implementar

el sistema de
calidad

la organizacion, teniendo
un porcentaje de
reclamacion menor al 1 %

Preparar
equipo
humano para
el crecimiento

Lograr un equipo humano
capaz y comprometido con
la organizacion,
capacitando a todos los
empleados en su funcion
para el 2012

de globos.

-z

en impresion

con productos y servicios de calidad trabajando constantemente para lograr ser empresa lider
calidad y brindando un excelente servicios a nuestros clientes, superando sus expectativas

En Mil y Un Globos apoyamos el desarrollo de nuestros clientes proporcionando impresion
con compromiso y entrega.

en globos de latex para publicidad, satisfaciendo necesidades y superando expectativas
Ser lider en impresion de globos de latex para publicidad ofreciendo productos de alta
“En Un y Mil Globos estamos comprometidos a cumplir con altos estandares de calidad
y productividad en la impresién en globos de latex para mantener relaciones

satisfactorias con nuestros clientes y seguir con una Mejora Continua”.
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CONCLUSIONES

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

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

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

e Minimizar costos.
e Maximizar la satisfaccion del cliente.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad proporcionara a la empresa

grandes beneficios que le permitirdn desarrollarse en ambientes internacionales y/o
nacionales ya que permitiran la alta competitividad en el mercado.

El presente trabajo se derivo de un trabajo profesional de tesis.
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