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RESUMEN

Este trabajo fue desarrollado en una agencia automotriz con la intencién de disminuir el alto indice
de quejas sobre el poco o nulo cuidado que existia al realizar la limpieza de los interiores de los
vehiculos, los que, después de recibir mantenimiento (preventivo y/o correctivo) y al momento de la
entrega al cliente, carecian del aseo adecuado y se recibian quejas en el departamento de servicio, lo
cual fue una preocupacion constante de la gerencia general.

Para responder a esta necesidad existen herramientas que dan certeza de que cada proceso
proporcionara, a la etapa inmediata, una solucién al cliente, una de ellas es el sistema Poka Yoke, el
cual detecta defectos e impide, en el momento preciso de la limpieza del vehiculo, el actuar de manera
improvisada en los responsables del lavado de autos.

Se llevé a cabo la aplicacion de dicho sistema lo cual permitid6 que el personal advirtiera las
sefializaciones a prueba de errores que hacian hincapié en la siguiente actividad y asi entregar un
servicio acorde a las necesidades del cliente y a la primera.

Posterior a la implantacion del sistema Poka Yoke, el personal encargado de medir la satisfaccién del
cliente detecté un amplio margen de mejoria en las opiniones.

ABSTRACT

This work was developed in a car dealership with the intention of reducing the high rate of complaints
about the little or no care that existed when cleaning the interior of vehicles, which, after receiving
maintenance (preventive and / or corrective) and the time of delivery to the customer, did not have
adequate toilet and complaints service department is received, which was a constant concern of top
management.

To meet this need are tools that give assurance that each process will provide to the immediate stage, a
solution to the customer, one of which is the Poka Yoke, which detects and prevents defects in the
moment of cleaning the vehicle the act of improvised way responsible for the car wash.

The application of that system which had allowed staff foolproof signs that emphasized the following
activity and thus deliver a service tailored to the needs of the client and the first was held.

After the introduction of Poka Yoke system, the personnel in charge of measuring customer
satisfaction detected a large margin of improvement in the opinions.

INTRODUCCION

El servicio al cliente es una politica de calidad que tienen todas las empresas
multinacionales, y en las agencias de vehiculos no es la excepcién. Se busca contar con
clientes totalmente satisfechos, desde la adquisicion del vehiculo hasta el servicio
posventa, por tal motivo las quejas de cualquiera de sus procesos inciden en su planeacion
estratéegica. Una manera de conocer la satisfaccion del cliente es a través del call center
interno que recaba datos cualitativos y cuantitativos de ello.
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El principio fundamental de calidad (Montgomery 2004), es el grado hasta el cual los
productos satisfacen las necesidades de la gente que los usa. Distingue ademas calidad en
disefio y adaptacion.

La calidad, se refleja cuando los productos o servicios se ajustan al propoésito del disefio y
son factibles de medir los aspectos del mismo, ya que proporcionan a las empresas los
indicadores precisos del “bienestar” de los productos comerciales y asi se determina la
aceptacion en el mercado y en el caso que ocupa este trabajo, en los servicios que ofrece la
agencia automotriz.

Otro fundamento dicta (Hayes 2002) “muestra la importancia de determinar las
necesidades del cliente para medirlas, evaluarlas y dar una pronta respuesta a las mismas,
pues muchas organizaciones incluyen en sus servicios disponibilidad, capacidad de
respuesta, comodidad y oportunidad”.

Lean Manufacturing (produccién ajustada) es la persecucion de una mejora del sistema de
fabricacion mediante la eliminacion del desperdicio, es decir todas aquellas acciones que
no aportan valor al producto y por las cuales el cliente no esta dispuesto a pagar y que
fueron desarrolladas por Deming (Rajadell, 2010).

El ser humano comete errores de manera inadvertida, en un proceso productivo se omiten
los pasos en una linea, en la configuracién de un proceso, piezas faltantes o equivocadas y
ajustes incorrectos, tales errores pueden surgir de algunos factores, entre los que se tienen
olvido debido al poco reforzamiento o guia, no se interpretan o identifican los procesos,
falta de familiaridad de los mismos, inexperiencia, distraccion cuando un proceso es
automatizado, el clima laboral, inclemencias del tiempo, entre muchos otros. (Evans, 2015)

Deming y Juran, estaban convencidos que era posible prevenir errores en tres formas, 1)
eliminar defectos y errores potenciales por medio del disefio del proceso, 2) identificar
defectos y errores potenciales y detener el proceso antes de que ocurra y 3) identificar
defectos y errores poco después que ocurran y corregir el proceso rapidamente. (idem,
2015)

“Poka Yoke es una técnica que ayuda a conseguir cero defectos mejorando la calidad del
producto y del proceso”, generalmente son dispositivos que una vez instalados evitan los
defectos al 100% aunque se cometan errores. (Rajadell, 2010)

Un dato importante fue la informacion proporcionada por la gerencia de servicio, expresé
las quejas de clientes por el poco cuidado que el &rea de lavado daba a los vehiculos, en
especial en el interior, especificamente en tablero, portavasos, marcos de puertas,
descansabrazos y vidrios.

Por tal motivo se llevo a cabo el proyecto de aplicaciéon del sistema Poka Yoke a dicha
area, se utilizaron los métodos de investigacion cientifica adecuados para obtener la
informacidn necesaria y dar solucion a la imperiosa necesidad de mejorar la percepcién
de los clientes hacia la agencia automotriz y responder con prontitud a las quejas de los
mismos, disminuir los incidentes criticos y mejorar, mediante una herramienta del sistema
de Lean Manufacturing sus procesos en la limpieza a los automdviles.



Sin embargo, en muchas compafiias la funcién del Poka Yoke se ha realizado casi
exclusivamente para el disefio de ensamble de piezas y en una fabrica de manufactura,
estos dispositivos de alerta pueden ser cotidianos.

En la literatura especializada se manejan muchos ejemplos que propiamente pueden
denominarse cambios de disefio; alteraciones que van mas alla de las mejoras de maquinas
y procesos para afectar la forma del producto en si. Muchos de estos cambios son
extremadamente simples, un ejemplo: Eliminar orificios no usados en una placa de
circuitos para evitar errores en la insercion de los mismos.

Entendemos pues que el Poka Yoke es factible de implementar no solo en un ambiente
puramente ingenieril o industrial. Su aplicacion se extiende a cualquier actividad de la vida
de cualquier persona y eso es lo que la hace ser una excelente herramienta para toda
empresa. (Cabrera)

METODOLOGIA

Se llevo a cabo la entrevista y planeacion del sistema con los directivos de la agencia, para
que juntamente con el personal de control de proceso, analizar el portal de medicion del
grado de satisfaccion del cliente (CSS - Customer Satisfaction Survey) y con los datos
recabados se planteo la propuesta del proyecto.

En la etapa de observacion se pudo apreciar a detalle el proceso de servicio en la agencia,
asi como las instalaciones donde se lavan los autos.

La observacion consistio en analizar especificamente el area de lavado de carroceria,
considerando una muestra en relacion con la cantidad de vehiculos que se atienden por
mes, tomando en cuenta la hora/dia de forma aleatoria y en condiciones normales de
trabajo.

Para obtener la muestra se utiliz6 la tabla de la norma mil-std-105E para muestras por
atributos, con el siguiente plan de muestreo y se consideré como lote los 240 vehiculos por
mes a los que se les da servicio:

Datos:

a) Tamario del lote: 240

b) Nivel de inspeccion: normal (11)

c) NCA: 4% (no aplica por solo obtencion de muestra)
d) Tipo de muestreo a usar: Unico.

1.- Se consulto la tabla de la norma mil-std-105E para atributos, se localiz6 en la columna
tamano de lote el que contiene el total de 240 para servicio mensual y se obtuvo el
intervalo de 151-280 vea tabla 1.

2.- Al localizar el dato, en direccion horizontal desde el intervalo de tamarfio de lote y
debajo del nivel de inspeccion normal (I1) se encuentra la letra G (Tabla 1).

3.- En la tabla de muestreo Unico inspeccion normal de la norma mil-std-105E, se
encuentra la letra G con un tamafio de muestra de 32 (Tabla 2).

Por tanto de un lote de 240 autos al mes, se tomd una muestra de 32 vehiculos.
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Posteriormente, se analiz6 la problematica a través de un diagrama causa efecto y se
disefiaron letreros a prueba de errores para aplicar el sistema Poka Yoke en interior de
vehiculos, especificamente para detallar limpieza.

Método de muestreo en la etapa de aplicacion del sistema Poka Yoke

Para obtener la muestra se utilizé también la tabla de la norma mil-std-105E para muestras
por atributos, con el siguiente plan de muestreo y un lote de 240 vehiculos por mes que se
les da servicio en la misma area, es decir, se tomd el mismo criterio que se aplico a la etapa
de observacion.

Por lo tanto, de un lote de 240 autos por mes, se tomé una muestra de 32.

Por restricciones de tiempo se propuso a la gerencia de servicio aplicar la muestra en el
area de lavado, en una hora/dia elegida aleatoriamente. Esto con la intencién de que el
trabajador realizara sus actividades rutinarias sin predisposicion.

Aqui se utilizé la tabla de nimeros aleatorios considerando las columnas/filas impares,
para observacion y las columnas/filas pares para aplicacién. Consulte las tablas 3 y 4.

Tabla 3. Ejemplo de nimeros Tabla 4. Ejemplo de nimeros aleatorios
aleatorios distribuidos por renglones  distribuidos por renglones y columnas
y columnas para etapa observacion etapa aplicacion

[c]

i-4 5-8 9-12 313-16 17-20 21-24 25-28 29-32 33~36 37-40

1=4 5.0 9-12 13-1¢ 17-20 21-24 25-28 20-32 33-36 17-40

91 4261 5149 4751 4847 4245 4648 5047 4847 Sis6 8TEY 4251 5149 4751 4847 4249 4648 5047 4847 5156 8789
D A e T S T e aae 2 | F —>02 4849 5051 5046 4756 4738 5350 4746 4B47 4846 2346
03 5692 9870 3583 8997 1533 6466 8830 7271 3809 4256

5692 9870 3583 8997 1533 6466 8B30 7271 3809 4256
2080 3828 7880 0586 84082 7811 6807 3309 2729 2235
1039 3382 7600 1077 4455 8806 1822 1669 7501 8330

04 2080 3828 7880 0586 B482 7811 6807 3309 2729 2235
05 1039 3382 7600 1077 4455 8806 1822 1669 7501 8330

06 6477 5289 4092 4223 6454 7632 7577 2816 9002 2365
07 4554 6146 4846 4647 5024 4646 5139 5355 5249 2224
08 0772 2160 7236 0812 4195 5589 0830 B261 9232 0902
09 0092 1629 0377 3590 2209 4839 6332 1490 3092 2390
10 7315 3365 7203 1231 0546 6612 1038 1425 2709 3092

6477 5289 4092 4223 6454 7632 7577 2816 9002 2365
4554 6146 4846 4647 5034 4646 5139 5355 5249 2224
0772 2160 7236 0812 4195 5589 0830 B261 9232 0502
0092 1629 0377 3590 2209 4839 6332 1490 3092 2390
10 7315 3365 7203 1231 0546 6612 1038 1425 2709 3092

b= i A

Con los datos anteriores y tomando en cuenta el tamafio de lote, la muestra se manej6 en
la misma condicion de tiempo para normalizar la muestra, la cual arrojé el siguiente
resultado:



Es decir, un vehiculo dia/hora especifico para la aplicacion del sistema Poka Yoke, y por

32 vehiculos de muestra por mes

30 dias por mes

= 1.06 vehiculos

consiguiente, se propuso escoger un solo vehiculo en una sola hora/dia aleatoria.

Para obtener las dia/hora de forma aleatoria, se considero el rango (de 60 minutos es decir
una hora completa) de una hora de inicio a la hora de terminacion, esto por la relacion que
hay con respecto a la jornada de trabajo de 8:00 a.m. a 07:00 p.m. y asi tomar en cuenta
cualquier vehiculo que llegara a solicitar algin servicio durante las dia/hora. Por tanto el

numero aleatorio obtenido inicia a partir de la hora de recepcion de vehiculos. Es decir:

8:00 a.m. + nimero aleatorio= observacion o aplicacion, cualquiera de los dos casos.

Columna o fila impar: C1, C3, C5, C7, C9 o F1, F3, F5, F7, F9: Para observacion. Tablas

5y6.

Tabla 5. Distribucion aleatoria de

muestras para observacion de operacion

area de lavado

Tabla 6. Horas/dias observacion de

operacion area de lavado

Lunes

Martes

hiércoles

lusves

Viernes

Hora/tia

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERMES

Fl

C1

08-08

09-10

F3

3

10-11

F3

5

11-12

12-13

F7

cr

13-14

F2

ca

14-15

Columna o fila par: C2, C4, C6, C8, C10 o F2, F4, F6, F8, F10: Para aplicacién. Tal

como se muestra en las tablas 7y 8

Tabla 7. Distribucién aleatoria de
muestras para aplicacion de sistema

15-16
1617

17-18

18-18

Tabla 8. Horas/dias de aplicacion del
sistema Poka Yoke en el area de

En caso de repeticion se tomd la columna fila siguiente. Tomando en cuenta que la prueba

Poka Yoke lavado
| Horaidia | LunES | maRTES | mIERCOLES | JuEves | VIERNES
Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viemes | g:‘:ﬁ 5 X
F2 c2 1011 X
""""" e e 112
F4 c4 1213
F6 6 1314
14-15 X
F8 Cc8 15-16 X
16=17
_F10_ | I ci10 g

18-18

piloto fue a un vehiculo y que se esta considerando un muestreo simple y aleatorio.

A continuacion se hace el analisis del diagrama causa efecto en la figura 1, tabla 9.
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Figura 1. Diagrama causa- efecto en el area
de lavado

Considerando la insatisfaccidn del cliente en el lavado de interiores como el efecto y los
materiales, mano de obra, método de trabajo, maquinaria y medio ambiente como las
causas del problema, en la tabla 9 se comprobaron aquellas causas de impacto alto,
mediano y bajo con facil, mediana y dificil implementacion de soluciones como a
continuacion se describe:

1. Impacto alto-implementacién dificil, se relaciona con el disefio y aplicacion de un
método de trabajo y obtener un tiempo estandar del lavado de autos.

2. Impacto alto-Implementacion mediana se relaciona con el agotamiento del operario, este
se puede mejorar con el método de trabajo asi se evita repeticion de actividades, en
relacién con los problemas de salud, el personal cuenta con servicio médico por parte de la
empresa, en referencia al buen estado del sistema de fluidos el sistema de mantenimiento
preventivo y correctivo, la empresa lo resuelve.

3. Impacto alto-implementacion facil, tiene que ver con los materiales como detergentes,
desengrasantes y pafios para limpieza, una de las soluciones es revisar con el proveedor sus
variedades de productos, en cuanto a distraccion del operador y falta de control de las
operaciones de lavado, se resuelve con una técnica sencilla y practica de Lean
Manufacturing llamado sistema Poka Yoke (a prueba de errores) para tener un control mas
eficiente y eficaz en las zonas criticas durante el lavado de autos.

4. Impacto medio-implementacion mediana, tiene que ver con el cambio de actividades del
operador, este se resuelve con el método de trabajo, ahi se consideran estas actividades y se
contempla en el calculo del tiempo estdndar y en cuanto al buen funcionamiento de la
maquinaria como hidrolavadora y compresor de aire, se resuelve con el sistema de
mantenimiento preventivo y correctivo de la empresa.

5. Como se puede observar, no existe bajo impacto en las actividades relacionadas con el
lavado de autos, estos datos revelan la importancia del proceso de lavado en el
departamento de servicio la agencia automotriz.

Después de aplicar, como pruebas piloto, las sefiales de alerta del sistema Poka Yoke
durante la Gltima semana del mes No. 3 a los puntos especificos en el interior de autos tal y
como se muestra en la figura 2, en los dias/horas muestreados, la gerencia de servicio
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decidié complementar con 19 muestras adicionales hasta llegar a 32, establecidas por
muestreo mil-std-15d, observadas durante el mes No.4 y asi se amplié la informacion de
las opiniones recibidas de la encuesta interna via telefonica a través del call center a
clientes que se les proporciono el servicio de mantenimiento.
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Figura 2. Localizacion y aplicacion de sefializadores Poka Yoke

La tabla 10 muestra los criterios y puntuacién que mide el sistema interno de satisfaccion
del cliente (CSS - Customer Satisfaction Survey) de la agencia:

Tabla 10. Criterios de satisfaccion al cliente.

CRITERIOS PUNTUACION
EXCELENTE 12-9
SATISFECHO 8-5
NADA - 4-0
SATISFECHO

Con la informacién recabada se obtuvo el “indice de retencion del cliente” el cual esta
distribuido en: satisfaccion general, recomendaciones, revisitas, ademas, otras
valoraciones que se toman en cuenta en la encuesta que tiene que ver con, el trato al
cliente, lo relacionado con la calidad de los procesos, la comunicacion por parte del asesor
de servicio en relacion a la calidad-precio del servicio que se le hizo al automovil, asi
como la encuesta final presencial que se refleja en la estadistica del cliente.

RESULTADOS

En la tabla 11 se muestran los datos que fueron proporcionados por la gerencia de servicio,
obtenidos via telefonica de las encuestas internas por parte del call center de la agencia. Se
integran los resultados de dos meses anteriores al inicio de este proyecto para observar el
impacto de la aplicacién del sistema Poka Yoke en dicho proceso.



Tabla 11. Gréfico por atributos

CRITERIOS,/POMDERACION
NO. DE MES TAMANGC DE NADA
MUESTRA MUESTRA EXCELENTE | SATISFECHO SATISFECHO
{12-9) (8-5) {4-0)
1 Mayo 19 9 10 0
2 Junio 24 14 2
3 julio 14 10 2 2
4 Agosto 19 16 1 2

Nota: Cero (0) o sin observacion, porque criterios excelente y satisfecho absorbieron el
total de la muestra

Al utilizar la técnica de control de calidad, grafico por atributos “p”, la tabla 12 relaciona
el criterio de excelente.

En la primera columna se indica el nUmero de muestra que es el subgrupo que tiene
relacién con los meses en que se hizo el muestreo, la siguiente, resultado excelente,
corresponde a los datos obtenidos del call center enseguida del tamafio de muestra por cada
subgrupo; también encontramos una tendencia, que es comportamiento promedio de las
muestras, a lo largo del tiempo en que se aplico dicha encuesta a los diferentes clientes, las
ultimas columnas LIC (Limite Inferior de Confianza), LC (Limite central) y el LSC
(Limite Superior de Confianza), son los limites maximos y minimos de cémo se fueron
comportando los criterios respectivos, asi como un promedio entre estos, es decir el
comportamiento central de los datos recabados.

Tabla 12. Tabla de datos para el criterio
excelente, junto con su promedio observado,
total observado y de muestra, tendencia y los

limite inferior de confianza (LIC), Limite

Superior de confianza (LSC) y su Limite

Central (LC).
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—=|IC
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La figura 3 muestra el comportamiento de las muestra del criterio excelente, la variacion
que se observo se debe a varios aspectos, entre otros, a los diferentes tamafios de muestra,
asi como al tipo de preguntas realizadas por el call center, donde a partir de la ultima
semana del mes No. 3 se incluy6 una relacionada con el proceso de lavado. Se observé la
tendencia y el aumento considerable entre los subgrupos 3 y 4, que corresponden a la



aplicacion del sistema Poka Yoke en el interior de los vehiculos. Este criterio es el que se
pretendio que continuara aumentando, para asi, ir disminuyendo los demaés. En cuanto a los
datos del criterio satisfecho se representan en la tabla 13.

Tabla 13.- Tabla de datos para el TO% T— e s v | o
criterio SATISFECHO, junto con su % gy gy~ 0
promedio observado, total o 0% _—
observado y de muestra, tendenciay «
los Limite Inferior de Confianza 5 30% . =
(LIC), Limite Superior de confianza 20% +—— o
(LSC) y su Limite Central (LC). 10%

EESULTADO
TAMASO 1 1 2 L] 1
TRNIRSNCIA (& A [E

Figura 4. Gréfico de control del
porcentaje de clientes con criterio
satisfecho (8-5)

La figura 4, muestra un grafico que presenta el indice de actuacion de las muestras
relacionadas con el criterio de SATISFECHO, se observa que los porcentajes disminuyen
en relacion con el criterio anterior, y como en el Limite Inferior de Confianza (LIC)
disminuye en el mes No.4 cuando los letreros de alerta se colocaron en las diferentes
muestras, un hallazgo importante es la tendencia de la opinion de los clientes, aunque venia
a la baja en los meses No.1 y 2, esta disminuye de forma considerable a partir de las
pruebas piloto (Ultima semana No. 3) y el mes No.4, cuando se aplico el total de muestras,
de tal forma que, el promedio en este disminuye respecto a la anterior apreciacion del
cliente de forma importante.

También se destaca que la variacion se debe a la cantidad de muestras, asi como, también a
los tipos de encuestas y al sistema Poka Yoke implementado, este criterio a diferencia del
anterior se pretende que disminuya a razén de que las opiniones del cliente se integren en
la valoracion de excelente.

Por otro lado, los datos en la tabla 14, refieren al criterio donde el cliente declara NADA
SATISFECHO en un rango entre 4 y 0 de la encuesta telefdnica.



Tabla 14. Tabla de datos para el a0%
criterio NADA SATISFECHO,
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w
Q
&>

== TENDENCIA

no satistecho

== LIC
tendenciay los Limite Inferior de 20% —_— e
Confianza (LI1C), Limite Superior % —
de confianza (LSC) y su Limite 10% /\‘ .
Central (LC). / i
WILTADO 0% +—Wo% L2 & - —
- 2l Y (O N 1 2 3 4 Figura
| e | 5. Grafico de control de porcentaje de

clientes con criterio no satisfecho (4-0)

Resulta interesante observar el gréafico en la figura 5, donde describe el promedio de las
observaciones en el Limite Superior de Confianza, y se encontré una disminucion en los
dos meses y en la prueba piloto (Gltima semana del mes No.3) un incremento de 6% en la
mejora de la percepcion del cliente, lo que motivd a complementar el muestreo aplicando
los avisos de alerta del sistema Poka Yoke, y que permitio observar en el mes No.4 una
disminucion en la valorizacion respectiva y al igual que en los otros casos, se pretende que
disminuya a razén de que las opiniones del cliente se agreguen en la valoracién de
excelente.

Por tanto, la variacion anterior afectd a la tendencia que de venir de cero fue
incrementandose hasta alcanzar un 14%, pero inmediatamente, al aplicar el sistema en las
observaciones restantes la diminucion se ve reflejada.

Se halld, ademas, que el promedio central se encontrd por debajo de los criterios
anteriores, cabe mencionar, que la variacion de los porcentajes obtenidos es motivo, entre
otros, de los diferentes tamafios de muestra, los tipos diferentes de encuestas asi como
también a la aplicacion de los letreros de alerta del sistema Poka Yoke.

CONCLUSIONES

Como la mayor parte del mundo México esta inmerso en la voragine de la globalizacion, y
la industria automotriz es uno de los mercados donde es mas notorio este cambio mundial.

Para las agencias de vehiculos el servicio al cliente es un factor muy importante debido a
que el producto que ofrece necesita un servicio post venta. Y dichas agencias han
encarrilado sus esfuerzos a mantener a los clientes satisfechos con la intencion de que sean
fieles a la marca.

El Tecnoldgico Nacional de México es una organizacion que contribuye al bienestar social
a través del desarrollo de sus tareas basicas como lo es la docencia, la investigacién y la
vinculacion.
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El Instituto Tecnoldgico de Ciudad Valles ha sabido comprender gque la vinculacion con el
sector de servicios, constituye, entre otras cosas, una estrategia de desarrollo que tiene gran
importancia tanto para el personal docente y aun mas para los estudiantes, donde esta
constituye uno de los principales ejes de la modernizacion de la educacién superior y de la
sociedad en su conjunto.

Esta amplia perspectiva de la naturaleza de la educacion superior, permite entenderla hacia
el mejoramiento de los servicios en las fuentes de empleo y elevar el nivel de vida de los
trabajadores de la ciudad, para lo cual se proponen acciones diversas como: adecuar y
actualizar estructuras, redisefiar formas de trabajo, estimular la investigacion, mejorar la
gestion administrativa y capacitar a docentes e investigadores en las tareas cotidianas de la
empresa.

En esta investigacion se cumplieron los objetivos para lo cual se hizo el planteamiento
inicial, ya que un mal servicio sobre todo en la limpieza de los interiores de un vehiculo
conlleva a una mala imagen empresarial, situacion que resta credibilidad al mantenimiento
que se le hace a los vehiculos.

Circunstancia que motivo a la empresa automotriz a buscar soluciones, claras, reales y
acordes al nivel de estudios de los empleados en el area problema.
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