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INTRODUCCION

En la actualidad el desarrollo industrial de nuestro pais va en
constante avance gracias a la aplicacién de sistemas modernos de
productividad y administracién, y a la fuerte asesoria que se ha
brindado a la planta productiva en &dreas tan importantes como

tecnologia, organizacidén y especializacién del trabajo.

Con -esta nueva visién de la planta productiva hemos  querido
transformar en este trabajo de investigacidén la estructura de un
sistema tradicional de control en una lavanderia industrial hacia
un sistema de control total moderno que interrelacione todas las

areas productivas de la empresa,



Esta tesis estd dividida en tres grandes grupos; la primera
introduce una serie de conceptos relacionados con el control de
--calidad y las filosofias de sus mas grandes exponentes buscando asi
establecer las bases sobre las cuales se desarrolla un sistema de

calidad moderno.

En la sequnda parte se desarrolla el tema de las empresas de
servicio, de su fuerte impacto en las economias del primer mundo y
de la necesidad de éstas en una sociedad moderna. Por otro lado se
hace una explicacién de 1las lavanderias industriales, su
nacimiento, desarrolle y expansidén, asi como los diferentes tipos

de lavanderias que existen y dan servicio en el Distrito Federal.

Por ultimo en la tercera parte que esta constituida por los
capitulos cinco y seis, se detalla en primer lugar los requisitos
y caracteristicas de un sistema de contrel de calidad y a
continuacion se desarrolla todo un sistema estructurado de control

de calidad aplicado a una lavandexia industrial.

Con este sistema aplicado a una lavanderia industrial se inicia una
etapa de control en ella, basado en la generacién de gran cantidad
de informacion para su posterior analisis y retroalimentacién del
sistema logrando asi un mejoramiento notable de sus procesos y

procedimientos internos.



CAPITULO 3

CONTROL DE CALIDAD

Creemos que para un mejor entendimiento de este trabajo de
investigacisén, es necesario familiarizarse con los términos méas

comunes empleados en el mundo del control de la calidad.

Existen una infinidad de definiciones para estos términos. Hemos
seleccionado los que mas se apegan y clarifican al objetivo de

nuestra investigacion.

También queremos hacer ver que el control de la calidad no es tan
nuevo come se cree, ya gue desde los antiguos egipcios se empezaren

a llevar un cierto control en las mediciones y



materiales para tratar de darle calidad a sus trabajos. Para esto
les mostraremos un breve esquema de como a lo largo de la historia

ha ido evolucionando el control de la calidad.

1.1) Definicidn de Control

Control es:
"Un proceso para delegar responsabilidades y autoridad para la
actividad administrativa, mientras se retienen los medios para

asegurar resultados satisfactorios." (1)
1.2} Definieién de Calidad

calidad significa: )
"La resultante total de las caracteristicas del producte y
servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y
mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio

en uso satisfard las esperanzas del cliente".(2)

“Es el conjunto de rasgos Yy caracteristicas de un producto ‘o
servicio, los cuales facilitan gque éste satisfaga una necesidad
especifica". (3)

otra definicién es: "Adecuacidn al uso".(4)



El producto final debe prescindir de defectos o detalles que dafien
su funcionalidad, este producto debe ser confiable y satisfacer la
necesidad del cliente por un largo periodo. No es suficiente

cumplir con normas © especificaciones.
1.3) DPefinicién de Control de calidad

Para el Dr. Joseph M. Juran el control de calidad es:
"El procesoc donde medimos el nivel de la calidad, lo comparamos con
el estdndar y tomamos las acciones necesarias si existen

diferencias", (5)

Se llama cominmente control de calidad al proceso mediante el
cual se establecen y se cumplen normas o estdndares. Este
proceso consiste en una serie de pasos universales, los cuales
cuando son aplicados a problemas relacionados con calidad se

puaden enlistar de la siguiente forma:

1) Escoger al sujeto de control, en otras palabras, lo que
debe de ser controlado.

2) Elegir una unidad ﬁe medida.

3) Determinar un valor estandar, es decir, especificar la
calidad, en base a la unidad de medida.

4) Crear un método que permita medir la caracteristica de



calidad, en base a la unidad de medida.

5) llevar a cabo la mediciodn.

6} Interpretar la diferencia entre la realidad y los
estdndares.

7) Tomar decisiones y desempehar funciones basadas en dicha

diferencia.

El control de calidad es el proceso regulador mediante el cual se
mide el desempeifio real de la calidad, se compara con los
estédndares y se toman decisiones seqgun la diferencia que exista
entre la realidad y los estandares.

Lo que determina el control de calidad que interviene en el
servicio gue se da o el producto que se vende, es la necesidad real

del cliente que ha quedado cubierta.

Las acclones para corregir o aplicar el control de calidad
dependerdn del tipo de producto o servicio de gue se trate, asi

como de la tecnologia coh la que se cuente.



1.4) Historia del Control de calidad

Para explicar el avance del control de la calidad a lo largo del
tiempo, Jerry Banks en su libro "Principal of Quality Control" en

la pagina 20, lo ha dividido en varios periodos. (§)
ERA DESARROLLO

Periodo Antiguo Antiguos Egipcios
~Area del circulo
~Sistema Decimal Basico
~Divisién del tiempo en horas,

dias, meses y aifios

Antiguos Griegos
-Alta calidad y esténdar del
arte
. =Alta precisién y calidad en

arquitectura

Antiquos Romanos
~Arquitectura

~Alta calidad en albaijiileria



rr e

~Ingenieria Civil
Concreto Reforzado
c¢iudades

Caminos

Espacios Interiores

Acueductos y Puentes

En este periodo las civilizaciones se encontraban envueltas en
los primeros esfuerzos formales conocidos para mantener el

control de calidad en sus actividades.

ERA DESBSARROLLO
Periodo Medio ~El individuo es al mismo tiempo

operador e inspector

-~Aparecen distin@as corporaciones

eﬁ Eurcopa, las cuales:
*Regulaban la economia
fEstablecian monopolios
comerciales
*Mantenian los precios estables
*Especifican esténdares para los
productos
*Regulan detalles de manufactura

*Estipulan condiciones de trabajo-



1900's

1920's

1930's

1940's

1950's

RA

DEBARROLILO

-Control de calidad al 100% por un

supervisor

-Control de calidad con una
inspeccidén "Pasa-No pasa"
-Control por muestreo

-Aparecen los tableros de control
~Plan de muestras variables

-Auge del control estadistico de la
calidad

-Uso de muestras secuenciales
~Cursos de entrenamiento sobfe
control de calidad en EE.UU.
-Inspeccién de las muestras
-Avances en muestreo por variables

Y por atributos

~-Aplicaciones estadisticas
~Graficas de control de calidad en

Japén

9



ERA

1960's

1570'S

1980's

~Aparicion de distintas variaciones

en la inspeccion de la muestra
DESBARROLLO

-Aparecen teorias como:
"Control Total de Calidad"
"Cero defectos”

-Surgen también los Circulos de

Calidad

-Sistemas de calidad

-Control de calidad mediante la
participacién de los trabajadores
-piagrama Causa-Efecto (Ishikawa)
-Método de Taguchi (mejoramiento de
la calidad a través de disefos

estadisticos experimentales)

~Gran abundancia de lemas
publicitarios

~Plétora de programas
computacionales

para el control de la calidad

10



ERA

Desarrolloc Reciente

Futuro (Tendencias)

DESARROLLO

-Garantia en el disefio del producto
-Obtencién de garantias de calidad
~-Control de calidad en produccion
~Auditorias sobre la calidad del

producto

-Creciente requerimiento de calidad
por parte del cliente

=Ajustes en 1la industria por el
cada vez mds alto conocimiento de
la calidad
~Los costoz de calidad serdn cada
vez mayores (debido a la gran
tecnologia

aplicada para mantener la calidad

esperada)

Durante el periodo de 1900 hasta nuestros dias, aparecen ¢gran

cantidad de organizaciones y publicaciones encargadas de

fomentar, desarrollar y aplicar el control de calidad en la

industria.

11



NOTAS AL CAPITULO 1

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

Cfr., FEIGENBAUM, Armand V., “Control Total de la Calidad",
CECSA, México, 1986, 2a. edicién, p.39.

Idem., p.37.
¢fr., EUROPEAN ORGANI2ATION FOR QUALITY CONTROL, "Gloss

o) s ali o) ", England, 1976, 4a

edicisén, p.1s6.

Cfr., JURAN, Joseph M., "Quality Contxol Handbook", Mc
Graw Hill, U,.S.A., 1951, 3a. edicién, p.4

Idem., p.11.

Cfr., BANKS, Jerry, "Principles of Qualjty Control",
Wiley, U.S.A., 1989, pp.20-23.

12



CAPITULO 2

FILOBOFIRMAS DPE CALIDAD

“alo largo de la historia varias personaé han contribuide con el
control de la calidad. Nombres como Deming, Crosby, Juran,. Ishikawa
y Feigenbaum entre otros se relacionan con las grandes figuras en
el estudio de mejorar la calidad, por lo tanto creemos que saber un
poco de la vida de estos hombres y sus filosofias nos ayudaran a

comprender mejor este trabajo de investigaciénm.

2.1) W. Edwards Deming
Nace en Sioux City, Iowa en 1900. Se gradia en la Universidad de
Wyoming a principios de los afos veinte.

En el ano 1927 inicia su trabajo como Fisico-Matemitico en el

13



Departamento de Agricultura de Estados Unidos, y un afio después
recibe el Doctorado por parte de la Universidad de Yale. A partir
de 1939 empieza a trabajar como consultor de muestreo para el Buréd

del Censo.

Al terminar la Segunda Guerra Mundial, Deming comenzdé a tener
contacto con los japoneses, sus primeras visitas fueron durante

1947 y 1948 para desarrollar trabajos censales con el Dr. Seite.

Durante el afio de 1950, comenzé a ensefiar las variaciones al azar
y las graficas de control a un grupo de ingenieros japoneses e

impartié varias conferencias dirigidas hacia la alta gerencia.

En el afic de 1951, se crea en Japén el premio Deming, el cual se
otorga a la empresa japenesa que haya sobresalideo en el control de
calidad a través de la utilizacidén de la teoria estadistica en la
otganizacién, la investigacién de consumidores, el disefio del
producto y 1a produccion,

pPara el Dr. Edwards Deming, el mejoramiento del procesc debido a la
mejora de la calidad traerd beneficios como:

- Incrementar el volumen de produccion (capacidad)

- Aumentar la cantidad de buenos productos

- Reducir el reproceso y los errores

~ Reducir el derroche de energia por parte del trabajador

14



- Disminuir el tiempo de maquina

- Reducir los costos por unidad

- Mejorar la posicién del producto en el mercado

- La gente estd contenta con su trabajo

~ Aumentar los cempleos

- Mejorar la posicién de la compafiia frente al mercade
- Clientes satisfechos

= Aumentar las ganancias

- Aumentar la moral de la fuerza que motiva al trabajador
2.1.1) Catorce Puntos para la Direcciodn

Los 14 puntos son responsabilidad de la alta gerencia. La calidad
es trabajo de todos, pero la calidad debe ser conducida por la
direccidn. Se aplican en cualquier lugar; a pequefas y grandes

organizaciones con buenos resultados.

La gerencia de una empresa de servicio tiene 1las mismas

obligaciones y los mismos problemas gue la gerencia de una fabrica.
1) Crear constancia del propdsito hacia el mejoramiento del

producte o servicio, con un plan para ser competitivo y para

estar en el negocio.

15



2) Adoptar una nueva filosofia. Nosotros estamos en una nueva
era econémica. No podemos vivir eternamente con nivel de

aceptacion.

"No podemos vivir tanto tiempo con niveles frecuentemente
aceptados de retrasos, errores, materiales defectuosos, y

defectos por falta de habilidad." (1)

3) Suspender la independencia en la gran cantidad de
inspecciones. Necesitamos, en su 1lugar una evidencia
estadistica de gque la ecalidad ha sido incorporada para
eliminar la necesidad de inspeccionar una gran cantidad de

productos como base.

4) Terminar con la préictica de hacer negocios en base a la marca;
en lugar de la marca, se debe buscar la mejor calidad. Las
compras deben hacerse en base a evidencia estadistica,

eliminando proveedores que no califiquen.

5

Encontrar los problemas. De esto, se encarga la direccidn,
trabajando continuamente en el sistema (disefo, insumos,
composicidén del material, mantenimiento, mejoramiento de las -

maguinas, entrenamiento, supervision).

16



6)

7)

8)

- 9)

10)

Instituir métodos modernos para capacitar en el trabajo.

Instituir métodos modernos para la supervisién: el trabajador

debe sentir apoyo de la administracién.

Un mejoramiento de la calidad dara automaticamente una mejora
en la produccison, La direccidn se tendrd que preparar para
tomar acciones correctivas rdpidas para la solucidén de
problemas relacionados con: mdquinas sin mantenimiento,
herramientas pobres, procedimientos deficientes, defectos

inherentes, etc...

Dejar a un lado el miedo, esto permitira a cada uno trabajar

eficazmente para la compaiiia.

Eliminar barreras entre departamentos: las persgonas en

investigacidén, disefio, ventas y produccién, trabajaran en
equipo, para préver problemas de produccidn por tener que
reprocesar debido al uso de materiales y especificaciones

inadecuadas.

Eliminar metas numéricas, carteles y lemas publicitarios pues
esto presiona a la fuerza de trabajo y piden nuevos niveles de

prcductividad pero sin proveer métodos para realizarlo, pues

17



no ayudan a mejorar su trabajo.

11)

12)

13)

14)

Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas

numéricas (cantidad y no calidad).

Remover barreras que se establecen para que el trabajador sepa
si su trabajo estd bien o mal hecho y si éste es el caso que

él trata, se sienta orgulloso de su trabajo.

Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento.

Crear una estructura en la alta gerencia que impulse todos los

dias a 1los trabajadores para realizar 1los 13 puntos

anteriores.

2.2) Philip B. Crosby

Fundd el Quality College en Winter Park, Florida.

Inicia gran cantidad de programas relativos a la calidad, algunos

de ellos son:

- Peso por dia (BAD). Programa para la reduccidén de costos.

- Cero defectos-30. Programa para capacitar a superviscres y

18



empleados en 30 dias.
- Mejoramiento de la calidad de los proveadores.
- Asuntos de la calidad (consumidor).

- Autoevaluacidén de la calidad.

Para Philip B. Crosby la calidad es gratis. Sequn su forma de ver
el proceso, los que ocasionan gastos son los articulos gque no
tienen calidad, pues son el resultado de no hacer las cosas bien

desde la primera vez.

Crea una nueva filosofia a partir de este principio y la llama
"cero-defectos"”, basada en examinar y adaptar la actitud de

prevenir defectos.

Para é1, la participacién de todos los niveles de la direccidén es

vital para la obtencidén de la calidad en el proceso.

2.2.1) Asegurar la Calidad

"Para asegurar la calidad de un producte hay que considerar que la
calidad no se obtiene con inspecciones o pruebas sino -con

prevencion®. (2)

Establece la necesidad de crear grupes o equipos de personas

19



dedicadas especificamente al control de calidad para fomentar la
aparicion y desarrollo de metas de mejoramiento individuales para
los empleados y comunicar a la alta gerencia los obstaculos que

afrontan en el logro de estas metas.

En su bisgueda de la calidad, Philip Crosby, crea un programa de
14 puntos para el mejoramiento de la calidad para la industria
norteamericana, y son:

1) Participacién de todos los niveles de la direccién

2) Crear equipos para mejorar la calidad

3) Implantar sistemas para medir la calidad

4) Costos de calidad

5) Conocer lo que es la calidad

6) Programa de acciones correctivas

7) Crear un plan para el control del programa cero-defectos

8) Capacitar a los supervisores

9) Establecer un dia de cero-defectos

10) pefinir metas (finales e intermedias)

11) Desechar los errores desde su raiz

12) Programa de incentives

13) Ccomités de calidad

14) Repetir el programa

A continuacidn comentamos cada uno de estos catorce puntos, para.su
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mejor entendimiento.

1)

2)

3)

4)

5)

ES necesario que todos los miembros de la direccidén estén
conscientes de lo importante que es la prevencién de los

defectos para mejorar la calidad.

Forma un grupo con los responsables de cada departamento
para establecer:

- Un andlisis de la calidad de la empresa

- Criterios sobre el control de calidad y métodos para

corregir su actitud ante los defectos y errores.

Se deben idear métodos para medir la calidad en todas las

areas de la empresa.

Es de vital importancia la reduccidn de los costos de “no-
calidad" ya que en forma indirecta comenzaréan a incrementarse

las utilidades sin aumentar las ventas.

"La "no-calidad" es la causante de los costos pues de ella se
originan defectos, desechos, inspecciones, reprocesos,
etc...". (3)

El director general debe fomentar en sus subordinadoes una
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6)

7)

8)

9)

10)

nueva actitud hacia la calidad. Estableciendo un sistema que

indique el costo por no tener calidad.

Se busca crear un ambiente donde todos puedan hablar de los
problemas que existen y la forma en que podrian ser

corregidos.

Se establece un comité para crear nuevas metas conforme al
programa de “cero-defectos". Esto se realiza con el fin de
reavivar el compromiso con el mejoramiento de la calidad.

La capacitacion se realiza para que los supervisores se

adapten al proceso de mejora.

El implantar un "dia de cero defectos" tiene como fin el
motivar a los trabajadores para que hagan bien su trabajo
desde el principio. El1 programa se hace en un dia que todos

entiendan las nuevas politicas.

Cada jefe de departamento debe reunirse con sus subordinados
para fijar metas a corto y mediano plazo. Estas deben ser
especificas, reales y cuantificables o medibles, con el
propdsito de mantener controlado el proceso y evitar los

defectos.
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1l)

12)

13)

14)

Si el trabajador detecta una falla, debe comunicarlo al equipo
encargado de resolverlo. Dicho equipo debera solucionar el
problema en un plazo no mayor a de 24 horas. Con esto, los
trabajadores sentiran gue son tomados en cuenta y que pueden

confiar en sus superjores,

La mejor forma de recompensar a los trabajadores por su
esfuerzo es a través de reconocimientos o menciones
especiales. El premio nunca debe ser monetario. Pues lo que

cuenta es el reconocimiento.

El personal mas experimentado en calidad debera reunirse
periédicamente para crear, desarrollar e implantar 1las

acciones necesarias para mejorar el proceso.

Dar segquimiento al programa, con la finalidad de que éste sea

permanente.

La implementacién de cada uno de estos pasos debe ser paulatina.

Esperando obtener resultados en 18 meses aproximadamente.

Este  programa puede aplicarse en cualquier otra industria,

obteniéndose de €1 grandes progresos si es desarrollado de la

mahera correcta.
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2.2.2) Administracidén de la Calidad

La administracion de la calidad, dice Philip Crosby, siempre se ha
viste como una operacisn subjetiva, imposible de definir y poco
cuantificable, Y esto se debe a que era un procedimienﬁo enfocado
a la obtencidén de resultados y no como una operacién de

planeacién. En el proceso, la calidad era vista como una cualidad
m&s del producto y no como un programa global para el control de la
empresa. Pero ahora, existen formas de medirla y controlarla, por
el cual, lo iunico gue se necesita, es saber, en forma clara y

definida lo que estd sucediendo en la empresa.

2,3) Joseph M., Juran

Nace en Rumania en 1907. En 1912 llega a Estados Unidos donde
realiza sus estudios de Ingenieria Eléctrica y de Abogado. En 1979

funda el "Juran Institute®.

El basa su concepto de calidad en dos puntos importantes: 1la
adecuacidén al uso y la conformidad con las especificaciones. Un
producto puede cumplir con las especificaciones y no ser adecuado

para el uso.

Afirma que. "menos del 20% de los problemas de calidad son -

24



atribuides a los trabajadores, mids del 80% a la gerencia..." (4}

Acepta la idea de Circulos de calidad, ya que apoyan 1la
comunicacidn entre trabajadores y gerentes. Promueve la relacién
de equipo entre comprador y proveedor, y recuerda a la compafiia que
debe invertir su tiempo y habilidades para el desarrollo de

proveedores.

Rechaza las ideas de “"cero-defectos" y "la calidad es gratis", ya
que en el caso de la primera, no fija metas ni planes concretos
para el mejoramiento, y ademds no proporciona los recursos
necesarios, con respecto a que la calidad no es gratis, sefiala que
existe un punto optime mas alla del cual, el alcanzar 1la

conformidad es mds costoso que el valor de la calidad alcanzada.

Propone 10 pasos para el mejoramiento de la calidad:
1) Crear conciencia entre los trabajadores de la necesidad y
oportunidad para el mejoramiento.

2) Fijar metas concretas para el mejoramiento.

3) Organizarse para alcanzar las metas.

4) Proporcionar entrenamiento.

5) Llevar a cabo proyectos para resolverlos.
6) Reportar los progresos.

7) .Proporcionar reconocimientos.
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8) Comunicar los rasultados.

9) Llevar un indicador.

10} Mantener la inercia ganada, haciendo el mejoramiento anual

parte de los sistemas habituales y procesos de la compaiia.

2.3.1) Auditoria de caliaaa

Para el Dr. Joseph M. Juran la auditoria de calidaqd es:

"Una educacidn independiente de varios aspectos del desempefio de

la calidad con el propésito de proveer informacidn para aguéllos

que necesitan una garantia con respecto a este desempefio", (5)

Los propositos usuales de la auditoria de calidad, es de proveer

garantias independientes que:

Estén de acuerdo con las especificaciones.

Sigan las reglas establecidas.

Identifiquen las oportunidades para el mejoramiento.

Tomen acciones correctivas con respecto a las deficiencias,
El sistema de datos sea apto para proveer informacién
adecuada en todo lo concerniente a la calidad.

Establezcan buenos procedimientos escritos.

Para realizar esto se necesita la participacicdn de los obreros, los

jefes

de los departamentos de auditoria y la direccidn general.
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Las politicas gque van a ser observadas son:
-~ Legitimidad
-~ Objetividad
- Verificacién de los hechos
- Descubrir las causas

~ Recomendaciones y remedios

2.4) Raoru Ishikawa (Murié en 1989}

En 1939, obtuvo el titulo de ingenierc quimice, en la Universidad
de Tokio. Durante algunos meses trabajé en una empresa dedicada a
la licuefaccion del carbdn donde adquirid experiencia en los campes
del disefo, construccién, operaciones e investigacién. De 1939 a
1941 estuve comisionado como oficial técnico naval, con
responsabilidad en el area de la pdlvora. Después de varios meses
de capacitacién y entrenamiento estuvo a cargo de la construccién

de una fébrica.

En 1947 vregresa a 1la Universidad de Tokic, donde realiza
experimentos sobre el control de calidad, y se da cuenta de la
dispersion de datos gque hacian ipposible alcanzar conclusiones
correctas. Con esto inicia el estudio de métodos estadisticos. en

1948.
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Para 1949, se integra a la Unién de cientificos e Ingenieros

Japoneses. Se da cuenta que con el manejo adicional de métodos

estadisticos y del control de calidad, se puede contribuir a la

recuperacion econdmica de Japdn.

Para alcanzar esta meta, Kaoru Ishikawa propone los siguientes

pasos:

1)

2)

3)

Crear un curso para la utilizacién de los datos
experimentales, y hacerlo obligatorio dentro de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de Tokio.

Ampliar las expectativas, debide a que Japdn no tiene

abundancia de recursos, Acabar con la época de los productos
baratos y de mala calidad para la exportacidén, esforzandose
por mahufacturar productos de alta calidad y bajo costo. Por
esta razon, el control de calidad y el control estadistico de

la calidad deben manejarse con mucho cuidado.

Acabar con la forma irracional en gue se comportaban la
industria y la sociedad japonesa a través del control de
calidad. = Logrando asi, revitalizar la industria y efectuar

una revolucién conceptual en la gerencia.

La definicidn de Kaoru Ishikawa de control de calidad es:
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"Practicar el control de calidad es desarrollar, disenar,
manufacturar y mantener un producto de calidad gue sea el mas
econdmico, el mds dtil y siempre satisfactorio para el

consumidor", (6)

Esta meta se puede alcanzar con la colaboracién de toda la empresa,
desde los obrercs hasta la gerencia, concientizéndolos sobre el

control de calidad.

1) Establecer un control de calidad para producir articulos que
satisfagan las necesidades reales del cliente y consumidor.
Estas necesidades varian afio con afio, por lo cual hay que
considerar las exigencias de los consumidores para no perder
presencia en el mercado. No basta cumplir con las normas y
las especificaciones por que aungue éstas también varian no lo

hacen con la velocidad de las necesidades del cliente,

2) Observar la orientacidn del consumidor. No debe pensarse dque
los fabricantes le hacen un favor vendidndoles el producto.
El fabricante debe estudiar las opiniones y requisitos de los
clientes para posteriormente tomarlos en cuenta para diserar,

manufacturar y vender sus productos.

3} Hay gue tomar en cuenta el precio. El producto no podra
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satisfacer al cliente si el precio es excesivo. Para que
exista un buen control de calidad no podemos omitir las
utilidades, el precio y el control de costos, por lo gue es
importante ofrecer un producto con calidad, precios y cantidad

justa.

2.4.1) Garantia de la calidad

Con la garantia de calidad se buscard “asegurar la calidad de un
producto de modo que el consumidor pueda adquirirlo con seguridad
y utilizarlo con confianza y satisfaccién a 1lo largo del

tiempo", (7)

El producto debe darle confianza al cliente y esta confianza se
basa en el buen nombre de la empresa, que ha obtenide al fabricar
articulos de calidad a lo largo del tiempo. Pero no es posible
dejar a un lado el hecho de que el producto es fupcional para el
cliente. Para evitar esto hay que establecer una buena publicidad

del producto evitando las exageraciones.

otro punto a considerar es la durabilidad del producto., Esta debe
ser la necesaria para su uso. Si aparecen fallas, deben  ser
reparadas no importando el lugar en donde se encuentre el producto.'

El servicio dado debe de ser eficiente.
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Ademas de los puntos considerados la garantia de calidad tiene que

abarcar las nuevas politicas impuestas por los altos ejecutives.

No se puede dar una garantia de calidad completa si no participan

todos, incluyendo empleados, subcontratistas y distribuidores.
2.4.2) Control Total de calidad

"Para que en una empresa se dé el control total de calidad, es

necesario que todo el personal estudie, practique y participe en el
control de calidad. Para ello, es necesario capacitar a cada
individuo del departamento y dejar que aplique y promueva el

control de calidad." (8)

El Control Total de cCalidad debe incluir al presidente de  la
empresa, a los directores, los supervisores, obreros, vendedores,
considerando admitir a los subcontratistas, a los sistemas de

distribucién y a las compafiias filiales.
Las ventajas del Control Total de Calidad son:

1) Mejorar la salud y el caracter corporativo de la empresa.
Esto se logra al proponer objetives bien definidos. La alta -

gerencia debe exponer metas claras y concisas, sefialar donde
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

son necesarias las modificaciones, y qué cambios se pueden dar

dentro de la empresa.

Conjuntar los esfuerzos de todos los trabajadores de la
enpresa. Esto es posible mediante la participacién de todos y
el establecimiento de un sistema corporative. Para alcanzar

un objetive comun.

Establece un sistema de garantias de calidad, obteniendo asi la

confianza de los clientes.

Lograr una excelente calidad y el desarrollo de nuevos
productos. Para poder sobrevivir con tanta competencia es
necesario producir articulos confiables y de la mejor calidad

en un tiempo corto.

Implantar un sistema administrativo, el cual ' asegura

utilidades en momentos de crecimiento lento,

Crear verdaderos expertos en la utilizacion de métodos

estadisticos para mantener un control de calidad deseado.

Mejorar el nivel de vida de los empleados, creando mejores

trabajos, dindoles seguridad y un buen ambiente de trabajo.
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2.5) Armand V. Feigenbaum

El enfoque que propone aplicar en el tratamiento de la calidad se
basa en un trato global e integral, apoyandose en la Ingenieria de
Sistemas y en la Administracion Moderna (global Yy

anti-reduccionista). Dicho enfoque tendra como objetivos:

1) Administrar para asegurar calidad total de la compania; no
g6lo de la parte operativa.

2) Sumar al administrador, al ingeniero y al cientifico en
lugar de diferenciarlos.

3) Enfocar el consumismo de productos positivamente.

4) Obtener una mejor utilizacién de recursos.

“"Los estandares deberan fijarse sé6lo cuando se haya proporcionado
un producto al «cliente y éste haya quedado totalmente

satisfecho".(9)
2.5.1) Control Total de Calidad

#El Control Total de Calidad (C.T.C.), es5 un sistema efectivo de
los esfuerzos de varios grupos para garantizar la integracién del
desarrolle, del mantenimiento y de la superacidén de la calidad con

el.fin de satisfacer al cliente al minimo costo'ﬁdsible".(lo)
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La implementacisén de dicho sistema serd labor primordial de la alta

gerencia.
2.5.2)Beneficios del Control Total de calidad

Mejora en calidad, disefio, produccién, servicio y aceptacidén del
producto, asi como reduccién en costos de produccidn y de servicio.
Feigenbaum establece una lista de factores que afectan la calidad:

1} Mercados

2) binero

3) Administracion

4) Hombres

5) Motivacién

6) Materilales

7) Maquinas

8) Métodos modernos del producto

9) Requisitos crecientes del producto
2.5.3) Enfoque de Sistemas

El reto sistematico de dar calidad es masivo, ya que depende de 1a
interaccidén gente-maquina-informacién y de la adopcidn de nuevos
métodos y hadbitos operacionales y administrativos a través de todas

las areas funcionales de la compania.
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2.5.4) sistema de Calidad Total

"El sistema de calidad total es una estructura de trabajo
operativa, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivo para guiar las acciones de la compaiiia
hacia el aseguramiento de la completa satisfacciodn del

cliente". (11)

Su éxito dependera de la eficiencia de dichos procedimientos en
cada area individual, asi como de su eficiencia al operar en
conjunto, por lo cual, las actividades de calidad deberan planearse
en base a su impacto individual, asi como en base al impacto que
tendrdn sobre otras &reas de la compafila (de hecho esto marca la
diferencia.con la antigua administracién reduccionista y resalta el
empleo de la teorla de Sistemas). Las bases son cooperacidén y

coordinacién.

En este contexto, la creacidn y el control de estos sistemas surge
come una labor prioritaria de la Alta Administracién la cual deberd
asegurarse de que las actividades de calidad se realicen de manera
tanto "horizontal® como "vertical', esto es, en todo nivel y drea

de la compaiia.
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2.5.5) Caracteristicas del sistema de Control Total

1) Proporciona un punto de vista integral acerca de la calidad

7 con que gpera la compahia.

2) Es una base de documentacidn profunda de la compafiia acerca de
las actividades realmente claves.

3) Proporciona los medios para hacer las actividades de calidad
de la compafiia realmente administrables y controlables,
ofreciendo a la vez diferentes alternativas de accidn,

4) Permite evaluar el impacto y la efectividad de las medidas

implementadas sobre el total de la empresa.

Lo fundamental de los Sistemas de Control Total de la Calidad es
gque permiten coordinar esfuerzos a través de toda la compania en el
logro de la satisfaccidén del cliente, proporcionando - las
herramientas de control y la informacién necesaria para 1la
‘ implementacidn de medidas preventivas y en su caso correctivas para

ello.
2.5.6) Principios del Sistema de Calidadq Total

1) La ingenieria de sistemas de la calidad relaciona  la

tecnologia de la calidad a los requisitos de la calidad.

36



2)

3)

1)

5)

6)

La ‘ingenieria de sistemas de la calidad para lograr la

_anterior relacion organiza los procedimientos y controles

especificos necesarios.

La ingenieria de sistemas de calidad considera e integra un
espectro de factores humanos, materiales, de procedimiento,

equipo, informacién y financieros.

Medidas de retroalimentacidén contra las cuales el sistema se

evaluard cuando esté operando.

La ingenieria de sistemas de calidad estructura el sistema da
calidad necesario en forma objetiva y proporciona las

auditorias del sistema.

lLa ingenieria y administracién de sistemas proporcionan el

control continuo del sistema de calidad en uso.

‘2.6) Cuadro comparativo de filosofias de calidad

A continuacién se muestra el cuadro comparativo.
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CUADRO COMPARATIVO DE FILOSOFIAS

G, ELECTRICO Y ABOQA- INQ. QUIMICO POR LA
00 NACIDG EN RUMANIA EN UNIVERSIDAD DE TOKIO INNOVADOR EN EL, AREA
ESTADISTICO DE 87 1307. LLEGO A EUA. FUE PRESIDENTE DEL DE CALIDAD, ARMAND V.
AROS VIAJA A JAPON EN 1912 Y A JAPON EN EXPERT O EN CAUDAD INSTITUTO DE
EM 1950 E§ COMSIDE- 1964 EN DONDE JUNTO CON NACIDO EN 1830. CREA- TECNOLOGWA BN TOKIO TE DE LA COMPAMIA
RADO COMO FUNDADOR DEMING ES CONSIDERADO DOR DEL CONCEPTO 2D, OSTUVO EL PREMIO QENERAL DE SISTEMAS
DE LA TERCERA OLA PARTICIPE DE 8U EXITO FUNDA EN 1379 "PHaUP “DEMING™ EN JAPON Y EN MASSA(
DE LA AEVOLUCION EN LA CALIDAD, FUNDA TROSBY ASSOCIATES® £ PREMIO DE LA 80- ESTARLECE BL CONCEPTO
EN 1979 EL “JURAN CEDAD NORTEAMENICA- DE CONTROL DE CALDAD
INSTITUTE" NA DE CONTROL OE CA- TOTAL.
UDAD.
REBULTANTE DE LAS CA-
PRACTICAR 2. CONTROL RACTERSTICAS DEL
CONFORMIDAD CON LOS DE CALIDAD ES DEBA- PRODUCTO, DE LA MER-
HAY DOS CLASES DE CALl- REQ 0% QUE DISENAR, CADOUTECMIA, INQENIE-
PAEDECIILE GRADO DE DAD, ADECUACION AL USO 50LO PUEDE SER MEDIDA MANUFACTURAR Y MAN- NUA, FAMRICACION Y
UNIFORMIDAD Y CON- Y CONFORMANCIA A LAS POR EL COSTO DE NO TENER UN PRODUCTO DE MANTENREENTO A TRA-
FABLIDAD A BAIO ESPECKICACIONES. UN CONFORMIDAD. SU FILO. CALOAD QUE SEA EL 'VES DE LOS CUALES EL
COSTD ¥ ACORDE AL PROOUCTO PUEDE CUMPLIR SOFIA BEBASA EN LA MAS ECONOMICO, EL PRODUCTO CUMPLA
NERCADO. s Y PARA MAS UTIL Y BIEMPRE LAS ERMERANZAS DEL
NO SER ADECUADO AL USO. EL SIGNIRCA PERFEC- SATISFACTORIO PARA CLEENTE. DERE SER UNA
CION, EL CONSUMIDOR. DE PREVISION,
NUNCA DE CORRECCION.
LA GERENCIA ES RES- MENOG DEL 20% PE LOS
POMSARLE DEL 54% DE PROSLEMAS DE CALIDAD
LOS PROBLEMAS SON ATRIBUIBLES A LOS LA CAUDAD ES RESPON-
CAUDAD Y DEBE AYU- TRABAJADORES, MAS DEL SABILIDAD DE LA GE- LA SMPLEMENTACION DE
DAR A LA GENTE A BO% A LA GERENCIA. FUE RENCIA, AL IGUAL QuE 106 TRARAJADORER DE UN SISTEMA DE CONTROL.
TRABAJAR INTELIGEN- EL PRIMERO EN ATACAR LAS UTILIDADES B 40% LINEA 50L0 BON REB- TOTAL DE CALIDAD ES
TEMENTE, NO DURA- L ASPECTO GERENGIAL DE LO8 ERRORES PUEDEN PONSABLES DEL 26% DE LABOR DE LA ALTA GE-
MENTE. ER GRAN PRO- DE LA CALIDAD. ES PAR- ELIMINARSE RAPIDAMEN. LOS ERRORES. RENCIA.
MOTOR DE LA PARTH- TIDARIQ DE LOS CIRCULOS TE CON EL COMPROMISO
CIPACION DE LOS OE CALIDAD, PORQUE FA- DE GERENCIA ¥ THABA-
EN LA VORECEN LA COMUNICACION JADORES.
TOMA DE DECISIONES. ENTRE TRABAJADORES Y
GERENCIA,
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PROMUEVE EL TRABA-
JAR CON UN 50L0
PROVEEDOR CALIFICA-
DOBAJO CEP.NO
PUEDE ASEGURARSE LA
CAUDAD COMPRANDO
SOLO POR PRECIO. LA
ESTADISTICA ELIMINA

UNA SOLA FUENTE DE A+
BASTECIMIENTO FACIL-
MENTE PUEDE MENOSPRE-
GIAR LA IMPORTANCLA DE
MEJORAR §U CALIDAD,
COSTO Y SERVICIO. PRO-
MUEVE LA RELACION DE
EQUIPO ENTRE COMPRADOR
Y PROVEEDOR. LA COMPA-
NIA DEBE INVERTIR BU
TIEMPO Y HABILIDADES

LA MITAD DELOS RE-
CHAZOS SON ORIGINADOS
POR NO ESTABLECER
CLARAMENTE 1LOS REQUE-
RIMIENTOS DE PARTE
DEL COMPRADOR. RECO-
MIENDA LA EVALUACION

1) ESCOGER UN FABRI-
CANTE ESPECIALIZADO,
ACLARAR BIEN QUE
PIEZAS BE LE COMPRA-
RAN A E5STE PROVEEDOR
Y CUALES PRODUCIRA
LA PLANTA.
2|DEFINIR 1 ESTE
PROVEEDOR VA A EER
FABRICANTE ESPECIA.
UZADQ O INDEPEN-
DIENTE, Y QUE PUEDA

ESTABLECER PROGRAMAS
Y PROCEDMIENTOS CLA-
ROS COM PROVEEDORES

PARA:

A) MEJORAR LAS ESPE-
RANZAS DE DESEMPEND
YA QUE EL CONSUMIDOR

EXIGE NIVELES CADA

VEZ MAS ALTOS DE CA-

DE COMPRADORES ¥ PRO- VENDER §US PRODUCTCS LIDAD.
LA INSPECCION A PARA El DESARROULO DE VEEDORES. A OYRAS COMPANIAS, O B) GARANTIZAR LOS C1-
PROVEEDORES. PROVEEDORES. ES MEJOR QUE EL PRO- CLOS DE VIDA DEL CON-
VEEDOR SE CONVIERTA GUMIDOR.
EN UN FRIAL DENTRO
DEL PROPIC SISTEMA
INDUSTRIAL.
EL CONTROL ESTADIS. O DA LUGAR A NIVELES 10S METO05 ESTARIS-
TICO NO MPLICA LA ESTADISTICOS ACEPTA. TICOS REPRESENTAN
AUSENCIA DE ARTICU- BLES DE LA CALIDAD, UNA TRANSICION ENTRE
LOS DEFECTUOSOS PE- 106 COMPLE)OS SISTE- LA ESTADISTICA NO LA EBTADISTICA "PURA"
RO PERMITE PREDECIA RECOMIENDA EL USO DEL MAS PARA DESARROLLAR RESUELVE PROBLEMAS, Y LAS REALIZADES
SU VARIACION, LAS C.EP. TOMANDO EN CUEN- NIVELES EETADISTICOS TOENTIFICA DONDE 8E PRACTICAS EN GITUA-
GRAFICAB DE CONTROL TA QUEESTE EG BOLO UNA DE cmpt SE Y conNbu- CIONES INDUSTRIALES.
PUEDEN PREDECIR LA HRERRAMIENTA Y £l MEJO- BARAN EN QUE BL BRADR CEN A GERENTES Y EL CARACTER DE LOS
DE LA RAMIENTO DE LA CAUDAD ES INEVITASLE. NO TRABAJADORES HACIA METODOS ESYADETICOS
CAUDAD, LA PRODUC- UN CAMBIO. EXISTE RAZON PARA TE- EOLUCIONES. EBYA FUERTEMENTE IN-
TIVIDAD SE SHCRE- NER ERRONES O DEFEC- FRUIDO POR FACTORES
MENTA CONFORME LA TOS EN NINGUN PRODUC. DE RELACIONES HUMANAS.
VARIABILIDAD DECRE- TO. TECNOLOGLA ¥ CONSIDE-
CE.

RACIONEE SOMRE COSTOS




¥ 2omins o

o

e

A ¥ FEEH

-CREAR CONSTANCIA
DE PROPOSITO HACIA
EL MEJORAMIENTO DEL
PRODUCTO Y SERVICIO

TUQSOS Y MANO DE
OBRA DEFECTUOSA
ELMINAR LA DEPEN-
DENCIA EN LA NG -
PECCION MASIVA. EN
SU LUGAR SE REQUIE-
AE DE EVIDENCIA £5-
TADISTICA SOBRE EL
HECHO DE QUE LA CA-
UOAD ESTA PRESENTE
-TERMINAR CON LA
PRACTICA DE PREMLAR
NEQOCIOS SOBRE LA
BASE DEL PRECIO
-DEVECTAR PROBLEMAS.
ES LABOR DE LOS GE-
RENTES TRABAJAR
CONTINUAMENTE EN £1,

TEMA.

618 .
NETITUIR METODOS
MODERNOS DE SUPER-
VISION A LOS TRABA-
JADORES. LA RESPON.
SABRIDAD DE 1L,OS
SUPERINTENDENTES
DEBE CAMBIAR DE NU-
MEROS A CAUDAD.

-CREAR CONCIENCIA DE LA

NECESIDAD Y OPORTUNIDAD

PARA El. MEJORAMIENTO.
~FLIAR METAS DE MEJORA-
MIENTO.
-ORQANIZARSE PARA AL-
CANZAR LAS METAS. ESTA-
BLECER UN CONSEJO DE
GALIDAD, IDENTIFIGAR
PROBLEMAS, SELECCIONAR
PROYECTOS, ESTABLECER
EQINPOS ¥ DESIGNAR FA-
CWITADORES.
ALEVAR A CABO PROYEC-
TOB PARA RESOLVER PRO-

BLEMAS.
-REPORTAR LOS PROGRESCS
-PROPORCIONAR RECONOCE-

MIENTOS.
~COMUNICAR .OS RESULTA-

oos.

-LLEVAR UN INDICADOR,
MANTENER LA INERCIA
GANADA HACIENDO DEL ME-
JORAMIENTO ANUAL PARTE
DE LOS BISTEMAE HASI-
TUALES Y PROCESOS DE LA
COMPANIA.

-PRIMERQ LA CALIDAD

-HAGASE EVIDENTE EL £l CONBUMIDOR; NO
COMPROMISO DE LA GE- HACIA EL PRODUCTOR.
RENCIA HACIA LA CALI- PENGAR DESDE EL PUN-

DAD, TO DE VISTA DELOS
-FORMENSE EQUIPOS DE DEMAS,

MEJORAMIENTO DE LA <1, PROCESO SIGUIEN.

CALIDAD CON REPRESEN- TE ES NUESTRO CUEN-
TANTES DE CADA DEPAR- TE, ESTO EB, QUE
-DETERMINESE EN DONDE LOS EMPLEADOS DEL
SE ENCUENTRAN LOG PROCESQ BIGUIENTE,
PROBLEMAS DE CALIDAD PUEDAN HACER UNA
HABITUALES Y POTEN- SOLICITUD AL PROCESO
CIALES, ANTERIOR Y BASARSE
“EVALUESE £L COSTO DE EN HECHOS Y DATOS.
LA CALIDAD Y EXPLI- -UTILIZAR DATOS Y
QUEBE U USG COMO UNA NUMEROS EN LAS PRE-
A , UTiU-
-ELEVESE A NIVEL DE ZACION DE METGDOS
TooOoe Los ESTOS

LA CONCIENCIA Y PRED- DATOE PERMITEH HACER

CUPACION PERSONAL §0- CALCULOG ¥ FORMAR
BRE LA CAUDAD, UN CRITERIO.
-TOMENSE ACCIONES PA- -RESPETO A LA HUMA-

RA CORREGIA LOS PRO- NIDAD COMO FILOSOFIA

BLEMAS MAS COMUNES ADMINISTRATIVA, TO-
MEDIANTE LOS PASOS MAR EN CUENTA LOS
PREVIOS, COMENTARIOS DE LOS

-ESTABLEZCASE UN €O- -

MITE PARA EL PROGRAMA -ADMINISTRACION IN-
DE CERO DI . TERF! :LAS

PRINCIPALES FUNCIO-

NES5 50N 3: GARANTIA

DE LA CALWDAD, CON-
TROL DE COBTOSS Y
CONTROL DE VOLUMEN.
Y LAS 3 DEBEN DE
ENTRELAZARSE ENTRE
SI.

-ADMINISTRAR PARA A-
SEGURAR CALIDAD TOTAL
DE LA COMPANIA, NO
S0LO DE LA PARTE OPE-
RATIVA,
-EUMAR AL ADMINISTRA-
DOR, AL INGENIERO ¥
Al CIENTIFICO EN LU-
GAR DE DIFERENCIARLOS
-ENFOCAR EL CONSUMIS-
MO DE PRODUCTOS POSI-
TIVAMENTE.
-OBTENER UNA MEJOR
UTILIZACION DE RECUR-
E0S.
~ADMINISTRAR CON MI-
RAS INTERNACIONALES
NO S0OLO NACIONALES.
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(4)
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(8)

(9)

cfr.., DEMING, H. Edwards, "e; a O 1 d

etiti g", Ed. Norma, México, 1989, 9a. edicién, p.32.

¢fr., CROSBY, Philip, “La calidad no cuesta", Ed. Norma,
México, 1986, 10a. edicién, p.20.

cfr., Idem., p-21.

_C¢fr., JURAN, Joseph, “Planificacidén para la calidad",

Ed. Roca, México, 1982, 4a. edicidn, p. 31.
cfr.,Idem., p.ll.

Cfr., ISHIKAWA, Kaoru, “:Qué es el Control Total de caligggZ“}

Ed. Norma, México, 1977, Ba. edicidn, p. 67.
cfr., Idem., p9l.

cfr., idem., p.71.

Cfr., FEIGENBAUM, Armand V., M ",
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Ed. CECSA, México, 1986, 9a. edieién, p. 31.

(10) cfr,, Idem, p. 46.

{11} ¢fr., Idem, p. 110.
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CAPITULO 3

EMPRESBNDAS DE BERVICIO

Una gran cantidad de sistemas productivos, no fabrican un producto
tangible que pueda ser consumido después de la venta. En su lugar,
lo que sale de este sistema es un servicio, que es consumido en el

proceso de produccidén.

Ei por qué de hacer mencién de la importancia de las empresas de
servicio, es que queremos dar una ubicacién exacta de la lavanderia
entre todos los tipos de servicios que existen, para asi poder
entendexr mejor la importancia de ésta en la vida diaria de 1las
personas, Ya que muchas veces no se le da e; valor que realmehﬁe

representa.
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3.1) Importancia de las Empresas de Servicio

Durante el siglo veinte, comienza a darse un cambio gradual, del
sector manufacturero al sector de servicios en la economia de
EE.UU. Desde 1945, (fin de la Segunda Guerra Mundial), 1los
servicios se incrementan en forma constante, de 33% en 1945 al 47%
en 1980. En 1980, las empresas de servicio utilizan mas del 66% de

la fuerza de trabajo.

Existe ahora una fuerte tendencia hacia una economia de servicio y
una gran cantidad de las operacicnes que se realicen en un futuro
tendran que tomarla en cuenta, pues el rol que juega el servicio en
una empresa manufacturera se ha incrementado en tal forma que el
consunjidor tendrad preferencia sobre aquel producto dque ademds de

ser bueno dé un buen servicio.

3.2) Caractaeristicas de las Empresas de Servicio

Las entradas de un sistema productivo de servicio son los propios
consumidores, El proceso productivo que transforma las entradas en
salidas consiste en trabajo, tecnologia, informacidén y cosas por el
estilo, La salida de este sistema es el cambio que se ha producido

en el consumidor.
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"La caracteristica que distingue a un sistema de servicio de un

sistema manufacturero es que los servicios son productos

intangibles que son consumidos en el mismo proceso de

produccidn®, (1)

otras diferencias son:

1)

2}

3)

4)

5)

6)

Transacciones directas con gran cantidad de personas:
consumidores, clientes, pasajeros, pacientes, contribuyentes,

etc.

Gran volumen de transacciones: ventas, compras, pagos,

depdsitos, intereses, impuestos, etc,

Mucho papeleo: tarjetas de creédito, correo, chegues, pados,

cuentas, prescripciones, etc.

Gran cantidad de papel de trabajo en movimiento: recibiendo,

archivando, procesando, controlando, etc.

Poca cantidad de dinero para transacciones.

Un gran nmimero de maneras de cometer errores.
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?)

8)

92)

3.3

a)

b)

c)

-

Magquinas e instrumentos de control pueden existir en una

fabrica pero en empresas de servicio estan muy limitadas.

Usualmente el consumidor no prepara una especificacioén formal
del tipo, cantidad y calidad del servicio que requiere, no se

pone en contacto con el servidor.

Comprar productos es mas competitivo que comprar sexrvicios.

Implicaciones del control de calidad en empresas de servicio

Necesidades inmediatas y el desempefio del hombre, y gran
cantidad de papeleo son predominantes. Consumidores,
trabajadores y administradores estdn envueltos en esto. Por lo
tanto, "...el contrel de calidad se concentrard en la calidad
del desempeific humano de trabajadores y administradores, en la
calidad de la gran cantidad de informacién y en la calidad de
las decisiones tomadas por los trabajadores en todos los

niveles"(2).

Las caracteristicas de buena calidad son: indices de error,

tiempo, costo y la satisfaccion de los clientes.

La exposicién del error humano, es tremenda ya que puede ser
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a)

)

£)

it

cometido por un simple empleado hasta por un administrador y

consunidor.

La calidad en el servicio esta relacionado con varios
componentes de tiempo necesarios en el desempefio del servicio.
Para los consumidores, esto incluye arreglos de tiempo, tiempo
de espera reducidos y tiempo de servicio.

Al consumidor le concierne el retraso de tiempo y el tiempo

total para obtener la satisfaccion en el servicio,

La calidad en el servicic estd relacionada con el costo, El
consumidor quiere una calidad aceptable en el servicio con un
desembolso aceptable. La compainiia busca operar de tal forma
que obtenga un provecho de su inversién. El problema basico de
un negocio o industria es el operar bajo dos metas que son: la
satisfaccidn del cliente y el beneficio reflejado en ganancias

de la empresa.

La administracion debe dar al factor humano un apropiado
entrenamiento, supervisién, instruccién, manuales de
procedimiento, equipo, condiciones de trabajo, asistencia
personal, promover las relaciones interpersonales y otros
factores del personal o de naturaleza psicolégica, que afecte

la calidad en el servicio. Para el consumidor esto significa,
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9)

h)

i)

el recibir instrucciones adecuadas para saber como utilizar un
producto incluyendo garantias, esto significa recibir un
cortés y eficiente servicio en relacién con el mantenimiento
Y la reparacion, y esto significa recibir una adecuada y

satisfactoria atencidn con respecto a las quejas.

La administracidén debe aceptar que es responsable de la
calidad, de la determinacidn de politicas y objetivos;: la
administracidn debe asegurarse de que los empleados estan
adecuadamente entrenados y orientados hacia la calidad, y que
ellos estan provistos de todas las facilidades y condiciones
requeridas para permitirles un desempefic aceptable en el nivel

de calidad.

La administracién debe saber como realizar las operaciones
efectivamente. Esta habilidad, como siempre, es muy dificil de

encontrar.

La administracion debe saber cémo usar las nuevas herramientas
administrativas. Esto no significa que la administracién debe
ser una experta en probabilidad y estadistica, pero debe saber
como pueden ser aplicadas en problemas administratives y en

situaciones -practicas, y como contratar profesionales  que
estén calificados gracias a entrenamiento y experiencia para
usar este campo auxiliando a la administracién en la solucioén

de problemas.
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j) Técnicas eficientes seran utilizadas para manejar grandes
volumenes de informacion, como el muestreo de probabilidad,
tecnologia computacional y técnicas relaciocnadas. Para esto
deben ser profesionales que sepah como organizar, planear,
disefiar e implementar estas técnicas para obtener operaciones

efectivas.

k) El compromiso con el cliente debe ser definido en forma
comprensible para que exista una retroalimentacidén que

beneficie a ambas partes.

3.4) Clamificacién de los sistemas de servicio

El sector de servicio no consiste en un grupo homogéneo de
servicios. Las industrias dentro del sector de servicios son
demasiado heterogéneas para un marco de analisis. Los servicios se

pueden clasificar en cuatro categorias:

1. Servicio personal permanente
2, Servicio personal sustituible
3. Servicio progresivo

4. Servicio explosive
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3.4.1) gervicio Personal Parmanente

Este servicio requiere frecuentemente un contacto directo entre el
consumidor y el proveedor de servicios.

“La calidad en este tipo de servicios es la elevada correlacién con
el tiempo de trabajo, es dificil realizar ganancias significantes
en productividad para estos servicios sin una considerable

reduccién en calidad."(3)

Estos servicios ofrecen una pequefia innovacién y son dificiles de
estandarizar. Aungue las ganancias en productividad son minimas en
los servicios personales estancados, las operaciones de la
administracidn tienen muchas opciones para el asentamiento
estratégico de servicios que son consistentes con las metas de la

empresa.
3.4.2) Berxvicio Personal Sustituible

Estos servicios requieren un contacto personal directo, y tienen
caracteristicas similares al servicio personal permanente. Como
siempre, es posible sustituir estos serviclos con tecnologia o con

otras alternativas,

Un gran salte en productividad en servicios personales sustituibles
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es gracias a la innovacidén tecnolégica. Hay que hacer notar que
mientras los substitutos para servicios personales son a menudo

menos costosos, son regularmente inferiores.

3.4.3) Bervicio Progresive

Estos servicios tienen dos componentes. Un componente requiere poca
labor, y una considerable reduccién en costos. El segundo
compeonente tiene alta intensidad de trabajo Y es muy parecida al

servicio personal permanente.

Los serviclos progresivos pueden mostrar un crecimiento fenomenal
de productividad y reduccién de costos inicialmente. Esto se debe
a la contribucién relativamente importante del primer componente

tecnolégico.

En  este sentido el crecimiento - de 1la productividad es
autoextinguible. Esto ocurre porgue en un lapso dado de tiempo la
contribucidn relativa del segundo componente, excede la del
primero. La naturaleza de estancamiento del segundo componente

apaga el crecimiento de la productividad.

Una importante caracteristica del servicio progresive es ... que
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entre mas répido baja el costo total inicial por unidad de

servicio, mas pronto se suspende la reduccion de costos".(4)

Esto es porque la parte relativa de la responsabilidad del primer
componente de reducir costos se encoge rapidamente y el servicio

empieza a adquirir caracteristicas del segundc componente.

Los servicilos progresivos pone en un especial desafio a los jefes
de operaciones, asi como los administradores de los dos tipos de

componentes de servicio requeriran una atenta coordinacién.

3.4.4.) Bervicios Explosivos

Los servicios explosives envuelven virtualmente el no contacto
entre los consumidores y el trabajo de produccidén. Estos servicios
ofrecen un alto potencial de innovacién asi como avances

tecnolégicos que hacen decrecer los costos substancialmente.
Ejemples deo clasgificacidén de Sistemas de Servicic

Servicio Personal Permanente:
-~ Consultorios de doctores

= Peluquerias
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- Centros de ensenanza

servicio Personal sustituible:
- Servidumbre personal
- Abogados personales
=~ Contadores personales

= Tiendas de auteservicio

Servicio Progresivo:
- Emisoras
- Servicios computacionales

~ Investlgacién y desarrolio

Servicio Explosivo:
~ Telecomunicaciones

~ Teléfono
3.5) Posibilidades de Crecimiento de la Productividad
los servicios personales permanentes ofrecen poca © hinguna
oportunidad para el crecimiento de la productividad,

Consecuentemente, el costo de estos  servicios continuard

incrementéndose.
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Los servicios personales sustituibles ofrecen una oportunidad para
la reduccidén del costo si es que los substitutos son aceptables.

A menudo, los substitutos son de calidad inferior.

A parte, puede haber largos periodes en que no se encuentren
substitutes, por lo tanto los costos se incrementardn. Aun cuande
se tengan los substitutos, estos pueden sufrir de "“enfermedad del

costo",

Los servicios progresivos proveen una enorme oportunidad para el

crecimiento de la produccion y la reduccién inicial de costos.

Finalmente, los servicios explosivos, que no requieren contacto
directo’ con los consumidores, pueden tomar gran ventaja de
cualguier descubrimiento tecnolégico. - El potencial para el
crecimiento de la productividad en estos servicios, en muchas

ocasiones excede a 1o que tiene a la mano el sector manufacturero.

Existe otra clasificacidn para los servicios catalogada por el tipo
de actividad que se desempeha. Esta clasificacidn fue dada por A.
C. Rosander en 1985, en su libro "Aplications of Quality Control in

the Services Industries", pag. 6.

1) De renta: de casas, de automéviles, de camiones, -de oficinas,
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2

3

4)

5

—

6)

7)

8)

2

—

de edificios, de granjas, etc.

Uso de facilidades: transporte, teléfono, correo, carreteras;

telégrafo, etc.

De seguridad y proteccion (privada): bancos, compaiiias de

seguros, seguridad.
De seguridad y proteccion (pliblica): policia, departamento
de salud, bomberos,
contaminacién.

Energia y agua: gas natural, electricidad, agua, etec.

De salud: doctores, hospitales, laboratorios, enfermeras,

clubes de salud, dentistas, etc.

De drenaje Yy limpieza: recogedores de basura, limpieza de

alcantarillado.
Mantenimiento: reparaciones, limpieza y daxr mantenimiento.

De servicio personal: restaurantes, moteles, hoteles,

lavanderias, servicilos legales, etc.
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10) Recreacidn y entretenimiento: cines, teatros, parques, clubes

privados, etc.

11) Servicios de negocios: laboratorios, imprentas, despachos de
contabilidad, de abogados, de
procesamiento, servicio de personal,

etc.

12) De distribucidn de bienes: transportacion, mensajeria, etc.

13) De finanzas: bancos, uniones de crédito, comparfiias

financieras y gobierno.

14) De educacidn: escuelas, colegios, universidades, institutos,

seminarios, etc.

15) De calidad del medio ambiente: control de contaminacién, del

aire, del agua, etc.

Se requiere una amplia aproximacicn al contrel de calidad para todo
este tipo de servicios. Este acercamiento se puede dar con pasos
efectivos que nos lleven al descubrimiento de problemas y de <émo

resolverlos. Estos son:
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variaciones en las graficas de control
Bl indice de error es muy alto

Tiempo muerto en exceso

Largos retrasos

El descubrimiento de una violacién en los
procedimientos basicos

Tiempo de vida muy corto

El indice de fallo es muy alto

Altos Costos

Gran cantidad de complicaciones

Descubrimiento de acciones ilegales

La siguiente etapa para el acercamiento, consta de los siguientes

pasos:

Una operacién es identificada y aislada.

Se recolectan datos continuamente y se obtienen las
claves importantes de esta operacion.

Los datos son analizados para descubrir niveles,
variaciones y su interrelacién.

8i el problema no existe, dejarlo.

Si el problema existe, retroalimentar la
informacién clave inmediatamente.

Investigar las operaciones de la causa devlos

problemas.
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7- Eliminar la causa del problema y tomar las acciones

necesarias para evitar sus efectos.
3.6) Operaciones de Servicio en una Empresa Manufacturera

En las empresas de servicio el control de calidad es aplicado para
todas las operaciones de servicio y sus componentes. La diferencia
con la manufacturera es que el control de calidad puede ser
aplicado solamente a operaciones de manufactura directa y sus
compenentes. De los varias operaciones de serviclo, solamente la
compra de materiales y componentes estan directamente relacionados

a la produccién de la empresa, por lo tanto estas operaciones

recibirdn una considerable atencidn.

El control de calidad, como siempre, no es aplicado a todas las
operaciones de servicio que estdn regularmente consideradas por
encima de los costos directos e indirectoé: contabilidad, ventas,
personal, finanzas, procesamientos de datos, comercializacion,
etc., aungue estas operaciones pueden alcanzar de un 15 a un 20

porciento del costo total de hacer el producto.
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Notas al Capitule 3

(1) Cfxr., BUFFA, Elwood S., "Modern Production Management', Ed.
John Wiley & Sons Ine., U.S.A., 1961, 4th. edition, p. 37.

(2) Ccfr., ROSENDERG, A.C,,"APPLICATION OF QUALITY CONTROL IN_THE
Y", Ed. John Wiley & Sons Inc., U.S.A., 1985,
p.4.

(3} cfr,,BUFFA, Elwood 8., YMade Production Ma e t",p.39.

(4) cfxr., Idem., p. 40.
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CAPITULO 4

LAVANDERIAS XNDUSTRIALES

Después de haber visto vla clasificacién de 1las empreéas de
servicios, y como esta tesis se enfoca al estudio de una lavanderia
industrial, ahora podemos decir gque ésta- se ubica dentro de 165
servicios personales sustituibles. Esto se debe a que el lavado de
ropa a mano puede ser reemplazado, gracias a la tecnologia, por
lavadoras automdticas. Ganando con esto tiempo personal el cual se

puede utilizar para la realizacidn de otras actividades.

Los serviclos personales sustituibles se caracterizan por aumentar

la productividad y reducir los costos.
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Debido a que el cuerpo humano expulsa y elimina por los poros de su
piel ciertas materias grasas, salinas y nitrogenadas que se
impregnan en la ropa, dificultando la respiracidn cutdnea, ademas
del desgaste y acumulacién de polvo y otras sustancias que ensucian

la ropa por las diversas labores que realiza el ser humano.

El hombre se ha visto en la necesidad de ir creando diversos
procedimientos para el lavado de ropa que poco a poco se han venido
perfeccionando hasta lograr uno suficientemente enérgico que

elimine las impurezas acumuladas.

Estas impurezas pueden ser solubles o insolubles en agua y
colorantes. Las primeras desaparecen al sumergir las prendas en
agua y agitarlas hasta que se eliminen. En cambio, las sustancias
insolubles es preciso transformarlas en solubles . para gue
desaparezcan.

En cuanto a los colorantes, unos son solubles y desaparecen con el
contacto del agua; y otros son insolubles por lo gue necesitan de
decolorantes como el oxigeno, el cloro, los hipocloritos alcalinos

¥y los &acidos acdlicos, citricos y sulfurosos entre otros. (1)
4.1) Antecedentes Histéricos de las Lavanderias

Siglos antes de que aparecieran las poderosas y modernas
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lavanderias, antiguas civilizaciones ya contaban con sus propios
métodos para el lavado y planchado de la ropa. "El primer registro
conocido a cerca de las lavanderias se remonta aproximadamente a
dos mil ahos antes de Cristo, en Egipto en la tumba de Beni

Hasan".(2)

En la pared de la tumba, unos jeroglificos muestran a dos esclavos
lavando ropa. Uno vertia el agua sobre la ropa mientras que el otro
la tallaba, el agua sobrante fluia por un canal. En algunas partes

del mundo se sigue lavando de esta manera.

Los primeros romanos se sentian orgullosos de las prendas gque
utilizaban. Estas eran de pura lana, por lo tanto se les tenia que
dar un trato especial para que no perdieran la talla y la forma. La
ropa, por lo general la mandaban a lavanderias publicas, donde ésta

era lavada, blanqueada, enjuagada y exprimida por el lavandero.

Después de haber lavado la ropa, los lavanderos colocaban éstas en
una prensa la cual consistia de dos tablones y un tornillo (algo
muy parecido a las antiguas imprentas) esto se usaba para aplanar
la ropa. "Esta prensa fue probablemente el primer paso hacia el

desarrollo de los mangles o planchadores contempordneos", (3)

Los mangles o planchadores contemporaneos aparecieron en Inglaterra
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varios siglos después y fueron los antecesores de los actuales

modelos comerciales de planchado en lavanderias.

"En los Estados Unidos la primer patente de una migquina para lavar
se atribuyé a Nathaniel Briggs en 1797".(4) En la segunda mitad del
siglo XVIII mds de doscientas patentes de maquinas para lavar
fueron registradas. No fue sino hasta 1850 cuando modelos en lugar

de dibujos fueron presentados en las oficinas de patentes.

Como resultado de esta politica no se conservan dibujos ni

descripeciones de estas maguinas para lavar ropa.

'sSe cree que la primer lavanderia se eché a andar en 1837 por

Independence Stark, en Troy, Nueva York".(S5)

stark poseia una fabrica de cuellos de camisa y abrié una planta
para lavar sus productos. A la planta la nombro Lavanderia Troy.

Muchas lavanderias de los Estados Unidos tomaron este nombre.

La primer lavanderia completa en 1los Estados Unidos nacié
probablemente de las necesidades de los buscadores de oro ‘en
California.

La ciudad de Oakland se convirtid en un lugar de asentamiento, cuya
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poblacidén consistia en su mayor parte de hombres. Como no habia
mujeres que lavaran su ropa, fueron apareciendo lavanderias

individuales manejadas por chihos donde podfan lavar la ropa.

En 1851, un hombre llamado D. Davis funda la Lavanderia Contra
Costa en Oakland. Al principio todo el trabajo se hacia a mano.
Después construyexon doce lavadoras de camisas las cuales eran

operadas por ellos mismos.

El hombre al que se le acreditd el haber hecho practica y comercial
a las lavanderias fue Hamilton E. Smith de Filadelfia, Filadelfia.
En 1863 €l patentd el mecanismo reciprocante para el movimiento en
reversa de las tombolas en las lavadoras. Ese mismo afio él1 fundé
una lavanderia en el hotel Saint Charles y en la Casa Monongahela

localizada en Pittsburgh.

Pronto se formaron compaiiias que construian lavadoras. Este negocio
crecio réapidamente gracias al buen funcionamiento de las mdguinas.
"y para 1898 el National Laundry Journal estimaba gue en Estados
Unidos los duehos de las lavanderias habian colectado cincuenta y
dos millones de délares en un sélo afio. En 1909 los Estados Unidos
los censos mostraban que las ganancias habian ascendido a un total

de $104,680,000 de délares".(6)
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A partir de 1915 con el descubrimiento y la comercializacisén de la

energia eléctrica, surgieron las lavadoras eléctricas.

"En la-s lavanderias se fijaron los precios por pieza como lo hacian
las pequefas familias que se dedicaban al lavado'.(7) Con la
introduccidén de un nuevo método de lavado se comienza a cobrar por
libra de ropa a lavar, sin importar el tipo de tratamiento gque

necesitara cada prenda.

Hasta ese momento las entregas eran hechas en bicicletas o en
carretas tiradas por caballos. No pasé mucho tiempo para que el

servicio de distribucién de la ropa se motorizara.

La maguinaria de lavanderia continué desarrollandose y a la vez
mejorando. "La tdémbola de lavado fue la primer gran innovacién en

la industria de las lavadoras".(8)

En un principio no dio el resultade esperado, pues la fuerza
centrifuga causaba que la ropa mojada se adhiriera a las paredes
del cilindro. No tenia la suficiente fuerza para remover la

suciedad que la ropa tenia.

Esta problema fue resuelto por la lavadora de rotacidn con accién

reversiva, Volteaba la ropa dentro de los cilindros y la rociaba
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con agua. La extraccién centrifuga se convirtidé en el método comun
para extraer el agua de la ropa himeda como la témbola secadora de

calor.

Progresos similares se hicieron en el planchado de ropa. En lugar
de imitar el planchado a mano tradicional, con su accidén
deslizadora la presidén era aplicada a través de rodillos sobre la
ropa. El uUltimo adelanto es el desarrollo de telas o tejidos que

reguieren poco o casi nada de planchado,

Al hablar de un proceso industrial para lavar gran cantidad de

ropa, se siguen desde finales del siglo XVIIX los siguientes pasos:

a) La separacién de las diferentes prendas seguin su
naturaleza y grado de suciedad con el objeto de someter
a Ia colada a un mismo tiempo los mismos tipos de ropa
y con igual grado de suciedad para evitar que se perjudiquen
los tejidos finos y delicados o se ensucien las prendas gque

estaban casi limpias.
b) El remojado en agua corriente para disolver las materias

directamente solubles gue pueden ayudarse de la agitacidn y el

golpeo de las prendas, lo cual puede dafar los tejidos.
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<)

La colada la cual tiene por objeto ",,.hacer solubles las
sustancias grasas y los colorantes que no lo son utilizando
lejia alcalina de sosa, potasa o cenizas de vegetales elevadas

a una temperatura de cien grados centigrados'.(9)

El procedimiento ordinario de esta operacidn consiste en
disponer de la lejia compuesta por los carbonatos de sosa y
potasa y por las cenizas de vegetales en una caldera colocada
sobre un hornillo, y las prendas en cubas de madera con un

orificio en la parte inferior.

Cuande la lejia alcanza los cien grados centigrados, se deja

caer a las cubas de ropa a través de una llave que posee la

caldera en la parte inferior.

Se filtra la lejia por las ropas y sale por el orificio
inferior de las cubas a un canal que la regresa a la caldera
para alcanzar nuevamente el punto de ebullicién y repetir la

operacién las veces que sea necesario,

Sin embargo este procedimiento resultaba deficiente ya que
requeria de mucho tiempo, necesitaba gran cantidad de lejia,
propiciaba dafios fisjcos al establecimiento y ponia en peligro

a los obreros, por esto se penso en el perfeccionamiento. dei
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4)

proceso elaborando sistemas de simplificacién entre los que se
encuentran los siguientes:

- Colada por aspersién a mano

- colada por afusién espontanea continua

- Colada por afusién esponténea intermitente

- Colada por inmersién sin circulacién

- colada por afusién a temperaturas gradualmente crecientes

- colada de vapor, la cual dio como resultado el conocido

lavado en seco actual

Pese a que la descripcidn de cada proceso no interesa al tema
de esta tesis, cabe sefialar que cada uno de ellos fue
evolucionando, dismipuyendo tiempos, dando la pauta para la

fabricacién de las lavaderas industriales actuales.

El jabenado, el cual es necesario para eliminar la coloracién
amarillenta de las ropas después de la colada. Esta operacién
es larga, cara y penosa para el obrero porgue se consume gran
cantidad de jabdn. antiguamente la ropa se jabonaba a la
orilla de los rios en una pledra. Poco a poco este sistema fue
evolucicnando hasta crear famosos lavadercs publicoes donée

acudia la gente a lavar.

para abreviar esta operacién se crearon miquinas o ruedas

68



e)

£)

a)

entre las que se encuentran las ruedas en que la ropa es
batida y agitada con el liquido jabonoso (generalmente de

hierro galvanizado y cilindricas).

Existen otros métodos que someten alternativamente a las
prendas a inmersiones en el liquido detersivo (conocidas
también como ruedas americanas), las cuales constan de dos
cajas cilindricas concéntricas de cobre o hierro

galvanizado. (10)

La insolacién o exposicién de las ropas al sol para destruir
las materias colorantes que han resistido a las operaciones

anteriores.

El aclarado que tiene por objeteo eliminar el jabén'y las
materias solubles que persisten en la ropa. Esta operacidn
consiste en sumergir la ropa en agua clara a temperatura

ambiente y agitarla hasta lograr el objetivo.

La torsién de las prendas para expulsar mecdnicamente la mayor
parte del agua retenida en el tejido. Esta operacidn se lleva
a cabo per dos obreros gque retuercen la ropa para exprinmirla.

Esto a menudo maltrataba los tejidos, por lo gque se vio
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h)

conveniente el someter los tejidos a presiones fuertes por
medio de una prensa, cilindros de madera o caucho vulcanizado,
de tal manera que sdlo quedaba en las prendas una pegueiia

cantidad de agua gque se eliminaba con la evaporacion.

Fl Gltimo paso es el asoleo con el cual las prendas guedan en
completo estado de sequedad. Este paso se hace lento cuando la
atmésfera estd cargada de humedad, o bien, cuando las
temperaturas son muy bajas. Por esto se vio la necesidad de
acudir a medios artificiales. Uno de ellos fue el
hidroextractor de fuerza centrifuga éue con el tiempo se
convirtié en un sistema incorporado a las lavadoras actuales,
Por otra parte, se pensd en someter la ropa a corrientes de
aire caliente para acelerar la evaporacidén, sistema incluido

en las secadoras de ropa de nuestro tiempo.

4.2) Lavanderias Comerciales

La lavanderia comercial es diferente en procedimiento y estructura

al lavado en casa o a las pequehas lavanderias -para vecinos o

clientes que no quieren lavar la ropa en su hogar.

"Es casi siempre una enmpresa de tamafio mediano. La. ropa sucia se

envia a la lavanderia y ésta regrésa limpia y lista para usarse,

70



Si bien, siempre existiran personas que por necesidad o guste
utilicen los servicios de una lavanderia comercial, el advenimiento
de las prendas de poliester y algodén junto con el mejoramiento y
desarrollo de las lavadoras caseras han reducido el gasto de los
consumidores a un pequefio porcentaje del que se tiene en las

lavanderias conmerciales.

Ahora las lavanderias comerciales prestan sus servicios en la mayor
parte a hospitales, hoteles, moteles, restaurantes Yy negocios

particulares.

4.2.1) Proceso de Lavado

El proceso de lavado en las lavanderias comerciales es muy mecanico
y utiliza muchos elementos guimicos., Cada paso del proceso lleva
un determinado nimero de elementos quimicos. En lugar de un solo
enjabonado, se hacen tres o cuatro. Cada una de las operaciones es
controlada cuidadosamente para poder remover el maximo de suciedad
y manchas. La operaciones de enjabonade son seguidas por cuatro o
cinco enjuagues gque remueven todas las sustancias quimicas
utilizadas en el enjabonado. Para este control es necesario
asegurarse que  todo esté limpio y 1libre de bacterias para

devolverle la ropa al cliente.
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Las lavadoras modernas utilizadas en la industria se valen de des

elementos importantes:

1~ Mezcla de sustancias quimicas con el agua tratada para crear una
sustancia jabonosa que se utilice en el lavade. Sus elementos
son:
-Agua tratada: se reduce la dureza del agua con

ablandadores.

=Alcalines: que aflojan el tejido de la prenda para mejorar

la penetracién de las sustancias jabonosas.

~Yabones Activados: estos puedeﬁ sar en polvo o en escama.
Su funcién es la de acarrear las
sustancias residuales que manchan la

ropa.

-Cloros: blanquean la ropa y eliminan los malos olores. La
concentracién varia de acuerdo al tipo y carga de
ropa. Presenta una gran desventaja, le resta vida a

la prenda.

-Neutralizantes: eliminan los efectos de desgaste que

ocasiona el cloro.
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-guavizantes: mejoran el tacto de la ropa. Pueden ser con

aroma o sin aroma.

2- Etapas del ciclo lavado:

-Enjuagues: utilizados para eliminar les agentes quimices
empleados en el procesoc. E1 nimero de ellos va a
variar dependiendo de el grado de suciedad que

contengan las prendas.

-Bxtracciones: éstas pueden ser parciales o finales. Las
parciales sacan de la témbola del lavado el
agua utilizada en los enjuagues. Las finales
retiran la totalidad del agua empleada en el

lavado.

-Acondicionamientos: eliminan la humedad y le dan cuerpo a

las prendas,

Las lavanderias han sido llamadas comunmente lavanderias de vapor
por la gran cantidad de éste utilizado en el proceso de lavado.
También usan gran cantidad de agua, "... de 11 a 13 litros por cada
5 kilogramos de rapa. Siete de estos litros son calentados a 71

grados Centigrados. Dos tercios del vapor preducido por las
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calderas es utilizado para calentar el agua que se requiere, el
tercio restante se utiliza para calentar la tdémbola donde se le da

un acondicionamiento a la ropa".(11)

Las lavanderias modernas se han automatizado. Los procedimientos
que antes requerian muchos empleados ahora los realizan unos pocos
o quizas ningune. Ya en muchos casos el proceso de lavado se lleva
a cabo en lavadoras automidticas, las cuales son programadas para

trabajar sin que intervenga el operador de la maquina.
4.2.2) Proceso de Secado

En esta etapa se elimina el agua que aun esta presente en la ropa
por medic de la inyeccidn de vapor alrededor de una tdmbola de
secado, la cual gira en forma centrifuga para que toda la ropa

tenga contacto con el fluido.
4.2,3) Proceso de Planchado

El proceso final en una lavanderia empieza por el planchado de las
prendas mientras que estas conservan aun el cuarenta porciento de
humedad en peso. La humedad se elimina calentando la ropa a
presion y el resultado es un acabado que no se puede obtener

utilizando planchas convencionales.
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El planchado se realiza en mdquinas especiales llamadas mangles. La
ropa se introduce a los mangles, pasando por un nimero de rodillos
que varia segin el tipo de raopa, los rodillos se encargan de
presionar la ropa contra las planchas colocadas en la parte
inferior de la maquina. El vapor proveniente de las calderas es
alimentado a 1los mangles por varios conductos hasta las

planchas. (12}

Prendas finas como son camisas y blusas son planchadas en prensas
especiales, donde dos hombres pueden planchar de 110 a 120 prendas
en una hora. ILa ropa que sélo requiere secado como las toallas,
son secadas en grandes tdmbolas parecidas a las secadoras caseras.

Su capacidad oscila entre 10 y 80 kilogramos.

En Estados Unidos existen aproximadamente 3000 lavanderias
comerciales. A principios de 1980 el volumen anual de ventas llegd

casi a los 800 millones de ddlares.{13)
4.3) Lavanderias Especialisadas

Algunas instituciones como hospitales, hoteles y moteles tienen su
propia lavanderia, la cual puede ser pequefia o grande dependiendo
de su tamafio y necesidades. Estas trabajan en su mayor pérte'con

sabanas, fundas y toallas. Muchas otras lavan también uniformes de
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sus mismos empleados. Considerando el mimero de empleadog de un
gran hospital u hotel, el tamafio de la planta de lavado puede ser

calculado por el numerc de uniformes a lavar,

Con el uso de la mezcla de poliester y algoddon para uniformes se ha
reducido en gran parte el laborioso trabajo del prensado. Esto
permite a la lavanderia el lavar y el simplemente secar Jlos

uniformes.

"Algunas lavanderias pasan la ropa por tiuneles de vapor para
eliminar la humedad y dar cuerpo a las prendas",(14) En este
procedimiento se obtiene una calidad superior que en aquél donde se

utiliza el prensado.
4.3.1) Lavanderias para hoteles y hospitales

Todos los procesos técnicos usados por las lavanderias comerciales
se encuentran el las lavanderias institucionales. La ropa blanca
sanitaxia es de suma importancia en los hospitales. Al terminar el
lavade, la ropa se checa minuciosamente para gue se encuentre libre
de bacterias. Aungque la ropa se encuentra completamente limpia
después de haberla lavado, aun existe el peligro de‘ que se
contamine por gérmenes portados por el aire. Para -prevenir y

disminuir el erecimiento de dicha bacteria, se le hace un
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tratamiento quimico durante el cicle de lavado. Todos los
carritos, canastas y cualquier transporte que se utilice para mover
las prendas son limpilados con vapor para reducir la posibilidad de

que sean contagiadas con la bacteria.(15)

Una tipica habitacioén de hotel genera de 3 a 4 kilogramos de ropa

blanca al dia.

Las lavanderias para hoteles dan los servicios de lavado y secado

para los huéspedes del hotel.
4.3.2) Lavanderias surtidoras de blancos

Estas lavanderias son otro segmen;:o especializado de las
lavanderias industriales. Este negocio surte blancos para clientes
como son restaurantes, hoteles, moteles, plantas manufactureras e
inclusive a hospitales. "Se diferencia de las otras lavanderias en
que ésta es la duefia de la ropa y no el cliente. Los clientes no
reciben la misma ropa lavada cada periocdo pero le proveen ropa

similar, siempre limpia y en la fecha establecidav.(16)

El surtido de ropa tiene una gran ventaja sobre las lavanderias

comerciales ya que no necesita identificar la ropa de cada cliente.
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Este sistema lo introdujo en México el Ingeniero alemidn Frederic

Burkart en los afios cuarentas.

Las ventas en los Estados Unidos en el negocio del surtido de ropa
totaliza mis de un mil millones de ddlares al ahio. Aproximadamente
el 21 ¥ de lo facturado es debido al costo inicial de las prendas,
siendo el control de inventarios un elemento importante en la

operacién de la empresa.

4.3.3) Lavanderias industriales

Las lavanderias industrialés surten uniformes y elementos para el
control de polvo a las industrias y negocios. En los ultimos afios
se han traslapado las lavanderias industriales y las lavanderias
surtidoras de blancos. Muchas lavanderias surtidoras de blancos
también entregan uniformes y elementos para el contrel de polvo.
Uniformes, toallas, franelas para el polvo y tapetes son los
principales elementos gque se lavan en una lavanderia industrial.
Muchos de estos elementos tienen una gran cantidad de suciedades,
por lo cual, el proceso de lavado es diferente al lavado tipico en

una lavanderia comercial.

"Aproximadamente el 30% de las plantas secan uniformes limpios en
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vez de lavarlos. Una gran cantidad de esta suciedad es aceite o
grasa, y ésta es removida mds facilmente por un lavado en
seco". (17) Muchos uniformes usados por obreros, porteros Yy

mecdnicos son lavados en lavanderias industriales.

Las lavanderias industriales tuvieron el indice mas alto de
crecimiento de cualquier segmento de las lavanderias en la década
de los setentas, alcanzando ventas anuales en los Estados Unidos
de mas de un billén de ddélares. Esta es, como siempre, vulnerable

a los periocdes de recesion". (18)
La distribucién y entrega en las lavanderias surtidoras de blancos

y las lavanderias industriales requiere de fletes o transporte

propio.
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NROTAS AL CAPITULO 4

(1) cfr,, Enciclopedia Universal Tlustrada (versién espafiol),
Ed. Espasa-Calpe S.A., Espafia, 70 voluimenes, t.XXIX, p.1145.

(2) cfr. Epnciclopedia counters, Ed. Universidad de Chicago,
EE.UU., 1986, 66a. edicién, 28 volumenes, t.XIII, p.84.
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CAPITULO S
BIBTEMA DE CALIDAD

Dada la cantidad de elementos que intervienen en la formacién de la
calidad en la empresa, es necesario que éstas "...tengan un sistema
clare y bien estructurade que identifique, documente, coordine y
mantenga todas las actividades clave para asegurar las acciones de

calidad". (1)

Despﬁe’s de la creacién y establecimiento de este sistema de
control, es importante considerar la especializacién de las éreas_
como son tecnolc;gia, organizacién y mercadotecnia, y la capacidad
de la alta gerencia para administrar y planear el desarrollo de la

calidad en cualquier producto o servicio, para gque el nuevo sistema
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avance en la direccién indicada.

La clave de los sigtemas de calidad es "su efectividad para
proporcionar un buen fundamento para el control de los costos de
calidad a beneficio de la satisfaccién mejorada sobre la calidad

por parte del cliente".(2)
5.1) Requisitos para el disefio de un sistema

El productor debe estar convencide de gque la calidad debe
construirse y disefarse dentro de un producto; la calidad no debe

ser puesta en el producto por convencimiento o inspeccioen.

El logro de la calidad depende de las interacciones
gente-maquina-informacién a través de todas las areas funcionales

de una compafia.

Para esto, es necesario olvidar los patrones organizacionales que
tienden a separar los objetivos especificos de cara drea de las
metas comunes de la compafifa y "...aplicar un sistema coordinado de

calidad y comunicar las ideas de prevencidn y revisioén®, (3)

La aplicacion de las técnicas de calidad debe estar coordinada con

el proceso administrativo de toma de decisiones, es decir, debe
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existir una interrelacidn entre estos dos en un sistema de calidad.

SISTEMA DE CALIDAD

Técnicas de < > Toma de

Calidad Decisiones
5.2) Definicidn de Bistemas de calidaq

"Un sistema de calidad total es la estructura de trabajo operativa
acordada en toda la compaiia y en toda la planta, documentada con
procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos,
para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
mdquinas y la informacidén de la compafila y planta de las formas
mejores y mds practicas para asegurar la satisfaccioén del cliente

sobre la calidad y costos econdmicos de calidad", (4)

El disefio de un sistema para la calidad se inicia con que 1la
satisfaccién del cliente no puede lograrse -mediante la

concentracién en una sola drea de la compania y planta,

Su. logro depende de qué tan bien y qué tan profundamente las
acciones de calidad en las diferentes ireas del negocio trabajan
individualmente y qué tan bien y qué tan profundamente trabajan

juntas.
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"gl éxito de un sistema para el control de la calidad dependerd de
la cantidad de actividades que puedan ser cuantificadas (desde la
identificacidn de mercado, desarrollo y disefio del producto hasta
el embarque y servicio al producto}, en una base organizada,

técnicamente efectiva y econdmicamente sélida", (5)

Los requisitos de calidad y los pardmetros de la calidad del
producto o servicio cambian, pero el sistema de calidad sigue

siendo en su esencia el mismo.
5.3) caracteristicas del Sistema de calidad

La primera y mds importante es sobre las actividades principales de
calidad como procesos continuos de trabajo. Empiezan -con 1los
requisitos del cliente y terminan exitosamente sdélo cuando el
cliente estd satisfecho con la forma en gue el producto o servicio

de la empresa satisface estos requisitos.

'Estos son procesos en les que es impertante para la calidad tanto
qué tan bien trabaja individualmente cada persona, cada midquina y
cada componente de la organizacion y qué tan hien trabajan todos

juntos.

La siguiente caracteristica es "..,. la identificacién de las-.
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actividades claves y duraderas y de las relaciones integradas
gente-madquina-informacién que hacen viable y comunicable una
actividad particular en toda la empresa".(6) Es la forma especifica
en la que la alta gerencia puede visualizar el quién, qué, dénde,
cudndo, por qué y cémo de su trabajo y toma de decisiones en la

forma en que afecta el panorama total de la calidad de la planta.

La tercera caracteristica menciona que el sistema de calidad debe
permitir a la administracion y a los empleados de la empresa el
participar de sus actividades de calidad para lograr asi una

retroalimientacidn con los resultados reales a través de la misma.

La cuarta y ultima caracteristica de un sistema de calidad total es
que "... las principales actividades de calidad de la compania se
encuentren interrelacionadas"(7), ya que un cambio en un 4rea clave
tendrd un efecto, ya sea bueno o malo, sobre todas las demds 4reas

asi como sobre la efectividad total del sistema,
5.4) 8ignificade del Bistema de Calidad

En el pasado se entendia por sistema de calidad "...todas aguellas
intenciones con interés particular en la calidad, documentacién
orientada sobre la inspeccién e instrucciones de pruebas,

establecimiento de procedimientos hechos como una respuesta
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muestral hacia las necesidades del cliente”. (8)

Todo lo anterior fue un esfuerzo valiente de un componente del
contyrol de calidad de alcanzar unilateralmente a otras dreas de la
empresa. Perc con demasiada frecuencia estos documentes no eran
implementados en acciones reales de calidad dentro de la planta o
compariia, eran muy superficiales en las secciones que recomendaban
o estaban unicamente concentrados en una sola area restringida de

las operaciones de calidad.

En la actualidad, la experiencia industrial ha demostrado

claramente gue un producto manufacturado o un servicio ofrecido que
es pobre en calidad y confiabilidad, es casi siempre un producto o
servicio que ha sido controlado por un sistema de calidad

igualmente pobre.

Ahora el sistema de control de calidad es mucho mds completo y
complejo, pues va mas alla del simple control de procedimientos,
pruebas e inspecciones dirigidas especificamente a areas
determinadas; "...es un conjunto de acciones complementarias que se
realizan en todas las dreas de la compafifa buscando asib alcanzar

los objetivos de la empresa'™.(9)
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5.5) La Ingenieria de Sistemas y el Enfoque Administrative

La actividad principal de todo sistema de calidad total es la de
proporcionar a la compania la atencién sobre el control integrado

y continuec de todas las funciones claves.

Gracias a diversos analisis y estudios de los principales elementos
que dan origen a los problemas de calidad, se ha demostrado gue

casl siempre las fallas aparecen en muchas areas del producto,

Un andlisis de las causas de falla en el producto podria ser el
siguiente:
ANALISIS DE CAUSAS EN EL
PRODUCTO DE PRODUCTOB RECHAZADOS
CAUSAS
DEFICIENCIAS EN EL MATERIAL
DE LOB PROVEEDORES
ERRORES EN LA INGENIERIA DEL DIBEFRO
ERRORES DEL OPERADOR EN LA FABRICA
INCONSBISTENCIAS EN 108 PROCES0S
DE FABRICA
ERRORES DE INBPECCION
APLICACION Y ETIQUETAS EQUIVOCADAS

_BRRORES EN EL BERVICIO AL PRODUCTO
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La clave del enfoque moderno de la ingenieria de sistemas en el
control de calidad puede ser establecida como: "un sistema moderno
de calidad total debe estar estructurado y ser mantenido de forma
que todas las actividades clave deben ser establecidas no sdlo por
su propia efectividad sino por su impacto interrelacionado sobre la

efectividad de la calidad total".(10)

Entendemos poxr actividades claves a la fuerza laboxal, al equipo de
calidad, al flujo de informacién, estandares, controles vy

actividades similares principales.

Este nuevo concepto de interrelacidén entre las dreas funcionales es
totalmente diferente del enfoque de administracion cientifica que
caracterizé a las operacicnes industriales por mas de la primera

nitad de este siglo.

"Las ventajas del enfoque de administracién cientifico utilizado
hace ya varios afios son las mejoras a través de la divisidén de
esfuerzos especializados".(11) Gracias a esto surgieron las
distintas &reas de apoyo que conforman a una empresa. Pero llevadas
mas alld de un clierto punto, la divisién de esfuerzos empileza a
generar mas esfuerzos que los gque soluciona, porque promueve la
estrechez de perspectivas, duplicacién de esfuerzos y vaguedad en

la comunicacién.
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La importancia de) enfoque moderno de sistemas radica en que afade
al principio de mejoras a través de divisién de esfuerzos el
concepto complementario de mejoras a través de integracién de
esfuerzos. En realidad, "... la base de los sistemas modernos es el
concepto fundamental de estructuras integradas de gente-maguinas-
informacién para controlar econémica y efectivamente la complejidad

técnica. (12}

Para que se pueda crear un sistema de calidad total se deben
adaptar la ingeniexria de sistemas y la administracién de sistemas

a las necesidades particulares del control de calidad moderno,

La ingenieria de sistemas y la administraciodn de sistemas aplicadas
al control total de la calidad pueden dar como resultado las

siguientes cuatro definiciones:

a) La Ingenieria de Sistemas es "... el proceso tecnoldgico de
crear y estructurar sistemas de calidad
gente-maquina-informacisén afectivos!, (13) Esto también
incluye el proceso de establecer la auditoria para asegurar el
mantenimiento del sistema, asi como para el trabajo continuado
para subir de grado el sistema de ecalidad, cuando sea
necesaric, comparando los requisitos del sistema de calidad

con la tecnologia mas moderna de calidad.
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b) La Administracién de Sistemas es el proceso administrativo de
aseqgurar la operacidn efectiva del sistema de calidad. También
incluye administrar el sistema de forma que sus disciplinas
sean seguidas y realcen al sistema, cuando sea necesario,
afiadiéndose cuidadosamente a sus mejoras como han

sido ingeniadas.

c) La Economia del Sistema, incluyendo especialmente el costo de
calidad "..,. es el proceso de medicidén y control para llevar a
la asignacién de recursos mas efectiva del contenido de gente-
maquina-informacion del sistema de calidad",(14) EIl objetivo
es lograr los costos de calidad mds bajos, en consistencia con

la satisfaccion total sobre la calidad por parte del cliente.

d) Las mediciones de sistemas, particularmente con respecto a las
auditorias sistémicas y a las determinaciones de calidad para
los clientes, son los procesos de evaluacién de la efectividad
con la cual los sistemas de calidad logran sus objetivos y

cumplen sus metas.
5.6) beteccidén de funciones claves en el sistema de calidad

La actividad principal de todo sistema de control de calidad es la

de proporcionar a la compaiila la atencidn sobre el control
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integrado y continuo de todas las funciones claves. Entendemos por
funciones claves a la fuerza laboral, equipo de calidad, flujo de
informacidén, estandares, controles y actividades similares. "Es un
requisito importante y vital para la compania la creacidn de
programas especificos para el analisis y estudio de los diversos
elementos gue dan origen a los problemas de calidad generados por

la empresa", (15}

J. M. Juran recomienda a la direccidn y a las areas encargadas del
control de calidad que para poder lograr la identificacion y
sintomas de las causas de los problemas sera necesario seguir los

siguientes pasos:

a) Claridad de conceptos
Los miembros de la empresa o &rea especifica deben distinguir
con claridad los conceptos mds Iimportantes como son defectos,

sintomas, causas, medidas correctivas, etc.
b) Analisis del producto
Uno de los métodos mas efectives de obtener claridad en 1la

terminologia es la "autopsia del proaucto"; donde se realiza un

estudio profundo para localizar las causas de los problemas.
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c)Cuantificacion

La frecuencia e intensidad de los sintomas de las causas tienen
una gran importancia en cuanto al curso que debe darse al

analisis.

5.6.1) Métodos para la identificacién de las causas de los

problemas

5.6.1.1) Principio de Paratto

En el control de calidad, el grueso de las fallas de servicio, de
las interrupciones, de los rechazos, de los trabajos de
recuperacién y otros costos de calidad son localizables en pocas

fallas, productos, procesos, proveedores, disefios, etc.

Lo que es evidente a través de este fendmeno es el principic de

"pocos vitales y muchos triviales".(16)
En el 20% del total de la muestra representa el 80% de las

fallas, problemas, ganancias o cualquier otra forma de

cuantificacioén.
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En la bdéqueda de este limitado nuimero de eventos podemos seguir
varias direcclones que exigen un cilerto trabajo de tanteo, en

distintas &reas:

* Por partidas
* Por productas
* Por defectos

* Por operaciones
5.6.1.2) Diagrama causa efacto de Ishikawa

Para estudiar los sintowas de las causas se hace necesario un
proceso de diagnéstico donde se siga un método de eliminacién
sucesiva hasta poder establecer una relacién de causa a efecto
y poder asi aplicar las medidas correctivas

necesarias.

El diagrama causa efecto de Ishikawa es una clasificacioén
graficamente ordenada de las causas de los problemas y sirve

para la rdpida identificacidén de las mismas.

Gracias a la aplicacién de estos conceptos en las operaciones de
una enmpresa se puede lograr gque bajen los porcentajes de

desperdicio, retrabajo, quejas, inspeccicn y prueba.
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5.7) Organizacién de los sistemas de calidad

"Es necesario dar directrices y ordenes cuando se trata de
crganizar una disciplina en la companiia, sobre todo en el caso en

que ésta conste de varias divisiones o diferentes actividades", {17)

En el pasado se realizaron intentos por implantar sistemas de
calidad con estructuras amplias e intensas perc estos empezaron a
desmenbrarse y a destruirse, debido a que carecian de una basa
sistémica amplia y lo suficientemente intensa para asegurar que el

sistema produciria los resultados deseados en su operacidn,

Para implementar un sistema de calidad total en una compaiiia es

necesario que la alta gerencia siga los sigulentes pasos paralelos:

a) Establecimiento a través de todas las ireas importantes de la
compafiia de las principales acciones de calidad y toma de
decisiones (asi como las interrelaciones), dentro de la

enpresa y fuera de ella con clientes y proveedores.

b) La adicién de politicas y procedimientos, desarrollo y control

de sistemas a la funcién de calidad de la compaiia.

La alta gerencia debe en primer lugar de disefiar una guia efectiva

95



sobre la cual ha de desarrollarse el nuevo sistema de calidad, de
la misma forma que ha de tomarlo en cuenta para la estructuracién
de programas de desarrollo de producto, programas de inversién de
capital en equipo o programas de desarrolle de nueva tecnologia en
el proceso, pues es una condicidén basica para la utilizacién real

y afectiva de estos otros programas.

"La comprensién y asimilacidn de los programas hacia la calidad poxr
parte de todos los miembros de la organizacidn es un

requisito esencial para el desarrollo de los nuevos sistemas®. (18)
5.8) contribuciones de un sistema de calidad total

Las contribuciones de los sistemas de calidad a.las distintas areas

funcionales de la compafiia son:

a) En politica

Objetivos de calidad claros 'y conjuntamente identificados.

b) En introduccidén de nuevos productos.
Estructurar y organizar las distintas actividades relacionadas
con la calidad para asegurar la habilidad de la calidad y la
producibilidad del producto.

Asegurar una satisfaccién inicial al cliente.
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c)

d)

e

Minimizar problemas de servicio al producto.

Reducir los riesgos de demandas reales del producto.

En almacén de refacciones
Identificar y controlar las refacciones necesarias para los

equipos originales.

En produccién
Propercionar las actividades de control para reducir y
minimizar los problemas.

Medir los logros de las acciones correctivas permanentes.

En publicidad y mercadotecnia
Retroalimentacidn necesaria para capitalizar exitos y adelantos
en el campo relacionado con la calidad.
Repaso sistemdtico de la publicidad para eliminar reclamos
sobre la calidad.
Gracias a la aplicacidn de estos conceptos en las opéraciones
de una empresa se puede lograr que bajen los porcentajes de:

-~ Desperdicio

- Retrabajo

- Quejas

- Inspeccidn y prueba de costos
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5.9) Costos de los sistemas de calidad

La nueva y cercana relacién entre el crecimiento econdmico y el
costo de calidad significa que el control de calidad y la economia
de la calidad deben convertirse en dos de los elementos principales
de la planeacion estratégica de la compafiia y sus acciones
administrativas importantes para lograr una fuerza econémica

competitiva en los mercados nacionales e internacionales.

El control de la calidad y los costos de calidad deben ser
dirigidos en una forma que proporcione a la enmpresa con un
importante valor agregado del negocio. Asi, la medicién y el
control de costos de la calidad asumira creecientemente una posicién
de importancia central en los planes y acclones de la

administracién de una compaifiia.

"La calidad satisfactoria del producto y servicio va de la mano de

costos satisfactorios de calidad y servicio". (19)

En aflos anteriores existia la nocidn equivocada de que una buena
calidad requiere de costos muy altos. Sin embargo la experiencia
industrial muestra todo -lo contrario, pues la calidad
insatisfactoria se deriva de una mala utilizacidn de los recursos

como son el desperdicio de material, desperdicio de mano de obra,
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desperdicio de tiempo en equipo, etc..

Todos estos problemas surgieron por la poca disponibilidad de datos

referentes a la relacién entre calidad y costo.

Hoy en dia, se reconoce la capacidad de medicion de costos de
calidad pues éstos son importantes para la administracién e
ingenieria del control moderno de la calidad total asi como para la

planeacién estratégica de compafilas y plantas.

Los costos de calidad son la base para la economia de los sistemas
de calidad, a través de los cuales se pueden evaluar inversiones en
programas de calidad en términos de mejoras en costo, aumento de

las ganancias y otros beneficios para las plantas y compaiias.

"Los costos de calidad no sélo se generan a través del ciclo
mercado-disefo-manufactura-inspeccidén-embargue, sino gque contintan
siendo activos a traveés de todo el ciclo de vida del producto o

servicio en servicio y uso".(20)

El establecimiento de un programa de costo de calidad para el

control Total de la Calidad implica tres etapas:

1~ Identificacidén de los puntos del costo de calidad
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2-

Estructuracidén del reporte del costo de calidad, incluyendo el

analisis y control relacionados.

El mantenimiento continuo del programa para asegurar gque los
objetivos del negocio de mayor calidad a menor costo se
satisfagan. Para lograr que el mantenimiento continuo se

realice correctamente debemos seguir los sigulentes pasos:

Proporcionar administracidn general del programa de costo

de calidad.

Establecer rutinas y mecanismos para acumular los datos

del costo de calidad.

Supervisar el procesamiento de los datos del coste de
calidad, ya sea por procesamiento de datos computarizados

o manual.

1

Coordinar y distribuir datos de costo de calidad en su
forma mas util a-la administracién alta, media y de linea
por medio de reportes del costo de calidad sobre
diferentes bases.

'~ Monitorear, analizar y reportar las tendencias del costo
de calidad en las diferentes cuentas departamentales de
costo.

-~ Documentar aquellas ireas que requieren modificaci¢n para

mejorar el control.
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- Revisar la efectividad de las auditorias y
retroalimentacion del costo de calidad.
- Revisar la efectividad de los programas de acciones

correctivas.,

La identificacién de los costos de calidad en los sistemas de

calidad propuesto por A. V. Feigenbaum se da de la siguiente forma:
5.9.1) Costos da control

Estos a su vez se dividen en:

5.9.1.1) Costos de Prevencién

Evitan gue "... ocurran defectos e inconformidades y que incluyen
los gastos de calidad para evitar que surjan prbductos
insatisfactorios".(21) ’
Para lograr esto la medicién de los costos de prevenciodn se debe
aplicar en:

* planeacidén de la calidad

Representa los costos asociados con el tiempo invertido haciendo -

trabajos de planeacidén de la calidad, tales como estudios de
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confiabilidad, andlisis de la calidad antes de la produccién e
instrucciones escritas o por procedimientos operatives para

pruebas, inspeccidn y control de proceso.

También representa los costos asocilados que se invierten en planear
los detalles del sistema de calidad, el disefioc del producto y los

requisitos de calidad del consumidor.
* Control de Procesos

Son los costos originados por el tiempo que el personal de control
de calidad emplea en estudiar y analizar los procesos de
fabricacién, con el fin de establecer medios de control y

mejoramiento de la capacidad de los procesos existentes.

También proporciona ayuda técnica al personal de fabricacidn en la
aplicacidn efectiva de los planes de la calidad y en la iniciacién
y desarrollo del control de los proceses operativos de la

manufactura.

* Inversion, Disefio y Desarrolle del equipo de Informacion

de Calidad

Estos se derivan del tiempo empleado en el disefio, inversién y
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desarrollo del equipo de informacidén de calidad, medidas de

seguridad y artificios de control.

La inversidn de capital en equipo de informacién de la calidad es
importante por gque nos ayudaria a medir la calidad del producto
con propdsitos de aceptacién y control, junto con la amortizacién

relacionada con el equipo.

* Entrenamiento sobre la Calidad y Desarrollo de la Fuerza

Laboral

Representan los costos de desarrollar y operar programas formales
de capacitacidn sobre la calidad en todas las areas de 1la
compafiia, disefiadas para que -el persohal entienda y sepa usar
programas y técnicas para el control de la calidad, confiabilidad

y seguridad.
* Verificacidén del Disefio del Producto
Son los costos de evaluar el producto antes de la produccidn con

el fin de verificar los aspectos de calidad, confiabilidad y

seguridad del disefio.

103



* Desarrollo y Administracion del Sistema

Estos son los costos de la ingenieria y administracién de sistemas
de calidad generales y apoyo para el desarrollo de sistemas de

calidad.
* Otros costos de Prevencidn

Son los administrativos que implican los costos organizacionales de
calidad y confiabilidad que no se hayan contabilizado de otra
manera, como lo son salarios administrativos y de oficinistas y

gastos por viaje.
5.9.1.2) Costos de Evaluacién

Son utilizados para "... mantener los niveles de calidad de la
compahia por medio de evaluaciones formales de la calidad del
producto'. (22) Estos son los costos aplicables al tiempo dedicado
en la inspeccién, pruebas, investigaciones externas, auditorias de

calidad y gastos similares. Como lo son:

* Inspeccién y Pruebas de Materiales Comprados
* Laboratorio de Pruebas de Aceptacién

* Laboratorio de Mediciones o de otros Servicios
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*

Inspeccicén

*

Pruebas

*

Trabajo de Comprobacidn

* Preparacidén para Pruebas e Inspeccién

* Material y Equipo para Pruebas en Inspeccidn y Equipo de
calidad

*

Auditoria de la calidad

»*

Contratos con el exterior (pruebas externas)

*

conservacién y Calibracién del Equipo de Pruebas e
Inspeccién de Informacion de la Calidad
*+ Revisién del Producto por Ingenieria y Embarque del mismo

* Pruebas de Campo
5.9.2) Costos por Falla en el Control

Son causados por los materiales y productos que no satisfacen

los requisitos de calidad. Estos a su vez se dividen en:
5.9.2.1) Costos por Fallas Internas:

Estos son los derivados de una calidad insatisfactoria dentro de
la compania, tales como desechos, deterioro y material
retrabajado. Y son:

* Desperdicios
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* Reproceso

* Costos por Suministro de Materiales

5.9.2.2) Costos por Fallas Externas

Originados por los costos de calidad insatisfactoria fuera de la
compafifa, comoc son fallas en el desempefio del producto o servicio

Yy quejas de los clientes. Estos son:

* Quejas dentro del Periodo de la Garantia
* Quejas después de la Expiracién de la Garantia
* Servicio al Producto
* Responsabilidad Legal del Producto
(Atencidn a demandas legales por fallas en la calidad)
+ Retraccidn del Producto

(Retiro del producto del mercade por fallas)

Una vez que los costos de calidad han sido identificados y
estructurados, es necesario analizarlos como una base para tomar
acciones apropiadas. El procesc de analisis consiste en examinar
cada elemento de costo en relacidén con otros elementos y con el

total.

Para lograr lo anterior nos podemos basar en:

- Comparacidn de Costos por dreas y por periodos
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- Registro detallado de gastos por linea de produccidén o
por proceso

- Reportes de control de calidad

Cuando se ha terminado el analisis de los costos de calidad, tienen
due interpretarse las acciones que se seguirdn. Algunas metas deben
proponerse de forma que traigan a colacidn las relaciones deseadas.
Una relacién deseada puede ser el dinero gastado en un esfuerzo de
prevencién contra el dinero ahorrado come resultado de reducir

costos por fallas.
Debido a la interrelacidn existente entre las distintas causas de

costo en la compafiia, los gastos en cualquiera de ellos deben ser

evaluados en términos de los ahorros resultantes en los otros.
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CAPITULO 6
EBTABLECIMIENTO DEL 8IBTEMAM

DE CALIDAD

El establecimiento de un sistema de control de calidad es lo que
distingue basicamente a las compafiias y a las plantas. Ei sist’.ema‘
de control de calidad es el resultado de un disefio, instalacién y
mantenimiento disciplinados y estructurados del rango completo de
las actividades de calldad de las personas, maguinas e informacidén
que genuinamente aseguraran la calidad para el cliente y costos

bajos de calidad para la planta y la compania.

El objetivo principal de esta tesis es desarrollar e implementar un
sistema de c[)ntrol de calidad en una lavanderia Industrial, llamada

lavanderia Lavita, para eliminar los serios problemas de rechazos -
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en la ropa lavada. Ya que creemos que las empresas que trabajan con
sistemas tradicionales de control pueden mejorar en calidad 'y
aumentar su produccidén al implementar sistemas de control modernos

el Sus procesos.

Al establecer el nuevo sistema de calidad en la lavanderia no se
corregirdn los sistemas ya existentes en las gerencias: de
produccién y administracién, si no que se haran en forma paralela
de manera que no se obstaculicen unas con otras y asi obtener la
mayor cantidad de informacién para el andlisis y la toma de

decisiones en beneficio de la lavanderia.

Esta lavanderia estd clasificada dentro del grupo de lavanderias
surtidoras de blancos para hoteles; surte de ropa 1impia a mas ‘de

65 hoteles y moteles en la zona metropolitana.

La lavanderia esta dividida en dos grandes dreas que son produccidn
y administracién. El 4rea de produccién se divide a su vez en
distintas secciones que son la seccidén de chequeo de xopa, la
seccién de lavado, la seccién de secado, la seccién de planchado,
la seccién de empacado y la de distrlbucién. Por otro lado el arxea
de administracion se divide en contabilidad vy control

administrativo.
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Un diagrama de distribucién y proceso se puede ver en las paginas
siguientes asi como el organigrama del personal de planta que
trabaja en esta lavanderia conformada por 95 perscnas distribuidas

como se muestra en el diagrama.

El primer paso para el establecimiento de un sistema de calidad es
crear un &rea dentro de la planta que capte, coordine, analice y
procese la informacién de calidad que se va a empazar a generar con

el sistema a implantar.

Para una compaiifa, come es la lavanderia Lavita, donde el numero de
trabajadores, el proceso y la superficie de la plantaz no es muy
grande, se necesita de un modelo de organizacién pegquefioc para el

control de la calidad.

La nueva area de operacion que serid creada, se va a manejar a
manera de staff, tenlendo el mismo nivel que las gerencias de
produccién y administracidn. Esta desarrollard sus funciones
.duranta un tiempo predeterminado y posteriormente el drea de
calidad sera absorbida por las gerencias antes mencionadas con el

consecuente valor agregado que darén a las mismas.

El organigrama propuesto para establecer esta drea de operacion en

la planta se muestra a continuacidn.
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Actividades Necasarias para establecer un Sistema para

el control de la Calidad en una Lavanderia Industrial

El sistema de calidad que ge va a disefiar y que sera administrado
por la alta gerencia, buscar& alcanzar las metas siguientes:

a) Alcanzar objetivos de calidad definides y especificos como
son:

- Establecer una serie de controles relacionados con el control
de calidad en el lavado, secado, planchado y empacado
deprendas donde se obtengan datos relevantes para su operacién
y mejoramiento del proceso.

~ Lograr el liderazgo en calidad de servicie en el mercado.

- Entender y difundir en la compahiia el papel clave gue juega la
calidad en el servicio con respecto a la aceptacién del
cliente.

- Lograr que cada uno de los empleados acepte, entienda y
trabaje de acuerdo a las metas de calidad fijadas por la
empresa.

~ Legrar la perfecta interrelacidén entre todas las Aareas
funcionales de la compafila a través de la implementacidén de

metas comunes para el mejor funcionamiento de la empresa.

b) Orientar la calidad hacia el cliente.
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c)

d)

e)

£
9)

h)

1)

3)

k)

1)

g

Realizar todas las actividades necesarias para lograr estos

objetivos de calidad.
Integrar las actividades en toda la compaiiia.

Asignar claramente al personal el papel a realizar para el

logre de la calidad.
Controlar a los proveedores.
Identificar completamente al equipo de calidad.

Definir un flujo claro y efectivo de informacién,

procesamiento y control de calidad.

Desarrollar un fuerte interés en la calidad y motivacidon y

entrenamiento positivo sobre la calidad en toda la compaﬁia.

Controlar el costo de calidad y otras mediciones y

estandares de desempehoc de calidad.
Realizar acciones correctivas efectivas.

Mantener un control continuo del sistema, incluyendo la
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prealimentacién y la retroalimentacidn de la informacidén y el
analisis de los resultados, y comparacién de los estdndares

presentes.

m) Auditar periddicamente todas estas actividades.

Para lograr estos objetivos nes basaremos en los siguientes puntos:
6.,1) valuacién de la calidad antes de la Produccidn

bDurante la evaluacién de la calidad, antes de iniclar el proceso de

lavado se debe cumplir con:

a) Identificacion de las caracteristicas de calidad del producto

o servicio y su clasificaecién.

Caracteristicas Basicas en la prenda:
- Limpieza

- Desgaste

- Blancura {que no se destifia la ropa)
- Integridad (que no sea danada)

~ Tamano
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Caracteristicas No Badsicas en la prenda:
= Aroma

-~ Suavidad

- Planchado y Secado

-~ Empacado

b) Localizar las causas de las fallas a fin de eliminarlas antes

de iniciar el proceso de lavado.

En base a la experiencia previa del personal de mantenimiento asi
como de la parte administrativa de la empresa y observaciones
realizadas en la lavanderia se detectaron diversas causas de

fallas, que a continuacién se describen por area:

Area de chacado de ropa
Aqui es necesario que después de contar las prendas provenientes de
los hoteles, ésta sea distribuida en bultos de 30 prendas cada uno
ya que si no se realiza asi se puede desbhalancear la lavadora al
momento de cargarla lo que ocasionaria vibraciones y paros

continuos del proceso.

Area de méAquinas
Donde se ubican las calderas y compresores se detectaron causas dé'

fallas como son falta de suministro eléctrico, diversas fallas
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mecanicas, fallas en el suministro de agua tratada, falla en 1la

inyeccién de combustible, etec.

Area de lavado
Se presentan problemas debidos a la falta de suministro eléctrico,
fallas mecanicas diversas, mala programacicén del tiempo de lavado,
fallas en el suministro de vapor, agua caliente, agua fria y aire
comprimido, falla en el sistema de seguridad, fugas de vapor y de
agua caliente hacia la tdmbola, fallas en el cargado de ropa en la
lavadora (provocando un desequilibrio en la lavadora, lo cual
produce que no gire como es debido y que la mdquina empiece a
vibrar), fallas en el suministro de materiales de trabajo
{sustancias quimicas y agua tratada), descuido en la cperacidén de

filtros de apertura, clerre y de descarga, etc.

Area de Secado
Para las tdémbolas de secado se encontraron fallas en el suministro
eléctrico, fallas mecénicas, fallas en el s';;ministro de vapor y
agua caliente, fugas de vapor, exceso de carga de roéa en la
témbola de secado, falta de combustible, fallas en el sistema de
seguridad, falla en la programacion del sistema de secado, fallas

en el sistema de inyeccién de aire para eliminar malos olores, etc.

121



Area de Planchado
En los mangles o planchadoras existen fallas en el suministro de
vapor, fallas mecanicas, fallas en el suministro
eléctrico, desgaste excesivo de cojines, asbesto y lona que cubre
los rodillos de planchado, se rompen los hilos guia que conducen la
ropa a través de los rodillos, fallas en el sistema de seguridad,

atc.

Area de Empaque
Por ultimo en el &rea de empaque hay problemas en el suministro de
material de empaque, mesas de empacado sucias, la ropa esta

deteriorada o rasgada, hay ropa sucia, etc.

Existen ademAs una serie de fallas operativas debido a la falta de
capacitacién al personal que trabaja directamente con el equipo de
lavado, planchado, etc., lo cual ocasiona mucha pérdida de tiempo

en ajustes.

Para dar un seguimiento al proceso de localizar y analizar cada una
de estas fallas se ha desarrollado un formato de identificaciodn de
fallas al inicio de produccién, en el cual se anotaran las
caracteristicas y observaciones de ésta. Se anotard también la
seccion donde sea el problema, el mecanico que la. atendid, el

{:ie}npo gue se tardé, las herramientas que utilizé, las refacciones
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que instalé, el material que salié del almacén, el material
conseguido fuera de la planta y las posibles causas de la falla. El

formato arriba mencionado se puede ver en la pagina siguiente.

6.2) Planeacién de la Calidad del Producto y Proceso

Antes de iniciar la produccién es necesario formalizar los planes
para medir, mantener y controlar la calidad deseada del producto.
Después de un andlisis realizado a los requisitos da calidad
necesarios debido a la importancia que reviste su presencia en el
servicio de lavado se determiné que las caracteristicas de calidad
que van a someterse a mediciones por muestreo son:

- Limpieza

- Tamafio

~ Desgaste

~ Blancura

- Integridad

Las mediciones las realizara la gerencia de calidad a través de su
area de supervisidn junto con el operador de la miquina.
Sobre el entrenamiento y capacitacién del personal encargado de las

mediciones de calidad se hablara en la seccidén 6.6.
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Limites de Medicién

Para las caracteristicas de calidad que habran de medirse por
unidad, el procedimiento a seguir serda el de revisar la prenda y
aceptarla o rechazarla debido a desgarres o roturas a través del

método (pasa =~ no pasa).

Las mediciones de integridad se realizarén en la seccién de lavado

y la seccién de empacado.

Las mediciones de limpieza se haran a través de tablas de muestreo
por aceptacién. E1 limite para asta caracteristica es que la ropa
esté manchada o sucia, por lo cual, ésta seria rechazada y enviada

nuevamente a lavar.
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Los limites o tolerancias para el tamafic de las prendas seran los
siguientes:

Para Séabanas:

Individual
Ancho Minimo ¢ 1.80 mts,
Maximo : 1.90 mts.
Largo Minimo : 2,50 mts.
Maximo : 2.75 mts.
Matrimonial
anche Minimo : 2.00 mts.
Maximo : 2.20 mts.
Largo Minimo : 2.50 mts.
Maximo : 2.75 nmts,
Queen Size
Ancho Minimo : 2,45 mts.

Maximo : 2.55 mts,
largo Minimo ¢ 2.50 mts.

Maximo :  2.75 mts.
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King Size

Ancho

Largo

Para Fundas:

Individual

Ancho

Largo

Matrimonial

Ancho

Largo

Queen Size

Ancho

Minimo
Maximo
Minimo

Maximo

Minimo
Maximo
Minimo
Maximo

Minimo
Maximo
Hinimo
Maximo

Minimo

Maxime

mts.
mts.
nts.

mts.

mts.
mts.
nts.

nmts.

mts.
mts.
nts.

mts.

mts.

mts.
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Largo Minimo

Maximo
King size
Ancho Minimo :
Maximo
Largo Minimo :
Maximo :

Para Toallas:

Toalla hotelera

Ancho Minimo
Maximo :

Largo Minimo
Maximo

Toalla facilal

Ancho Minimo
Méximo

Largo Minimo :
Maximo

0.59
0.61
1.15

1.20

nts.

nts.

nts.
mts.
nts.,

mnts

nmts.
nts.
mts.

mts.

nts.
nts.
mnts.

mts.
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Toalla pullman

Ancho Minimo : 0.34 mts.
Maximo : 0,36 mts.
Largo Minimo : 0.46 mts.

Maximo : 0.48 mts.
Toalla medio baiio

Anche Minimo : 0,68 mts,
Maximo : 0.72 mts.
Laxgo Minimo : 1.38 mts.

Maximo : 1.42 mts.

Toalla bafio completo
Ancho Minimo : 0.70 mts.
Maximo : 0.91 mts.
Largo Minimo ¢ 1.70 mts.

Maximo : 1.91 mts.

si 1las dimensiones de las .prendas salieran de los limites
establecidos, las prendas seran rechazadas por el departamento de’
ycalidad, lo cual serd notificado a la gerencia general y .al

proveedor.,
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Las mediciones del tamafio se hardn en la seccidén de empacado.

Para establecer los limites de calidad para el desgaste y blancura
de las prendas nos auxiliaremos de una serie de estadndares
internacionales en lavanderias desarrollados por el Departamento de
Produccion e Ingenieria de la American Institute of Laundering en
E.E.U.U.. Los cuales son:

Para Desgaste:

Nivel caracteristicas Calificacién
A Menos de 5 % Excelente
B De 6 % a 10 & Bueno
c De 11 % a 15 % Regular (es necesario un

nuevo chegueo)

D Mas de 15 % Excesivo desgaste

Para Blancura:

Nivel Caracteristicas Calificacion
A 96 % ¢ mas Excelente
B De 92 % a 96 % Bueno
C De 88 % a 91 % Regular
D Menos de 88 % Malo
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Los niveles A y B para desgaste y blancura serén aceptados.

Si la medicién ropa indica niveles de C & D las prendas seran

rechazadas.

Las mediciones de desgaste y blancura seradn realizadas en la

seccién de lavado.

Para obtener las mediciones de desgaste y blancura se tienen dos
opciones. La primera es mandar cinco muestras de la férmula del
lavade y prendas que hayan sido lavadas ceon este tipo de mezcla
quimica a el American Institute of Laundering, donde se realizaran
las pruebas necesarias a estas muestras para determinar los niveles
de desgaste y blancura cque se obtienen al lavar la ropa con esa

férmula ¥ mandan los resultados a la lavanderia.

La segunda opcidén es adquirir dos equipos de medicién y control.
El equipo requerido para el desgaste recibe el nombre de Ensayador
Textil y mide el desgaste a través de rodillos calibradores al
mismo tiempo gue revisa la cantidad de hilos que la prenda aun
conserva. Para controlar la blancura es necesaric un
reflectometro. Este va a medir el nivel de reflexién de la prenda
al serle disparado un rayo.de fuerte intensidad. Los aparatos

requeridos son los mismos que utiliza la American Institute of
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Laundering para sus procesos de medicién.

Para las mediciones por muestrec, se utilizard el mnétodo

estadistico de muestreo por aceptacién.

Estas tablas de muestreo por aceptacién tienen una amplia
aplicacién en las inspecciones finales o en las pruebas para
asequrarse de que los envios a los clientes tienen la calidad
deseada. Esta tabla consta de una lista de 16 niveles diferentes

del NCA (Nivel de Calidad Aceptable).

Se debe instruir al personal del area de calidad que vaya a emplear

estas tablas sobre la forma de seleccionar sus muestras.
a) Seleccion al azar.

Para que una muestra sea fiel representativa de la calidad
desconocida de un lote, se necesita que las unidades que
formen esa muestra, se elijan sobre la totalidad del lote. En
consecuencia, las piezas de la muestra deben ser seleccionaaas
en tal forma, que cada unidad del lote tenga 1la misma

oportunidad de poder ser elegida.
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b)

En un lote homogéneo.

El lote del cual se debe de seleccionar la muestra, consistira

de plezas que han pasado bajo el mismo proceso.

La tabla consta de cuatro secciones principales:

1-

El tamafio de les lotes.

En esta columna se consideran varias zonas para los tamahos de
los lotes que comprende la tabla. Si se necesita decidir sobre
el tamafio del lote, esto se hari bajo la consideracién de que
dentro de ese lote, sdlo quede incluido material que provenga

del mismo origen.

El tamafio de la muestra.

Cuando se ha elegido el tamafio del 1lote, el tamafio
correspondiente de la muestra para ese lote en particular, se
encuentra horizontalmente a la derecha.

Niveles aceptables de calidad.

Se encuentran inscritos en la tabla 16 niveles -del NCA,

ascendiendo desde 0,01 hasta 10 %. Cada uno de los-valores del
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NCA va asociado con el nimero de piezas defectuosas que se
pueden tolerar en la muestra (representado por Ac.) y . por el
nimero de piezas defectuosas para el rechazo en la muestra

(representado por Re.).

Procedimiento.

Se elige el NCA.

Se selecciona la muestra para el tamaio correspondiente del
lote. Si el nuimero de piezas defectuosas encontradas en la
muestra es igual o menor que el numero de aceptacién Ac., se
acepta el lote. Si el numeroc de piezas defectuosas encontradas
en la muestra es igual o mayor al nimero de rechazo, Re., Se

rechaza el lote.

Se utiliza el muestreo por aceptacion porque de lo contrario el

muestreo de las piezas al 100 % seria :

Demasiado costoso.

Dar lugar a una falsa seguridad sobre la perfeccién del
trabajo de inspeccién.

Sélo de una separacién de prendas buenas y malas {comprobacién

de lo gque sucede).

Dar lugar a la aceptacidn de material defectuoso (por la
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monotonia del trabajo).
-~ Posible que se rechazara material satisfactorio (por gquedar
bien los operadores con los supervisores).

- Impracticable.

_ Para las medicicnes se utilizaran las tablas llamadas MIL-STD~105D
muestreo sencillo, La tabla mencionada se puede ver en la pagina

siguiente.

Las tablas en cuestién indican el tamafio de la muestra requerida y
el nimero de defectos que se pueden permitir en ese tamafic de
nuestra, S1 la muestra no contiene un mayor numero de defectivos
gue los permitidos, se acepta el lote. Pero si la muestra
-contiene un mayor numero de defectos que los gque sae pueden

permitir, el lote puede ser rechazado o revisado al 100 %.
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6.3)Planeacién, Valuacidén y control de cCalidad de Materias

compradas
Control de Mantenimiento Preventivo

Para mantener un control mas estricto del flujo de materia prima
cemo son los productos quimicos para elaborar las sustancias
jabonosas para el lavado y el wmaterial de empaque, se ha
desarrolladoe un reporte, que el empleado debe llenar a fin de
saberse el nombre de éste, la cantidad utilizada, la cantidad
restante en el almacén, para que se va a utilizar y el nombre del

proveedor.
Control de Mantenimiento Preventive

En base a la hecesidad por parte de las madquinas de recibir un
mantenimiento preventivo adecuado se ha programado un sistema de
mantenimiento el cudl se basa en los horas trabajadas al mes por
cada maquina y utilizando formatos de revisidn y mantenimiento para

cada 200 y 600 hrs. trabajadas.

Cada formato cuenta con Gatos como:
- Seccién

- Mdquina
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- Nombre del Mecanice

- Horas utilizadas en el servicio

y ademds los puntos especificos a revisar durante el servicio de

mantenimiento.

Los formatos de flujo de materia prima y de mantenimiento

preventivo se muestran en las paginas siguientes.

los pasos ha sequir en la planeacidén, valuacién y control de la

calidad son:

- Planeacidn de compras

La planeacidén de compras se realizard mensualmente de acuerdo a la
explosidén de materiales generada por el programa de produccidn y a
las necesidades del proceso.

- Valuacion de la calidad del material comprade

Para valuar la calidad del material comprado serd necesario que el

supervisor inspeccione éste y registre los datos en el formato-

mostrado en la pAgina siguiente.
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- Buena relacidén con proveedores

A los proveedores se les entregard con cada pedido las
caracteristicas de calidad necesarias en el producto y sus niveles
aceptables de calidad (NCA). Se les ensefiard el proceso de medicién

de las caracteristicas de calidad solicitados.

El proveedor debe dar a conocer a la compaiiia su capacidad de
produccién, su nivel de calidad, tiempos de entrega, costos y una

certificacidén de calidad de material vendido.

En la lavanderia se generara la retroalimentacién de la informacién
de la calidad del producto comprado a través del formato antes
mencionadc y se le comunicard al proveedor de las acclones

correctivas que se llevaridn a cabo.

Con esto la compariia obtiene al comprar una idea de la calidad de
lo gue se le suministra, y puede a su vez enviar los informes que

sean necesarios para corregir o ajustax los procesos del proveedor.
_ €.4) Retroalimentacién Informativa de ia calidad

Esta parte del sistema suministra toda la informacidn necesaria al

personal clave de cada una de las dreas funcionales de la empresa.
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Se establecen procedimientos para analizar 1las necesidades de
informacién de cada A&rea. Al analizar las necesidades, se
establecen criterios para contenido, frecuencia y tiempo de retraso
permitido. Esto se debe hacer para cada una de las

posiciones, a fin de gque cuenten con el tiempo necesario para

formular decisiones de accién efectiva en las areas de calidad.

Lot procedimientos deben ser especificos que recolecten los datos,
tabulaciones y analisis. Se deben de desarrollar formas para los

siguientes reportes:

Materiales por adquirir, tomando en cuenta su calidad,
evaluacidn, disponibilidad y costo. (evaluacién de materias

primas), Maneio de material en almacén.

- Evaluacioén de la calidad (durante el procese y al final de la

linea).
- Pérdidas durante la fabricacidén.

- Fallas en el campo de operacidén (durante y al inicio de la

produccidn)

= Costos de calidad.

145



- Seguimiento del proceso.

- Control de fdérmula de lavado.

- Control de mantenimiento.

Algunos de estos formatos ya fueron expuestos en las paginas

anteriores el resto se pueden ver en las paAginas siguientes.

Es necesario identificar nuevos puestos que reguieren cilerta
informacidén de calidad y hacer una revisién periddica del sistema
de informacién de la calidad para tenerlo al corriente y satisfacer

las necesidades cambiantes de la comparfiia.
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Lavanderia Lavita
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Lavanderia Lavita

Area de Manteniuienta

Manteniuiento Preventivae

Nowbre dod Mecdhics ¢
Fachdde doicios
Fedadelamiooy

h Mod. 6@ HE2
Blguina Ko, 1

Lavadoras

Milnox

Neervacints
) Ji5! el

5){Candiar ol Id‘ll(l'lﬂr).
i‘" 'Sa:s'ﬁ"-fhr'. :t::lr'n»t 3 5.’ i

a!u Ha, fremde, mmn Vs um

16} [Ravisar y canbiar s 45 ancesarios

nllluu roslerior de sll‘“ mtr s Sus
4 Juegas de retenes de dceite v orrings,

3108 hrt

B falere dedantere i flecha ceatral, 1y
htos 4TINS € serLie s & drrines, (108 heg

7 Am:lan y cindis 1i 1s II“HINI ¢ dateres
ta s,

oF principel y ausil 3620 hrs

REPORYE DEL AAEA DE MANTENIARCNIS & LAS AREMS DE FRODUCCION ¥ CONIROL B (llliﬂ

FORMATO No, 9

153



Lavanderia Lavita
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6.5) Desarrollo lLaboral, Orientaciém y Entrenamiento de Calidad

Esta d&drea comprende no solamente a las personas directanmente
empefiadas en log trabajos de ¢ontrol de calidad sino gque atafie a
otras en otras funciones y cuyo entrenamiento afecta la calidad

de los productos.

Para que el personal que labore dentro de la lavanderia tenga una
misma visidn hacia la calidad se deben desarrollar programas de

capacitacién donde se toquen los siguientes temas:

- Responsabilidad y actitud hacia el trabajo.

- Saber trabajar.

- Explicacidén del concepto "control de calidad".

- Instruccién sobre meétodos, técnicas y procedimientos para el
control de la calidad. '

- Orientacidén hacia la administracién de la calidad.

- Capacitacion técnica en todas las dreas de la empresa.

Para las personas que est&n conectadas con trabajos de control de

calidad dentro de la empresa se le dardn cursos como:

- Principios basicos para el control de la calidad.

- BEjecucion personzl de mediciones.
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DIAGRAMA DE FLUJO
DEL FORMATO DEL REPORTE DE CONTROL
DE LA FORMULA DE LAUADO

L0 f‘!l\“gx% DSE{IBKSE Dl

CUSNDO: rz% i P HI

uma

PEPIRTE B
T

) (FRUERaS)
i '

i

FIGURA No. 7

160




Lavanderia Lavita
Staff de Caligad
Reporte de Perdidas

Nituloa Ko

Honbre del Supervisor ¢
Feehs ¢ -
Rrea o Jepartanto ¢ Raterial
Lot Causa deb Recharo € de Lo pi terhal ) Observacion 1‘ oty
ote ausa de) Recharo € de 1o piana o materhdl J @l
uieta: fa ab]mmga'x it m&m o} procedinients a sequir Totalt .
con el material richizide, .

REPORTE DE LAS AREAS DE PRODUCCION ¥ CONEROL DE CALIDAD AL RER RDMINISIRATIVA

FIGURA No. 8

161




DIAGRAMA DE FLUJO
DEL FORMATO DEL REPORTE
DE PERPIDAS

NEgIRED 158 DE M fI zgnm
R | (ﬂﬁ PROQUCCION
|(Er§gclon i W i iy
H
N [}
[

Itail 100

ENVIADY
AL AREA BE
REPRRACION

;
i
i
!

PEADIDE

B

lIALISII ﬁi baT0¢

DE DECISLONES .
STAFF
Ly

‘
pravasesrisrereast

) :

FORMATO No. 14

162




Lavanderia Lavita
staff de Calidad

Reporte del Seguimienta
del Proceso

Honbre 3
Frem 1 Sty
Kondre del 4] Hatel 2

Kobredeopranda s
Caraeteristicas de Calidid ¢

AREA DE LAVRO ¢ [ P
Noo drlete 3 o
AREA BE SEcado ¢ RAQUTON Moot
Noodetlete 1
ARER DE PLANCHADO ¢ L P
Woodetlote v
RRER DE EAPATUE o M Mo 4
Boo delote 3 -

REFOATE DEL AREA DE PRODUCCIIN &L AREA BE CONIROL DE CALIDAD

FORMATO No. 15

163




D
DEL

1nGRAMA DE FLUJO
FORMATO DEL REFORTE

DE SEGUIMIENTO DEL PROCESO

i, TGORL

REPOR) E

IDENTIEICACTON

0
1]
)
)

L]

{1}

i

!

iﬂg«%j !E f’nﬁ E

i

!lll‘ll () l[PDlH 401

in[ﬂ

W U L

@ wlion
f ?‘ E"N a 105
":':ﬁ" sy :x; zf :ﬂg’}g,}i BN l:ct ?.ﬂn:
(Ih“) g Ewkh‘i E" g% [!"m R s,; ] llbf

: mun
o
FIGURA No. 9

164

o |




- Manejo de las diferentes técnicas de control de calidad.

- Control de calidad por universidades,

También serd necesario tener informaclén por correspondencia a
través de boletines de .asociaciones dedicadas al control de

calidad, peridédicos o revistas o contactos personales,

La efectividad del entrenamiento Qe calidad, orientacién y
desarrollo laboral se mide por la capacidad del personal que ha

evolucionado como resultado de las platicas recibidas.

Para medir la evolucién y los resultados de los trabajadores hacia
la calidad se ha disefado un formato, el cual serd llenado por el
trabajador y revisado posteriormente por su jefe inmediato para

obtener asi una visién mdas amplia de su desarrollo.

El formato de evaluacién de perscnal se puede ver en la pagina

siguiente.
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Estas evaluaciones nos ayudaran a detectar problemas con el
personal y también a ubicar personas capaces para llenar puestos
abiertos en la compania. Serd también una medida para establecer
los niveles de aumente de salario de acuerdo a la actitud y
resultados de los trabajadores. Estas evaluaciones se realizardn a

todos los emplaados de la lavanderia.
6.6) Bexrvicio de la Calidad después de la Produccién

cuando el cliente o consumidor compra un producto o serviclo, la
compra es, en efecto, de la funcién que se espera gque desempeiie.
Adends, el comprador espera que el producto continte

proporcionandole esa funcién durante un lapso de tiempo.

8i por alguna razén el producto o servicio falla en proporcionar su
funcidén durante su vida esperada la mayoria de las compaiiias se’
sienten obligadas a ver que el cliente reciba la funcioén del

producto o servicio gue se esperaba como resultado de su compra.

Crear procedimientos para atender quejas, tomar acciones
correctivas pertinentes y hacer ajustes gue tendran como resultado
un cliente satisfecho.

Para esto se ha creado un formato para tratar de identificar el
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tipo de queja que @l cliente manifiesta y asi poder tomar las

acciones correctivas pertinentes.

Gracias a este formato se podrin tomar decisiones para que el
cliente reciba 1la calidad que el espera del servicic de 1la

lavanderia.

La lavanderia no se hara responsable de la ropa que el hotel envie
rota o manchada de algin material insoluble y la sera cobrada al

hotel.

5i el hotel envia menos ropa de la que ha registrado en el formato
de control y chequeo de ropa, gue a continuacién se nuestra, se le
recomendard que se abstenga de reclamar postexiormente de la falta
de ropa. Y si sigue con este procedimiento buscando sacar provecho

a costa de la lavanderia se le resindird el contrato.

En el caso de tfue el hotel reporte menos ropa de lo que se le ha
enviado, se le multard y se le pedird que reponga la ropa que ha

sido extraviada,

Toda atencién a quejas ocasiona ciertos costos que seran
recopilados y analizados por la gerencia de calidad para evaluar el

nivel de desempefio de la ropa y sus servicios posterlores.‘
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Sera Eambién tarea de la gerencia de calidad el hacer una

revisién mensual del Area de almacén para realizar un inventario
fisico buscando deterioro y dafios en el material comprado para que
en su caso la gerencia tome la decisién de llamar al proveedor para

estudiar el problema.

Es necesario realizar mediciones y monitorecs periddicos de la
satisfaccidén del cliente sobre la calidad real a través de
inspecciones y pruebas como base para generar hechos gue lleven
acciones correctivas necesarias. Estas acclones, los resultados
obtenidos de los mismos, pruebas comparativas y valuaciones de
calidad con el servicio de la competencia serdn reportadas a la

direccién general.
€.7) Administracidén de la Funcién de Control de Ccaliamd

El trabajo administrativo de la gerencia de calidad durante la
implementacién y desarrollo del sistema es proponer metas y
objetivos especificos para integrar, planear, organizar y medir el

sistema a través de:

- Reduccién de costos de calidad.
- Mejorar el servicio en la linea,

- Mejorar los procesos en el area de control de calidad.
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- Clasificar las areas donde ge realizarad el control de calidad
que son: lavado, secado, planchado y empaguetado.

~ Organizar las areas de trabajo.

Integracién de las dreas de la gerencia de calidad.

Desarrolle de las medidas de efectividad para determinar la
contribucién de la funcién de control de calidad a las

utilidades y el progreso de la compafia.

Una medida de la efectividad serfa la reduccidn de los costos de
calidad. Una mis seria dentro del proceso y se buscaria la
disminucidén de rechazos por prendas sucias o rotas. Otra seri la
actitud de nuestros trabajadeores hacia sus labores (medida a través
de los cuestionarios de evaluacién). Una medida que nos ayidaria el
1la actitud de nuestros clientes al recibir un mejor servicio desde
la carga, lavade de ropa y la descarxga. otra 'serd la
disponibilidad de los proveedores para ‘trabajar en equipo y poder’

dar asi un buen sexvicio.
6.8) Medicidn de las Areas de Calidad
La medicidén se puede hacer en base a:

~ Contom

_La medicién y andlisis periédice de los costos de calidad monitorea
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la efectividad del costo del sistema de calidad. El1 objetive de

esta medicién es rastrear las tendencias de costos de calidad.

Es necesario para realizar ésta medicidén el crear una forma en la
cual se haga una acumulacidn, compilacidn y reporte de los costos

de calidad.

- Calidag
Las mediciones y reportes puntuales de los datos del nivel de la
calidad se utilizan en asegurar el desempefio de la calidad, fijar
metas de niveles de calidad y valuar los efectos de las acciones

correctivas.

El delineamiento de 1los requisitos del nivel de calidad es
clasificar las caracteristicas de calidad especificéndose los
limites y toleranclas. La determinacién de las mediciones del
nivel de calidad en cada una de las caracteristicas bisicas de
calidad. La retroalimentacién de la calidad tanto para el gistema
interno de control de calidad como para los proveedores y clientes.
Esto es necesario en una medicién de calidad. Todo lo anterior ya

se realizé en los subcapitulos anteriores.

Existen también técnicas estadisticas usadas para rastrear los

niveles de calidad.
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El gran aumento de precisién que se exige a los productos y
servicios, va acompanado de la necesidad de mejores métodos para la
medicidn, para las especificaciones y el registro. El éxito de los
métodos estadisticos em la industria, realmente representa una
transicidn entre la estadistica pura y las realidades practicas en
situaciones industriales. Su cardcter esta fuertemente influido por
factores de relaciones humanas, condiciones - tecnoldgicas vy

consideraciones sobre costos.

Se dispone de cinco herramientas estadisticas gue se aplican en las
tareas del control de calidad:

- La distribucién de frecuencias

- Las gr&ficas de control

- Tablas de muestree

- Métodos estadisticos especiales

- La prediccién de confiabilidad

Para la completa comprensién tecnecldgica del control de la calidad,

el conocimiento de sus herramientas es de gran utilidad.

Una técnica muy Gtil para la deteccidn de problemas en la empresa .
es el diagrama causa-efecto de Kaoru Ishikawa (el cual se muestra
en la pagina sigulente), el cual tiene cinco ramas diferentes

designados como materiales, maquinas, mano de obra, medio ambliente
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y mantenimiento. Todas dirigidas o apuntadas haclia la causa del
problema. Cada una de las ramas puede ser dividida y subdividida a
su vez cuantas veces sea necesario hasta localizar el origen del

pxoblema,

Este diagrama nos serd de gran utilidad junto con los reportes de
las distintas &reas de la empresa para encontrar problemas, ubicar
la seccién especifica y aplicar las acciones correctivas

necesarias.
- gatisfaccidn del Cliente

Con los formatos desarrollados en las secciones 6.1, 6.4 y 6.6 se
busca obtener datos sobre las fallas en el proceso y fallas en el
servicio al cliente. Para realizar posteriormente un analisis y
reporte de las tendencias en el proceso y de la act;.itud de los
clientes con respecto a la calidad y confiabilidad del servicio.
Estos datos no sdlo alertan a la administracién sobre la necesidad
de una accién correctiva rdpida, sino que también proporciona datos

valiosos para el desarrollo de métodos mejorados.
- Conformidad del Sistema

L2 medicicn de la conformidad del sistema es la agrupacion de los
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resultados de las auditorias aplicadas al sistema de calidad.

Estos datos determinan si los planes adecuados de calidad contindan
siendo establecidos y estin al dia y sl los procedimientos y
responsabilidades sobre la calidad establecidos por los planes de

calidad estan siendo satisfechos,
6.9) Auditorias del 8istema de Calidad

La auditoria del sistema de calidad establece la efectividad de la
implementacidn del sistema de calidad y determina el grado hasta el
que se hayan cumplido los objetivos del sistema. La auditoria esta

orientada hacia el sistema, en vez de hacia el servicio.

La auditoria evaluard el sistema en todas las actividades claves de
la compania y serd evaluada por uno © varios miembros de la alta

gerencia de la lavanderia.

El sistema de calldad en la lavanderia serad auditada cada 6 meses.
Y las auditorias de cada una de las Areas criticas sera cada 3

meses.

Después de la auditoria se elaborard un reporte para la alta

gerencia donde se identificaran las areas de debilidad de la
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implementacién del sistema; se establecerdn los pasos de accién
correctiva necesarios y se propondrin responsabilidades para

mejoria.
Se aplicara ademas una auditoria de seguimiento en las &reas donde

se hayan realizado acciones correctivas para asegurar que de hecho

se han llevado a cabo las mejoras necesarias.
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CAPITULO 7

RESBULTADOSB

Como antecedentes a la implementacidn de este sistema de calidad,
podemos mencionar el voluhen de ropa lavada, asi como la cantidad

de rechazos y pérdidas que se observaban en esta lavanderia.

La lavanderia maneja un volumen promedio de 1,130,000 prendas al
mes, de las cuales se 125,000 prendas aproximadamente eran
rechazadas y/o pérdidas, lo cual representa un 11.06% del total de

ropa lavada.

Este porcentaje tan alto de rechazos y pérdidas genera altos costos

en 1arlinea de proceso, ya que se tiene que repetir el ciclo de
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trabajo, lo cual ocasiona una baja de productividad en 1la

lavanderia.

Bajo este esquema se pensé en implementar un sjistema de calidad
para combatir los altos niveles de rechazo Yy pérdidas, el cual se

explicé en los capitulos anteriores.

El sistema de calidad se implementd durante seis meses para probar

su efectividad y desarrollo en la lavanderia industrial.

Las graficas que se presentan en el anexo "I", muestran datos de la

lavanderia asi como el avance del sistema.

Como podemos ver en la grafica del volumen de prendas lavadas, la
cantidad de ropa lavada varia considerablemente de mes a mes,
siendo el volumen miés bajo de 960,000 prendas y el mds alto de

1,350,000 prendas.

Después de haber implementado el sistema, se fueron recolectando
los datos tanto de rechazo como de pérdidas de prendas. Como
resultado de esto pudimos observar que mes con mes el sistema :
éstablecido rindié sus primeros frutos, bajando considerablemente

el nivel de rechazos.
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Los resultados fueron los siguientes:

Primer mes:

Begundo mes:

Tercer maes:

86,400 rechazos, 34600 menos que el promedio, lo
cual implica una reduccicén del 28.6% con respecto a

cuando no habia un sistema de calidad.

Existia un promedioc de 4,000 prendas perdidas por
mes antes de la implementacién del sistema. En este
mes hubo 2,233, 1767 menos que el promedio, una

reduccién del 44.1%.

72,000 rechazos, 14,400 menos que el mes anterior y
49,000 menos que el promedic que se tenia antes de
implementar el sistema, lo cual implica una

reduccion del 16.6% y 40.5% respectivamente.

2,009 prendas perdidas, 1991 menos gue el promedio
Y 224 menos que el primer mes. Esto da una

reduccién del 49.7% y 10% respectivamente.

60,102 rechazos, 11,898 menos que el mes anterior y
60,880 menos que el promedio, con una reduccidn del
16.5% respecto al mes anterior y un 49.6% a el

promedio.
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Cuarto mes:

Quinto mes:

8exto mes:

1,542 prendas perdidas, 467 menos que el segundo
mes y 2458 menos que el promedio. Con una reduccidén

de 23.2% y 61.45% respectivamente.

39,405 rechazos, 20,697 menos gue el vtercer mes y
81,595 menos que la media que se tenia, reduciendo
asi 34.4% respecto al mes anterior y 67.43% con

respecto al promedio.

1,411 prendas perdidas, 131 menos que el mes pasado
y 2,589 que el promedio. Dando una reduccién del

8.5% y 64.7% respectivamente,

40,500 rechazos, 1,005 mis que el mes anterior,
pero 80,500 menos que la media, con un-aumento del
2.5% respecto al quinte mes, y una reduccidén del

66,5% con respecto al promedio.

981 prendas perdidas, 430 menos que el mes anterior
y 3,019 menos que la media. Con una reduccién del

30.47% y del 75.4% respectivamente.

36,975 rechazos, 3,525 menos cque al quinto mes y

84,025 menos que el promedio., Con una reduccién del
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8.7% al mes anterior y un 69.4% respecto a la media
que se tenia antes da la implementacién del sistema

de calidad en la lavanderia.

845 prendas perdidas, 136 menos que el mes pasado ¥
3155 menos que el promedio. Teniendo una reduccidén

del 13.8% y del 78.8% respectivamente.

Como se puede apreciar, el sistema funcilond de manera excelente
durante los primeros meses, hasta que el sistema alcanzdé un nivel
de estabilidad, en el cual ya es muy dificil lograr una reduccién
tan significante como en los primeros meses. Esto sa puede ver en
la grafica comparativa de prendas Jlavadas contra prendas

rechazadas.

El resultado obtenido fue reducir del 11.06% promedio de prendas
rechazadas y/o pérdidas al mes a un 3.35% al nmes durante los

ultimos 3 meses en el que se trabajs con el sistema establecido.

otros datos que se analizaron fueron las fallas en produccidén
(mecanicas y operativas), y se encontraron los siguientes
raesultados después de haber establecido el sistema:

Primer mes: 43 fallas, lo cual ocasiond 915 horas muertas.

fegundc mes: 26 fallas, ocasionando 760 horas muertas.
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Tercer mes: 19 fallas, qué ocasionharon 539 horas nuertas.

Cuarto mas: 12 fallas, las cuales ocasionaron 427 horas
muertas.

Quinto mes: 15 fallas, ocasionande 475 horas muertas.

Bexto mes: 11 fallas, que ocasionaron 392 horas muertas.

Los datos anteriores se pueden observar en las graficas de fallas
en produccién y tiempos muertos en produccién por fallas mecanicas

Y operativas que se encuentran en el anexo "I".

La disminucisén de horas nmuertas, se logré debido al
establecimiento de un control ordenado de mantenimiento preventivo,
asi como la capacitacién del personal operative y una vigilancia

co'ntinua a lo largo del proceso.

Como resultado de haber implementado el sistema se obtuvo una
reduccién del 74.5% de fallas en produccién, esto es de 43 fallas

en él primer mes a 11 fallas en el dltimeo.

Con respecto a los tiempos muertos, hubo una disminucién de 9185
horas muertas en el primer mes a 392 en ‘el Ultimo, esto es un 47.2%
reducido en horas muertas.

Se logré también la reduccién de ciclos de lavado de reproceso, los
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cuales se muestran a continuacién:

Primexr mes 337 ciclos
Segundo mes 280 ciclos
Tercer mes 245 ciclos
Cuarto mes 152 cicles
Quinto mes 158 ciclos

Sexto mes 145 ciclos

Tomando en cuenta que cada ciclo de lavado dura 50 min.
aproximadamente, se obtuvo una reduccidén de 160 hrs., las cuales

pueden ser utilizadas en producecidn.

Adenads de todo lo anterior se lograren reducciones en el consumo de
energia y productos quimicos debido al mejor manejo y operacién de
la férmula de lavado, gracias al.buen control de las siguientes
variables: temperatura, tiempo, quimicos, materias primas y

acciones correctivas en el area mecanica.
Con todo esto se logré un mejor servicio al cliente, desde una

mejor calidad y mayor velocidad en el lavado de las prendas hasta

la reduccidn en los tiempos de entrega.
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CONCLUSIONESB

En los dltimos afios, debido a la rapida y constante modernizacibn'
de la planta productiva, los objetivos de los programas de control -

de calidad han sufride cambios significativos.

como tactica de supervivencia las empresas se han visto en la
necesidad de modernizar sus sistemas y controles de calidad en la

buisqueda de un desarrollo continuo.

Una gran parte de los cambios generados por esta necesidad
adjetivan la medicién como un componente clave, ya que la tuncién

de control implica la medicién.
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El cambio creado depende, entre otras cosas, de un ajuste en las
mediciones utilizadas para valorar el déxito de las iniciativas de

mejoramiento.

El ajuste mencionado es aplicado en un enfoque mas efectivo en el
empleo de tablas estadisticas para muestreo por aceptacién. Estas
tablas han sustituido los procedimientos antiguos, constituyéndose
asi, como el alma del control de la fabrica para la aceptacidén y/o

rechazo de piezas trabajadas.

La captacién de datos sobre el proceso a partir de un analisis
completo de los muestreos por aceptacién y formatos creados para
dreas especificas nos permiten, una vez instalado el sistema
generaxr una gran cantidad de informacién, util en el desarrclle,
implementacién y obtencién.de resultados en el sistema.

Un sistema de control de calidad basado en la recopilacidn de
informacién importante es aplicado a la lavanderia “Lavita", la
cual habia trabajado con reducidos controles, y donde " ahora,
gracias a. la correcta implementacién se logré una reducclién
significativa de los ciclos de lavado por reproceso debido a la

alta cantidad de rechazos que existian en la linea de produccidn.

La informacidén adquirida va a redundar en un beneficio comin a
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todas las &reas tanto internas como externas de la lavanderia, ya
que se inicia asi, un ciclo retroalimeﬁtativo que aportara adenas
de datos relevantes para cada area, datos importantes sobre la
interrelacién entre las &reas lo cual hard menos compleja la toma

de decisiones en los momentos adecuados.

Esperamos con esta investigacidén y aplicacién que un sector tan
importante en la industria comc lo son las lavanderias empiece a
tomar conciencia de lo trascendente que es la modernizacidn de
todos los sectores dentro de sus sistemas productiveos. En especial
de lo relevante que es en estos dias los resultados combinados en
la reducclén de costos (en este caso, reduccidn en ciclos de
reproceso), eficacia en el area productiva y toma de decisiones asi
como la atencidén al cliente para obtener de esto una mayor

participacién en el mercado.
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