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I N T R o D o e e I o N 

En la actualidad el desarrollo industrial de nuestro pais va en 

constante avance gracias a la aplicación de sistemas modernos de 

productividad y administración, y a la fuerte asesoria que se ha 

brindado a la planta productiva en áreas tan importantes como 

tecnología, organización y especialización del trabajo. 

Con esta nueva visión de la planta productiva hemos querido 

transformar en este trabajo de investigación la estructura de un 

sistema tradicional de control en una lavanderia industrial hacia 

un sistema de control total moderno que interrelacione todas las 

áreas productivas de la empresa. 



Esta tesis está dividida en tres grandes grupos; la primera 

introduce una serie de conceptos relacionados con el control de 

calidad y las filosofias de sus más grandes exponentes buscando asi 

establecer las bases sobre las cuales se desarrolla un sistema de 

calidad moderno. 

En la segunda 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 explicación de las lavanderías industriales, su 

nacimiento, desarrollo y expansión, asi como los diferentes tipos 

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

Por Ultimo en la tercera parte que está constituida por los 

capitules cinco y seis, se detalla en primer lugar los requisitos 

y caracteristicas de un sistema de control de calidad y a 

continuación se desarrolla todo un sistema estructurado de control 

de calidad aplicado a una lavanderia industrial. 

con este sistema aplicado a una lavandería industrial se inicia una 

etapa de control en ella, basado en la generación de gran cantidad 

de información para su posterior análisis y retroalimentación del 

sistema logrando asi un mejoramiento notable de sus procesos Y 

procedimientos internos. 



C A P X T U L O 1 

C O N T R O L D E C A L X D A D 

creemos que para un mejor entendimiento de este trabajo de 

investigación, es necesario familiarizarse con los términos más 

comunes empleados en el mundo del control de la calidad. 

Existen una infinidad de definiciones para estos términos. Hemos 

seleccionado los que más se apegan y clarifican al objetivo de 

nuestra investigación. 

También queremos hacer ver que el control de la calidad no es tan 

nuevo como se cree, ya que desde los antiguos egipcios se empezaron 

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 cómo a lo largo de la historia 

ha ido evolucionando el control de la calidad. 

1.1) Definición de Control 

control es: 

11 Un proceso para delegar responsabilidades y autoridad para la 

actividad administrativa, mientras se retienen los medios para 

asegurar resultados satisfactorios." (1) 

1.2) Definición de Calidad 

calidad significa: 

11 La resul tanta total de las características del producto y 

servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricación y 

mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio 

en uso satisfará las esperanzas del cliente11 .(2) 

"Es el conjunto de rasgos y caracteristicas de un producto ·o 

servicio, los cuales facilitan que éste satisfaga una necesidad 

especifica". (J) 

otra definición es: 11 Adecuación al uso 11 • (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 o especificaciones. 

1.3) Definición de control de Calidad 

Para el Dr. Joseph M. Juran el control de calidad es: 

"El proceso donde medimos el nivel de la calidad, lo comparamos con 

el estándar y tomamos las acciones necesarias si existen 

diferencias". (5) 

Se llama comúnmente control de calidad al proceso mediante el 

cual se establecen y se cumplen normas o estándares. Este 

proceso consiste en una serie de pasos universales, los cuales 

cuando son aplicados a problemas relacionados con calidad se 

pueden enlistar de la siguiente forma: 

1) Escoger al sujeto de control, en otras palabras, lo que 

debe de ser controlado. 

2) Elegir una unidad de medida. 

J) Determinar un valor estandar, es decir, especificar la 

calidad, en base a la unidad de medida. 

4) Crear un método que permita medir la característica de 
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calidad, en base a la unidad ~e medida. 

5) Llevar a cabo la medición. 

6) Interpretar la diferencia entre la realidad y los 

estándares. 

7) Tomar decisiones y desempeñar funciones basadas en dicha 

diferencia. 

El control de calidad es el proceso regulador mediante el cual se 

mide el desempeño real de la calidad, se compara con los 

estándares y se tornan decisiones según la diferencia que exista 

entre la realidad y los estándares. 

Lo que determina el control de calidad que interviene en el 

servicio que se da o el producto que se vende, es la necesidad real 

del cliente que ha quedado cubierta. 

Las acciones para corregir o aplicar el control de calidad 

dependerán del tipo de producto o servicio de que se trate, asi 

corno de la tecnologia con la que se cuente. 

6 



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 11 Principal of Quality Control 11 en 

la página 20, lo ha dividido en varios periodos. (6) 

B R A 

Periodo Antiguo 

DESARROLLO 

Antiguos Egipcios 

-Area del circulo 

-sistema Decimal Básico 

-División del tiempo en horas, 

dias, meses y años 

Antiguos Griegos 

-Alta calidad y estándar del 

arte 

-Alta precisión y calidad en 

arquitectura 

Antiquos Romanos 

-Arquitectura 

-Alta calidad en albañilería 



-Ingenieria Civil 

concreto Reforzado 

Ciudades 

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. 

E R A 

Periodo Medio 

D E S A R R O L L O 

-El individuo es al mismo tiempo 

operador e inspector 

-Aparecen distintas corporaciones 

en Europa, las cuales: 

*Regulaban la economia 

*Establecian 

comerciales 

monopolios 

*Mantenian los precios estables 

*Especifican estándares para los 

productos 

*Regulan detalles de manufactura 

*Estipulan condiciones de trabajo 



ERA 

1900 's 

1920's 

1930 1 s 

1940 1 s 

1950 1 s 

D E S A R R O L L O 

-control de calidad al 100% por un 

supervisor 

-control de calidad con una 

inspección 11 Pasa-No pasa 11 

-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 sobre 

control de calidad en EE.UU. 

-Inspección de las muestras 

-Avances en muestreo por variables 

y por atributos 

-Aplicaciones estadisticas 

-Gráficas de control de calidad en 

Japón 

9 



ERA 

1960 1 s 

1970'S 

19BO's 

-Aparición de distintas variaciones 

en la inspección de la muestra 

D E S A R R O L L O 

-Aparecen teorias como: 

"Control Total de Calidad" 

"Cero defectos" 

-surgen también los Circulas de 

Calidad 

-sistemas de calidad 

-control de calidad mediante la 

participación de los trabajadores 

-Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa) 

-Método de Taguchi (mejoramiento de 

la calidad a través de diseños 

estadisticos eKperimentales) 

-Gran abundancia de lemas 

publicitarios 

-Plétora de programas 

computacionales 

para el control de la calidad 

10 



ERA 

Desarrollo Reciente 

Futuro (Tendencias) 

D E S A R R O L L O 

-Garantia en el diseño del producto 

-Obtención de garantias de calidad 

-control de calidad en producción 

-Auditorias sobre la calidad del 

producto 

-Creciente requerimiento de calidad 

por parte del cliente 

-Ajustes en la industria por el 

cada vez más alto conocimiento de 

la calidad 

-Los costos de calidad serán 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) &!.1:..:.., FEIGENBAUM, Armand V., "Control Total de la Calidad", 

CECSA, México, 1986, 2a. edición, p.39. 

(2) Illmrr.,_, p.37. 

(3) !:fi:.., EUROPEAN ORGANIZATION FOR QUALITY CONTROL, 11Glossary 

of terms used in guality control", England, 1976, 4a. 

edición, p.16. 

(4) ~,JURAN, Joseph M., 110uality Control Handbook", Me 

Graw Hill, u.s.A., 1951, Ja. edición, p.4 

(5) .Ill.m!L... p.11. 

(6) Cfr., BANKS, Jerry, 11 Principles of Ouality Control", 

Wiley, u.S.A., 1989, pp.20-23. 
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CJ\PITULO 2 

FILOBOFIJ\S DB CJ\LIDJ\D 

A lo largo de la historia varias personas han contribuido 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 ayudarán a 

comprender mejor este trabajo de investigación. 

2.1) w. Edwards Deming 

Nace en Sioux City, Iowa en 1900, Se gradúa en la Universidad de 

Wyoming a principios de los años veinte. 

En el año 1927 inicia su trabajo como Fisico-Matemático en el 

13 



Departamento de Agricultura de Estados Unidos, y un año después 

recibe el Doctorado por parte de la Universidad de Yale. A partir 

de 1939 empieza a trabajar como consultor de muestreo para el Buró 

del Censo. 

Al terminar la segunda Guerra Mundial, Derning comenzó a tener 

contacto con los japoneses, sus primeras visitas fueron durante 

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

Durante el año de 1950, comenzó a enseñar las variaciones al azar 

y las gráficas de control a un grupo de ingenieros japoneses e 

impartió varias conferencias dirigidas hacia la alta gerencia. 

En el año de 1951, se crea en Japón el premio Deming, el cual se 

otorga a la empresa japonesa que haya sobresalido en el control de 

calidad a través de la utilización de la teoria estadistica en la 

organización, la investigación de consumidores, el diseño del 

producto y la producción. 

Para el Dr. Edwards oerning, el mejoramiento del proceso debido a la 

mejora de la calidad traerá beneficios como: 

- Incrementar el volumen de producción (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 máquina 

- Reducir los costos por unidad 

- Mejorar la posición del producto en el mercado 

- La gente está contenta con su trabajo 

- Aumentar los empleos 

Mejorar la posición de la compañia frente al mercado 

- Clientes satisfechos 

- Aumentar las ganancias 

- Aumentar la moral de la fuerza que motiva al trabajador 

2.1.1) Catorce Puntos para la Dirección 

Les 14 puntos son responsabilidad de la alta gerencia. La calidad 

.es trabajo de todos, pero la calidad debe ser conducida por la 

dirección. Se aplican en cualquier lugar; a pequeñas y grandes 

organizaciones con buenos resultados. 

La gerencia de una empresa de servicio tiene las mismas 

obligaciones y los mismos problemas que la gerencia de una fábrica. 

1) Crear constancia del propósito hacia el mejoramiento del 

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

estar en el negocio. 

15 



2) Adoptar una nueva filosofía. Nosotros estamos en una nueva 

era económica. No podemos vivir eternamente con nivel de 

aceptación. 

"No podemos vivir tanto tiempo con niveles frecuentemente 

aceptados de retrasos, errores, materiales defectuosos, y 

defectos por falta de habilidad." (1) 

J) Suspender la independencia en la gran cantidad de 

inspecciones. Necesitamos, en su lugar una evidencia 

estadistica de que la calidad ha sido incorporada para 

eliminar la necesidad de inspeccionar una gran cantidad de 

productos como base. 

4) Terminar con la practica 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 estadística, 

eliminando proveedores que no califiquen. 

5) Encontrar los problemas. De esto, se encarga la dirección, 

trabajando continuamente en el sistema (diseño, insumos, 

composición del material, mantenimiento, mejoramiento de las 

máquinas, entrenamiento, supervisión). 

16 



6) Instituir métodos modernos para capacitar en el trabajo. 

7) Instituir métodos modernos para la supervisión: el trabajador 

debe sentir apoyo de la administración. 

Un mejoramiento de la calidad dará automáticamente una mejora 

en la producción. La dirección se tendrá que preparar para 

tomar acciones correctivas rápidas para la solución de 

problemas relacionados con: máquinas sin mantenimiento, 

herramientas pobres, procedimientos deficientes, defectos 

inherentes, etc ••• 

B) Dejar a un lado el miedo, esto permitirá a cada uno trabajar 

eficazmente para la compañia, 

- 9) Eliminar barreras entre departamentos: las personas en 

investigación, diseño, ventas y producción, trabajarán en 

equipo, para préver problemas de producción por tener que 

reprocesar debido al uso de materiales y especificaciones 

inadecuadas. 

10) Eliminar metas numéricas, carteles y lemas publicitarios pues 

esto presiona a la fuerza de trabajo y piden nuevos niveles de 

productividad pero sin proveer métodos para realizarlo, pues 



no ayudan a mejorar su trabajo. 

ll) Eliminar estándares de trabajo que prescriben cuotas 

numéricas (cantidad y no calidad). 

12) Remover barreras que se establecen para que el trabajador sepa 

si su trabajo está bien o mal hecho y si óste es el caso que 

él trata, se sienta orgulloso de su trabajo. 

13) Instituir un vigoroso programa de educación y entrenamiento. 

14) Crear una estructura en la alta gerencia que impulse todos los 

dias a los trabajadores para realizar los 13 puntos 

anteriores. 

2.2) Philip B. crosby 

Fundó el Quality College en Winter Park, Florida. 

Inicia gran cantidad de programas relativos a la calidad, algunos 

de ellos son: 

- Peso por dia (BAO). Programa para la reducción de costos. 

- Cero defectos-JO. Programa para capacitar a supervisores y 



empleados en 30 dias. 

- Mejoramiento de la calidad de los proveedores. 

- Asuntos de la calidad (consumidor). 

- Autoevaluación de la calidad. 

Para Philip B. Crosby la culidad es gratis. Según su forma de ver 

el proceso, los que ocasionan gastos son los articulas que 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 él, la participación de todos los niveles de la dirección es 

vital para la obtención de la calidad en el proceso. 

2.2.1) Asegurar la Calidad 

11 Para asegurar la calidad de un producto hay que considerar que la 

calidad no se obtiene con inspecciones o pruebas sino con 

prevención". (2) 

Establece la necesidad de crear grupos o equipos de personas 
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dedicadas especificamente al control de calidad para fomentar la 

aparición y desarrollo de metas de mejoramiento individuales para 

los empleados y comunicar a la alta gerencia los obstáculos que 

afrontan en el logro de estas metas. 

En su búsqueda de la calidad, Philip crosby, crea un programa de 

14 puntos para el mejoramiento de la calidad para la industria 

norteamericana, y son: 

1) Participación de todos los niveles de la dirección 

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) Definir metas (finales e intermedias) 

11) Desechar los errores desde su raiz 

12) Programa de incentivas 

13) Comités de calidad 

14) Repetir el programa 

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

1) Es necesario que todos los miembros de la dirección estén 

conscientes de lo importante que es la prevención de los 

defectos para mejorar la calidad. 

2) Forma un grupo con los responsables de cada departamento 

para establecer: 

- Un análisis de la calidad de la empresa 

- Criterios sobre el control de calidad y métodos para 

corregir su actitud ante los defectos y errores. 

3) Se deben idear métodos para medir la calidad en todas las 

áreas de la empresa. 

4) Es de vital importancia la reducción de los costos de "no

calidad11 ya que en forma indirecta comenzarán a incrementarse 

las utilidades sin aumentar las ventas. 

"La 11 no-calidad 11 es la causante de los costos pues de ella se 

originan defectos, desechos, inspecciones, reprocesos, 

etc ..• ". (3) 

5) El director general debe fomentar en sus subordinados una 
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nueva actitud hacia la calidad. Estableciendo un sistema que 

indique el costo por no tener calidad. 

6) Se busca crear un ambiente donde todos puedan hablar de los 

problemas que existen y la forma en que podrian ser 

corregidos. 

7) 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. 

8) La capacitación se realiza para que los supervisores se 

adapten al proceso de mejora. 

9) El implantar un "dia de cero defectos" tiene como fin el 

motivar a los trabajadores para que hagan bien su trabajo 

desde el principio. El programa se hace en un dia que todos 

entiendan las nuevas politicas. 

10) 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 

propósito de mantener controlado el proceso y evitar los 

defectos. 
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11) Si el trabajador detecta una falla, debe comunicarlo al equipo 

encargado de resolverlo. Dicho equipo deberá solucionar el 

problema en un plazo no mayor a de 24 horas. Con esto, los 

trabajadores sentirán que son tomados en cuenta y que pueden 

confiar en sus superiores. 

12) 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. 

13) El personal más experimentado en calidad deberá reunirse 

periódicamente para crear, desarrollar e implantar las 

acciones necesarias para mejorar el proceso. 

14) Dar seguimiento al programa, con la finalidad de que éste sea 

permanente. 

La implementación 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 él grandes progresos si es desarrollado de la 

manera correcta. 
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2.2.2) Administración de la calidad 

La administración de la calidad, dice Philip Crosby, siempre se ha 

visto como una operación subjetiva, imposible de definir y poco 

cuantificable. Y esto se debe a que era un procedimiento enfocado 

a la obtención de resultados y no como una operación de 

planeación. En el proceso, la calidad era vista como una cualidad 

más 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 único que se necesita, es saber, en forma clara y 

definida lo que está sucediendo en la empresa. 

2, 3) Joaeph 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: la 

adecuación 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 
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atribuidos a los trabajadores, más del 80% a la gerencia ••• 11 (4) 

Acepta la idea de Circules de Calidad, ya que apoyan la 

comunicación entre trabajadores y gerentes. Promueve la relación 

de equipo entre comprador y proveedor, y recuerda a la compañia que 

debe invertir su tiempo y habilidades para el desarrollo de 

proveedores. 

Rechaza las ideas de 11 cero-defectos 11 y· 11 la calidad es gratis", ya 

que en el caso de la primera, no fija metas ni planes concretos 

para el mejoramiento, y además no proporciona los recursos 

necesarios, con respecto a que la calidad no es gratis, señala que 

existe un punto óptimo más allá del cual, el alcanzar la 

conformidad es más 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 resultados. 

9) Llevar un indicador. 

10) Mantener la inercia ganada, haciendo el mejoramiento anual 

parte de los sistemas habituales y procesos de la compañia. 

2,3,1) Auditoria de Calidad 

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

11 Una educación independiente de varios aspectos del desempeño de 

la calidad con el propósito de proveer información para aquéllos 

que necesitan una garantia con respecto a este desempeño". (5) 

Los propósitos 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 información 

adecuada en todo lo concerniente a la calidad. 

- Establezcan buenos procedimientos escritos. 

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

jefes de los departamentos de auditoria y la dirección general. 
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Las politicas que van a ser observadas son: 

- Legitimidad 

- Objetividad 

- Verificación de los hechos 

- Descubrir las causas 

- Recomendaciones y remedios 

2.,) Kaoru ~shikawa (Murió en 1909) 

En 1939, obtuvo el titulo de ingeniero quimico, en la Universidad 

de Tokio. Durante algunos meses trabajó en una empresa dedicada a 

la licuefacción del carbón donde adquirió experiencia en los campos 

del diseño, construcción, operaciones e investigación. De 1939 a 

1941 estuvo comisionado como oficial técnico naval, con 

responsabilidad en el área de la pólvora. Después de varios meses 

de capacitación y entrenamiento estuvo a cargo de la construcción 

de una fábrica. 

En 1947 regresa a la Universidad de Tokio, donde realiza 

experimentos sobre el control de calidad, y se da cuenta de la 

dispersión de datos que hacian i~posible alcanzar conclusiones 

correctas. con esto inicia el estudio de métodos estadisticos en 

1948. 
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Para 1949, se integra a la Unión 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 

recuperación económica de Japón. 

Para alcanzar esta meta, Kaoru Ishikawa propone los siguientes 

pasos: 

1) Crear un curso para la utilización de los datos 

experimentales, y hacerlo obligatorio dentro de la Facultad de 

Ingenieria de la Universidad de Tokio. 

2) Ampliar las expectativas, debido a que Japón no tiene 

abundancia de recursos. Acabar con la época de los productos 

baratos y de mala calidad para la exportación, esforzándose 

por manufacturar productos de alta calidad y bajo costo. Por 

esta razón, el control de calidad y el control estadistico de 

la calidad deben manejarse con mucho cuidado. 

3) Acabar con la forma irracional en que se comportaban la 

industria y la sociedad japonesa a través del control de 

calidad. Logrando asi, revitalizar la industria y efectuar 

una revolución conceptual en la gerencia. 

La definición de Kaoru Ishikawa de control de calidad es: 
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"Practicar el control de calidad es desarrollar, diseñar, 

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más 

económico, el más útil y siempre satisfactorio para el 

consumidor". (6) 

Esta meta se puede alcanzar con la colaboración de toda la empresa, 

desde los obreros hasta la gerencia, concicntizándolos sobre el 

control de calidad. 

l) Establecer un control de calidad para producir articulas que 

satisfagan las necesidades reales del cliente y consumidor. 

Estas necesidades varian año con año, por lo cual hay que 

considerar las exiqencias de los consumidores para no perder 

presencia en el mercado. No basta cumplir con las normas y 

las especificaciones por que aunque éstas talnbién varían no lo 

hacen con la velocidad de las necesidades del cliente. 

2) Observar la orientación del consumidor. No debe pensarse que 

los fabricantes le hacen un favor vendiéndoles el producto. 

El fabricante debe estudiar las opiniones y requisitos de los 

clientes para posteriormente tomarlos en cuenta para diseñar, 

manufacturar y vender sus productos. 

3) Hay que tomar en cuenta el precio. El producto no podrá 
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satisfacer al cliente si el precio es excesivo. Para que 

exista un buen control de calidad no podernos omitir las 

utilidades, el precio y el control de costos, por lo que es 

importante ofrecer un producto con calidad, precios y cantidad 

justa. 

2.4.1) Garantía de la calidad 

Con la garantia de calidad se buscará "asegurar la calidad de un 

producto de modo que el consumidor pueda adquirirlo con seguridad 

y utilizarlo con confianza y satisfacción a lo 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 obtenido al fabricar 

articulas de calidad a lo largo del tiempo. Pero no es posible 

dejar a un lado el hecho de que el producto es funcional 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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Además de los puntos considerados la garantia de calidad tiene que 

abarcar las nuevas políticas impuestas por los altos ejecutivos. 

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 

11 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 gue apligue y promueva el 

control de calidad. " (a) 

El Control Total de Calidad debe incluir al presidente de la 

empresa, a los directores, los supervisores, obreros, vendedores, 

considerando admitir a los subcontratistas, a los sistemas de 

distribución y a las compañias filiales. 

Las ventajas del Control Total de calidad son: 

1) Mejorar la salud y el carácter corporativo de la empresa. 

Esto se logra al proponer objetivos bien definidos. La alta 

gerencia debe exponer metas claras y concisas, señalar donde 
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son necesarias las modificaciones, y qué cambios se pueden dar 

dentro de la empresa. 

2) Conjuntar los esfuerzos de todos los trabajadores de la 

empresa. Esto es posible mediante la participación de todos y 

el establecimiento de un sistema corporativo. Para alcanzar 

un objetivo comUn. 

3) Establece un sistema de garantías de calidad, obteniendo asi la 

confianza de los clientes. 

4) Lograr una excelente calidad y el desarrollo de nuevos 

productos. Para poder sobrevivir con tanta competencia es 

necesario producir articulas confiables y de la mejor calidad 

en un tiempo corto. 

5) Implantar un sistema administrativo, el cual asegura 

utilidades en momentos de crecimiento lento. 

6) Crear verdaderos expertos en la utilización de métodos 

estadisticos para mantener un control de calidad dese~do. 

7) Mejorar el nivel de vida de l~s empleados, creando mejores 

trabajos, dándoles 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, apoyándose en la Ingenieria de 

Sistemas y en la Administración Moderna (global y 

anti-reduccionista). Dicho enfoque tendrá como objetivos: 

1) Administrar para asegurar calidad total de la compañia; no 

sólo 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 utilización de recursos. 

11 Los estándares deberán fijarse sólo cuando se haya proporcionado 

un producto al cliente y éste haya quedado totalmente 

satisfecho".(9) 

2.s.1) Control Total de Calidad 

"El Control Total de Calidad (C.T.C.), es un sistema efectivo de 

los esfuerzos de varios grupos para garantizar la integración del 

desarrollo, del mantenimiento y de la superación de la calidad con 

el fin de satisfacer al cliente al minimo costo posible". (10) 
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La implementación de dicho sistema será labor primordial de la al ta 

gerencia. 

2.5.2)Beneficios del Control Total de Calidad 

Mejora en calidad, diseño, producción, servicio y aceptación del 

producto, asi como reducción en costos de producción y de servicio. 

Feigenbaum establece una lista de factores que afectan la calidad: 

l) Mercados 

2) Dinero 

3) Administración 

4) Hombres 

5) Motivación 

6) Materiales 

7) Máquinas 

8) Métodos modernos del producto 

9) Requisitos crecientes del producto 

2.5.3) Enfoque de Sistemas 

El reto sistemático de dar calidad es masivo, ya que depende de la 

interacción gente-máquina-información y de la adopción de nuevos 

métodos y hábitos operacionales y administrativos a través de todas 

las áreas funcionales de la compañia. 
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2.5.4) sistema de Calidad Total 

11El sistema de calidad total es una estructura de trabajo 

operativa, documentada con procedimientos integrados técnicos y 

administrativos efectivo para guiar las acciones de la compañia 

hacia el aseguramiento de la completa satisfacción del 

cliente" • ( 11) 

su éxito dependerá de la eficiencia de dichos procedimientos en 

onda a.rea individual, asi como de su eficiencia al operar en 

conjunto, por lo cual, las actividades de calidad deberán planearse 

en base a su impacto individual, asi como en base al impacto que 

tendrán sobre otras áreas de la compañia (de hecho esto marca la 

diferencia con la antigua administración reduccionista y resal ta el 

empleo de la teoria de Sistemas). Las bases son cooperación y 

coordinación. 

En este contexto, la creación y el control de estos sistemas surge 

como una labor prioritaria de la Alta Administración la cual deberá 

asegurarse de que las actividades de calidad se realicen de manera 

tanto "horizontal" corno 11vertica1u, esto es, en todo nivel y área 

de la compañia. 
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2.s.s) Características del sistema do control Total 

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

con que opera la compañia. 

2) Es una base de documentación profunda de la compañia acerca de 

las actividades realmente claves. 

3) Proporciona los medios para hacer las actividades de calidad 

de la compañia realmente administrables y controlables, 

ofreciendo a la vez diferentes alternativas de acción. 

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 

que permiten coordinar esfuerzos a través de toda la compañia en el 

logro de la satisfacción del cliente, proporcionando las 

herramientas de control y la información necesaria para la 

implementación de medidas preventivas y en su caso correctivas para 

ello. 

2.s.6) Principios del Sistema de Calidad Total 

1) La ingenieria de sistemas de la calidad relaciona la 

tecnologia de la calidad a los requisitos de la calidad. 

36 



2) La ingenieria de sistemas de la calidad para lograr la 

anterior relación organiza los procedimientos y controles 

especificas necesarios. 

3) La ingenieria de sistemas de calidad considera e integra un 

espectro de factores humanos, materiales, de procedimiento, 

equipo, información y financieros. 

4) Medidas de retroalimentación contra las cuales el sistema se 

evaluará cuando esté operando. 

5) La ingenieria de sistemas de calidad estructura el sistema d2 

calidad necesario en forma objetiva y proporciona las 

auditorias del sistema. 

6) La ingenieria y administración de sistemas proporcionan el 

control continuo del sistema de calidad en uso. 

2.6) cuadro comparativo de filosofías de calidad 

A continuación se muestra el cuadro comparativo. 
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CUADRO COMPARATIVO DE Fll.OSOFIAS 

INQ. ELEct1UCO Y ABOQA· 
DO NACIDO EN RUMANIA EN UNIVlRAJAO DE TOKJO INNOVADOR EN E. AJl:EA 

DTADIS11CO DE 87 1907. LLEGO A E.U.A. FUE PRESIDENTE DO. DE CAU>AD. ARMA.NO V. 
AAol. 'MJA A .tAPON EN 191Z Y A JAPON EN EXPBTO EN CAUDAO INSTITUTO MUSMHI DE RIQDllAUM. PllEll>!N· 
al 11H U CONSIDE· 1954 EN DONDE JUNTO CON NACIDO EN 1930. CREA· TECNOlOQIA EN TOKIO TE DE U. COMPAMA --- DEMINQ El CON&IOERAPO DOR DEL CONCEPTO .ZD. OITWO El. PREMIO GMBW. DI •TIMAI 
.. IA,_OIA PARTICIPE DE BU EXITO FUNDA EN 1979 .,..... ·DBllNQ• EN JAION Y EN 111.UUCHUOITTS 
DILAlllVOl.UCION EN lA CAUDAD. FUNDA CROSSV ASSoctAns- B. PREMIO DI" LA SO. UTARBIE EL CONC8'TO 
~ EN 1979 EL "'.JURAN CIEDAO NClfl'l'EAlollRI DE CONTIUX. DE CAUDAD 

INSTITUTE• NA DE COH11IOt. DE CA· TOTAL 
UDAD. 

lllUUl.TANT! DE u.a CA· 
PRACTICAR B. CONTil:OL OACT&mnC.U DE. 

CONFORMIDAD CON LOS DE CAUDAD U DESA.0 PRODUCTO. DE 1.A MElll:· 
HAY DOS a.ASES DE CA1J.. ReOUERWIENToa QUE RROUAll. DISENAR. CADOftCMA. l\IGEME-

PMDlca.E GRADO DE 

1 

DAD, ADECUACION AL U&O sot.o PUEDE SER MEDIDA MANUFACTURAR Y MAN· JUA. F~CK>H y 
~AD Y CON· Y CONfORMANc&AA LAS POR B. COSTO DE NO TENBl UN PROOUCTO DE ~OATRA· 
-....OAILUO ESPEQFK:ACIOHES. UN COMFOlllaDAD. SU n.o. CALIDAD QUE SEA EL VEliDl!LOSCUAJ..El.EL 

COSTO Y ACORDE Al PRODUCTO PUEDE CUMPUR SORA SE IASA EN LA MAi ECONOMJCO. B. PRODUCTO CUMPlA 
OBCADO. u.e ESl'ECFICACIONEB Y P«EVUta0H QUE PARA MM l1TL Y SIEMPRE ..................... 

NO SER ADECUADO AL USO. EL SIQNIRCA PERFEC- UTISf'ACTORIO PARA a.BlrL DaE 181 UNA 
CION. EL CONSUMIDOR. LAIOk DE PREVlllON, 

NUNCA DE COMECaoN. 

LA GEMNCIA U RES- MENOS Da. 20" DE l.08 
l'GllU&l.DB. M" DE PAOSl.EMA& DE CA1.IJAD ...,. __ .. 

ION ATJalutBU'.S A LOI: LA CAUOAD ES RESPON· 
CALDADY~AYU.. TRABAJADORES, MAS DO. 6.UllJDAD DE LA GE-

1 ! 
U.~ACIOHD! 

DAll A LA cmnE A 80% A LA GERENCIA. FUE RENCIA. AL IGUAL QUI! LOS TRABAJADOPIP DE UN SISTEMA DI! CONTROL 
-lllTllJOEH· ll PRIMERO EN ATACAR LU UTIJDADEB B. 40% 1MEA SOi.O llON fltE8. TOTAL DI! CAUDAD El 
,._., NO DURA· a ASPECTO GERE\lctAL DE LOS ERRORES PUEDEH PONIAlt.ES DB. 26% DE u.IOfl DE LA ALTA CJE. 

1911'!. D GRAN PR~ DE LA CAUDAD. ES PAR• fl.NJNA.RSE RAPl:JAMEN- LOS ERRORES. llENCIA. 
JrlOToR DE LA PAJm. TIDAfUO DE LOS CIRCULO& TE CON U. COMPROMISO 
~DELOS DE CALIDAD, PC>RQUE FA• DE GERENCIA Y TRABA· 

...........,...ENlA VORECE:N LA COMUHICAC10N JADORES. 
TOMA DE DECISIONES. ENTRE TRABAJADOREs Y 

GERENClA, 



''''i.'i:tiiJ;;Jit.ví}Cts.~!'; ,;;7~¡j'-';d/Uf'"'Lc'!>c~iíf,-:f~#~f'"¿'Mólíb'ifu1ii!Ú '· 

PROM~ EL TRABA
JAft CON UN &OlO 

PROVEEDOR CALIFICA• 
DO BAJO c.E.P.NO 

PUEDE ASEGURARSE LA 
CALIDAD COMPRANDO 
aot.o POR PREao. LA 
ESTADISTICA EUMINA 

LA INSPECCION A 
PROVEEDORES. 

EL CONTROi. ESTADIS· 
TICO NO IMPLICA LA 
AU.ENQA DE ARTICU-
1.0S DEJ'ECTUOSOS PE• 
RO PERMITE PREDEctR 
au VAFUActON. LAS 

ORAF1CAI DE CONTROL 
PllEDEN PAmEClR LA 
DtlTRllUClON DE LA 
CALIDAD. LA PRODUC-

TIVIDAD &E SHCRE· 
MENTA CONFORME LA 
VAFUABlUDAD DECJIE

CE. 

·;'.·.,;<::;;:-;r· ~-'.":"I~'" ~F·r:< "'·,•,·-.~:-T:· 

UNA SOlA FUENTE DE A• 
BA&TECWENTO FACtl

MENTE PUEDE MENOSPRE
CIAR LA IMPORTANCIA DE 

ME.JORAR SU CAUOAD, 
COSTO Y SERVICfO. PRO

MUEVE LA RB.ActON DE 
EQUIPO ENTRE COMPRADOR 

Y PROVEEDOR. LA COMPA· 
NtA DEBE INVERTIR SU 
119(P0 Y HABIJJOADES 
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C A P I T U L O 3 

EMPRESAS DE SERVICIO 

un.a 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 producción. 

El por qué de hacer mención de la importancia de las empresas de 

servicio, es que queremos dar una ubicación exacta de la lavanderia 

entre todos los tipos de servicios que existen, para asi poder 

entender mejor la importancia de ésta en la vida diaria de las 

personas, ya que muchas veces no se le da el valor que realmente 

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), los 

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 operaciones que se realicen en un futuro 

tendrán que tomarla an cuenta, pues el rol que juega el servicio en 

una empresa manufacturera se ha incrementado en tal forma que el 

consumidor tendrá preferencia sobre aquel producto que además de 

ser bueno dé un buen servicio. 

3.2) Características 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, información y cosas por el 

estilo. La salida de este sistema es el cambio que se ha producido 

en el consumidor. 
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11 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 

produccióntt.(l) 

otras diferencias son: 

1) Transacciones directas con gran cantidad de personas: 

consumidores, clientes, pasajeros, pacientes, contribuyentes, 

etc. 

2) Gran volumen de transacciones: ventas, compras, pagos, 

depósitos, intereses, impuestos, etc. 

3) Mucho papeleo: tarjetas de crédito, correo, cheques, paqos, 

cuentas, prescripciones, etc. 

4) Gran cantidad de papel de trabajo en movimiento: recibiendo, 

archivando, procesando, controlando, etc. 

5) Poca cantidad de dinero para transacciones. 

6) Un gran número de maneras de cometer errores. 
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7) Máquinas e instrumentos de control pueden existir en una 

fábrica pero en empresas de servicio están muy limitadas. 

8) Usualmente el consumidor no prepara una especificación formal 

del tipo, cantidad y calidad del servicio qua requiere, no se 

pone en contacto con el servidor. 

9) Comprar productos es más competitivo que comprar servicios. 

3,3) rmplioaciones del control da calidad en empresas de servicio 

a) Necesidades inmediatas y el desempeño del hombre, y gran 

cantidad de papeleo son predominantes. consumidores, 

trabajadores y administradores están envueltos en esto. Por lo 

tanto, 11 .... el control de calidad se concentrará en la calidad 

del desempeño humano de trabajadores y administradores, en la 

calidad de la gran cantidad de información y en la calidad de 

las decisiones tomadas por los trabajadores en todos los 

niveles"(2). 

b) Las caracteristicas de buena calidad son: indices de error, 

tiempo, costo y la satisfacción de los clientes. 

c) La exposición del error humano, es tremenda ya que puede ser 
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cometido por un simple empleado hasta por un administrador y 

consumidor. 

d) La calidad en el servicio está relacionado con varios 

componentes de tiempo necesarios en el desempeño 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 satisfacción en el servicio. 

'e) La calidad en el servicio está relacionada con el costo. El 

consumidor quiere una calidad aceptable en el servicio con un 

desembolso aceptable. La compañia busca operar de tal forma 

que obtenga un provecho de su inversión. El problema básico de 

un negocio o industria es el operar bajo dos metas que son: la 

satisfacción del cliente y el beneficio reflejado en ganancias 

de la empresa. 

f) La administración debe dar al factor humano un apropiado 

entrenamiento, supervisión, instrucción, manuales de 

procedimiento, equipo, condiciones de trabajo, asistencia 

personal, promover las relaciones interpersonales y otros 

factores del personal o de naturaleza psicológica, que afecte 

la calidad en el servicio. Para el consumidor esto significa, 
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el recibir instrucciones adecuadas para saber como utilizar un 

producto incluyendo garantias, esto significa recibir un 

cortés y eficiente servicio en relación con el mantenimiento 

y la reparación, y esto significa recibir una adecuada y 

satisfactoria atención con respecto a las quejas. 

g) La administración debe aceptar que es responsable de la 

calidad, de la determinación de politicas y objetivos; la 

administración debe asegurarse de que los empleados están 

adecuadamente entrenados y orientados hacia la calidad, y que 

ellos están provistos de todas las facilidades y condiciones 

requeridas para perrni tirles un desernpefio aceptable en el nivel 

de calidad. 

h) La administración debe saber como realizar las operaciones 

efectivamente. Esta habilidad, como siempre, es muy dificil de 

encontrar. 

i) La administración debe saber cómo usar las nuevas herramientas 

administrativas. Esto no significa que la administración debe 

ser una experta en probabilidad y estadística, pero debe saber 

como pueden ser aplicadas en problemas administrativos y en 

situaciones prácticas, y como contratar profesionales que 

estén calificados gracias a entrenamiento y experiencia para 

usar este campo auxiliando a la administración en la solución 

de problemas. 

48 



j) Técnicas eficientes serán utilizadas para manejar grandes 

volúmenes de información, como el muestreo de probabilidad, 

tecnologia computacional y técnicas relacionadas. Para esto 

deben ser profesionales que sepan como organizar, planear, 

diseñar e implementar estas técnicas para obtener operaciones 

efectivas. 

k) El compromiso con el cliente debe ser definido en forma 

comprensible para que exista una retroalimentación que 

beneficie a ambas partes. 

3.4) Clasificación da los sistemas da 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 análisis. Los servicios se 

pueden clasificar en cuatro categorías: 

l. servicio personal permanente 

2. Servicio personal sustituible 

3. servicio progresivo 

4. Servicio explosivo 
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3.4.l) servicio Personal Permanente 

Este servicio requiere frecuentemente un contacto directo entre el 

consumidor y el proveedor de servicios. 

11 La calidad en este tipo de servicios es la elevada correlación con 

el tiempo de trabajo, es dificil realizar ganancias significantes 

en productividad para estos servicios sin una considerable 

reducción en calidad. " ( J) 

Estos servicios ofrecen una pequeña innovación y son dif iciles de 

estandarizar. Aunque las ganancias en productividad son minimas en 

los servicios personales estancados, las operaciones de la 

administración tienen muchas opciones para el asentamiento 

estratégico de servicios que son consistentes con las metas de la 

empresa. 

3.4.2) servicio Personal Sustituible 

Estos servicios requieren un contacto personal directo, y tienen 

caracteristicas similares al servicio personal permanente. Como 

siempre, es posible sustituir estos servicios con tecnologia o con 

otras alternativas, 

un gran salto en productividad en servicios personales sustituibles 
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es gracias a la innovación tecnológica. Hay que hacer notar que 

mientras los substitutos para servicios personales son a menudo 

menos costosos, son regularmente inferiores. 

3.4.3) Servicio Progresivo 

Estos servicios tienen dos componentes. Un componente requiere poca 

labor, y una considerable reducción en costos. El segundo 

componente tiene alta intensidad de trabajo y es muy parecida al 

servicio personal permanente. 

Los servicios progresivos pueden mostrar un crecimiento fenomenal 

de productividad y reducción de costos inicialmente. Esto se debe 

a la contribución relativamente importante del primer componente 

tecnológico. 

En este sentido el crecimiento de la productividad es 

autoextinguible. Esto ocurre porque en un lapso dado de tiempo la 

contribución relativa del segundo componente, excede la del 

primero. La naturaleza de estancamiento del segundo componente 

apaga el crecimiento de la productividad. 

Una importante característica del servicio progresivo es "... que 
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entre más rápido baja el costo total inicial por unidad de 

servicio, más pronto se suspende la reducción de costos". (4) 

Esto es porgue la parte relativa de la responsabilidad del primer 

componente de reducir costos se encoge rápidamente y el servicio 

empieza a adquirir caracteristicas del segundo componente. 

Los servicios progresivos pone en un especial desafio a los jefes 

de operaciones, asi como los administradores de los dos tipos de 

componentes de servicio requerirán una atenta coordinación. 

3. 4. 4. ) servicios Explosivos 

Los servicios explosivos envuelven virtualmente el no contacto 

entre los-consumidores y el trabajo de producción. Estos servicios 

ofrecen un alto potencial de innovación asi como avances 

tecnológicos que hacen decrecer los costos substancialmente. 

Ejemplos do clasificación de Sistemas de servicio 

servicio Personal Permanente: 

- Consultorios de doctores 

- Peluquerias 
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- Centros de enseñanza 

Servicio Personal sustituible: 

- Servidumbre personal 

- Abogados personales 

- contadores personales 

- Tiendas de autoservicio 

Servicio Progresivo: 

- Emisoras 

- Servicios computacionales 

- Investigación y desarrollo 

Servicio Explosivo: 

- Telecomunicaciones 

- Teléfono 

3.5) Posibilidades de crecimiento de la Productividad 

Los servicios personales permanentes ofrecen poca o ninguna 

oportunidad para el crecimiento de 

Consecuentemente, 

incrementándose. 

el costo de estos 

la productividad. 

servicios continuará 
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Los servicios personales sustituibles ofrecen una oportunidad para 

la reducción del costo si es que los substitutos son aceptables. 

A menudo, los substitutos son de calidad inferior. 

A parte, puede haber largos periodos en que no se encuentren 

substitutos, por lo tanto los costos se incrementarán. Aún cuando 

se tengan los substitutos, estos pueden sufrir de ttenfermedad del 

costo11 • 

Los servicios progresivos proveen una enorme oportunidad para el 

crecimiento de la producción y la reducción inicial de costos. 

Finalmente, los servicios explosivos, que no requieren contacto 

directo' con los consumidores, pueden tomar gran ventaja de 

cualquier descubrimiento tecnológico. El potencial para el 

crecimiento de la productividad en estos servicios, en muchas 

ocasiones excede a lo que tiene a la mano el sector manufacturero. 

Existe otra clasificación para los servicios catalogada por el tipo 

de actividad que se desempeña. Esta clasificación fue dada por A. 

c. Rosander en 1985, en su libro "Aplications of Quality Control in 

the Services Industries 11 ,pag. 6. 

1} De renta: de casas, de automóviles, de camiones, de oficinas, 
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de edificios, de granjas, etc. 

2) Uso de facilidades: transporte, teléfono, correo, carreteras, 

telégrafo, etc. 

3) De seguridad y protección (privada): bancos, compañias de 

seguros, seguridad. 

4) De seguridad y protección (pública): policia, departamento 

de salud, bomberos, 

contaminación. 

5) Energía y agua: gas natural, electricidad, agua, etc. 

6) De salud: doctores, hospitales, laboratorios, enfermeras, 

clubes de salud, dentistas, etc. 

7) De drenaje y limpieza: recogedores de basura, limpieza de 

alcantarillado. 

8) Mantenimiento: reparaciones, limpieza y dar mantenimiento. 

9) oe servicio personal: restaurantes, moteles, hoteles, 

lavanderías, servicios legales, etc. 
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10) Recreación 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 distribución de bienes: transportación, mensajeria, etc. 

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

financieras y gobierno. 

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

seminarios, ate. 

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

aire, del agua, etc. 

se requiere una amplia aproximación al control 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 cómo 

resolverlos. Estos son: 
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1- Variaciones en lns gráficas de control 

2- El indice de error es muy alto 

3- Tiempo muerto en exceso 

4- Largos retrasos 

s- El descubrimiento de una violación en los 

procedimientos básicos 

6- Tiempo de vida muy corto 

7- El indice de fallo es muy alto 

8- Altos Costos 

9- Gran cantidad de complicaciones 

10- Descubrimiento de acciones ilegales 

La siguiente etapa para el acercamiento, consta de los siguientes 

pasos: 

1- Una operación es identificada y aislada. 

2- se recolectan datos continuamente y se obtienen las 

claves importantes de esta operación. 

3- Los datos son analizados para descubrir niveles, 

variaciones y su interrelación. 

4- si el problema no eKiste, dejarlo. 

s- si el problema existe, retroalimentar la 

información clave inmediatamente. 

6- Investigar las operaciones de la causa de los 

problemas. 



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 

componentes. De los varias operaciones de servicio, solamente la 

compra de materiales y componentes est~n directamente relacionados 

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

recibirán una considerable atención. 

El control de calidad, como siempre, no es aplicado a todas las 

operaciones de servicio que están regularmente consideradas por 

encima de los costos directos e indirectos: contabilidad, ventas, 

personal, finanzas, procesamientos de datos, comercialización, 

etc., aunque estas operaciones pueden alcanzar de un 15 a un 20 

porciento del costo total de hacer el producto. 
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CAPITULO 4 

LAVANDERIAB INDUBTRIALEB 

Después de haber visto la clasificación de las empresas de 

servicios, y como esta tesis se enfoca al estudio de una lavanderia 

industrial, ahora podemos decir que ésta se ubica dentro de los 

servicios personales sustituibles. Esto se debe a que el lavado de 

ropa a mano puede ser reemplazado, gracias a la tecnologia, por 

lavadoras automáticas. Ganando con esto tiempo personal el cual se 

puede utilizar para la realización de otras actividades. 

Los servicios 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 respiración cutánea, además 

del desgaste y acumulación 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 que 

desaparezcan. 

En cuanto a los colorantes, unos son solubles y desaparecen con el 

contacto del agua; y otros son insolubles por lo que necesitan de 

decolorantes como el oxigeno, el cloro, los hipocloritos alcalinos 

y los ácidos acálicos, citricos y sulfurosos entre otros. (1) 

4.1) Antecedentes Históricos de las Lavanderías 

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 años antes de Cristo, en Egipto en la tumba de Beni 

Hasan". (2) 

En la pared de la tumba, unos jeroglíficos 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 que 

utilizaban. Estas eran de pura lana, por lo tanto se las tenia que 

dar un trato especial para que no perdieran la talla y la forma. La 

ropa, por lo general la mandaban a lavanderias pllblicas, 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 contemporáneos11 .(3) 

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

modelos comerciales de planchado en lavanderías. 

11 En los Estados Unidos la primer patente de una máquina para lavar 

se atribuyó a Nathaniel Briggs en 1797". (4) En la segunda mitad del 

siglo XVIII más de doscientas patentes de máquinas 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 

descripciones de estas máquinas para lavar ropa. 

"Se cree que la primer lavanderia se echó a andar en 1837 por 

Independence Stark, en Troy, Nueva York 11 .(5) 

stark poseia una fábrica de cuellos de camisa y abrió una planta 

para lavar sus productos. A la planta la nombró Lavanderia Troy. 

Muchas lavanderías de los Estados Unidos tomaron este nombre. 

La primer lavanderia completa en los Estados unidos nació 

probablemente de las necesidades de los buscadores de oro en 

California. 

La ciudad de oakland se convirtió en un lugar de asentamiento, cuya 
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población consistía en su mayor parte de hombres. Como no habia 

mujeres que lavaran su ropa, fueron apareciendo lavanderias 

individuales manejadas por chinos donde podian 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. 

Despues construyeron doce lavadoras de camisas las cuales eran 

operadas por ellos mismos. 

El hombre al que se le acreditó el haber hecho práctica y comercial 

a las lavanderias fue Hamilton E. smith de Filadelfia, Filadelfia. 

En 1863 él patentó el mecanismo reciprocante para el movimiento en 

reversa de las tómbolas en las lavadoras. Ese mismo año él fundó 

una lavandería en el hotel Saint Charles y en la casa Monongahela 

localizada en Pittsburgh. 

Pronto se formaron compañías que construian lavadoras. Este negocio 

creció rápidamente gracias al buen funcionamiento de las máquinas. 

"Y para 1898 el National Laundry Journal estimaba que en Estados 

unidos los dueños de las lavanderías habian colectado cincuenta y 

dos millones de dólares en un sólo año. En 1909 los Estados Unidos 

los censos mostraban que las ganancias habian ascendido a un total 

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

energia eléctrica, surgieron las lavadoras eléctricas. 

"En las lavanderias se fijaron los precios por pieza como lo hacian 

las pequeñas familias que se dedicaban al lavado". (7) Con la 

introducción de un nuevo metodo de lavado se comienza a cobrar por 

libra de ropa a lavar, sin importar el tipo de tratamiento que 

necesitara cada prenda. 

Hasta ese momento las entregas eran hechas en bicicletas o en 

carretas tiradas por caballos. No pasó mucho tiempo para que el 

servicio de distribución de la ropa se motorizara. 

La maquinaria de lavandería continuó desarrollándose y a la vez 

mejorando. "La tómbola de lavado fue la primer gran innovación en 

la industria de las lavadoras".(8) 

En un principio no dio el resultado 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. 

Este problema fue resuelto por la lavadora de rotación con acción 

reversiva. Volteaba la ropa dentro de los cilindros y la rociaba 
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con agua. La extracción centrifuga se convirtió en el método común 

para extraer el agua de la ropa h~meda como la tómbola secadora de 

calor. 

Progresos similares se hicieron en el planchado de ropa. En lugar 

de imitar el planchado a mano tradicional, con su acción 

deslizadera la presión era aplicada a través de rodillos sobre la 

ropa. El último adelanto es el desarrollo de telas o tejidos que 

requieren poco o casi nada de planchado. 

Al hablar de un proceso industrial para lavar gran cantidad de 

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

a) La separación de las diferentes prendas según su 

naturaleza y grado de suciedad con el objeto de someter 

a la 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 que 

estaban casi limpias. 

b) El remojado en agua corriente para disolver las materias 

directamente solubles que pueden ayudarse de la agitación y el 

golpeo de las prendas, lo cual puede dañar los tejidos. 



e) La colada la cual tiene por objeto 11 ••• 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 11 .(9) 

El procedimiento ordinario de esta operación 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. 

cuando 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 orifjcio 

inferior de las cubas a un canal que la regresa a la caldera 

para alcanzar nuevamente el punto de ebullición y repetir la 

operación las veces que sea necesario. 

Sin embargo este procedimiento resultaba deficiente ya que 

requería de mucho tiempo, necesitaba gran cantidad de lejia, 

propiciaba daños f isicos al establecimiento y ponia en peligro 

a los obreros, por esto se pensó en el perfeccionamiento del 
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proceso elaborando sistemas de simplificación entre los que se 

encuentran los siguientes: 

- colada por aspersión a mano 

- Colada por afusión espontánea continua 

- Colada por afusión espontánea intermitente 

- Colada por inmersión sin circulación 

- colada por afusión a temperaturas gradualmente crecientes 

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

lavado en seco actual 

Pese a que la descripción de cada proceso no interesa al tema 

de esta tesis, cabe señalar que cada uno de ellos fue 

evolucionando, disminuyendo tiempos, dando la pauta para la 

fabricación de las lavadoras industriales actuales. 

d) El jabonado, el cual es necesario para eliminar la coloración 

amarillenta de las ropas después de la colada. Esta operación 

es larga, cara y penosa para el obrero porque se consume gran 

cantidad de jabón. Antiguamente la ropa se jabonaba a la 

orilla de los rios en una piedra. Poco a poco este sistema fue 

evolucionando hasta crear famosos lavaderos públicos donde 

acudia la gente a lavar. 

Para abreviar esta operación se crearon máquinas o ruedas 
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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 n las 

prendas a inmersiones en el liquido detersivo (conocidas 

también como ruedas americanas), las cuales constan de dos 

cajas cilíndricas concéntricas de cobre o hierro 

galvanizado.(10) 

e) La insolación o exposición de las ropas al sol para destruir 

las materias colorantes que han resistido a las operaciones 

anteriores. 

f) El aclarado que tiene por objeto eliminar el jabón y las 

materias solubles que persisten en la ropa. Esta operación 

consiste en sumergir la ropa en agua clara a temperatura 

ambiente y agitarla hasta lograr el objetivo. 

g) La torsión de las prendas para expulsar mecánicamente la mayor 

parte del agua retenida en el tejido. Esta operación se lleva 

a cabo por dos obreros que retuercen la ropa para exprimirla. 

Esto a menudo maltrataba los tejidos, por lo que se vio 



conveniente el someter los tejidos a presiones fuertes por 

medio de una prensa, cilindros de madera o caucho vulcanizado, 

de tal manera que sólo quedaba en las prendas una pequeña 

cantidad de agua que se eliminaba con la evaporación. 

h) El último paso es el asoleo con el cual las prendas quedan en 

completo estado de sequedad. Este paso se hace lento cuando la 

atmósfera está 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 que con el tiempo se 

convirtió en un sistema incorporado a las lavadoras actuales. 

Por otra parte, se pensó en someter la ropa a corrientes de 

aire caliente para acelerar la evaporación, sistema incluido 

en las secadoras de ropa de nuestro tiempo. 

4.2) Lavanderías comerciales 

La lavanderia comercial es diferente en procedimiento y estructura 

al lavado en casa o a las pequeñas lavanderías para vecinos o 

clientes que no quieren lavar la ropa en su hogar. 

Es casi siempre una empresa de tamaño mediano. La ropa sucia se 

envia a la lavanderia Y. ésta regresa limpia y lista para usarse. 
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Si bien, siempre existirán personas que por necesidad o gusto 

utilicen los servicios de una lavandería comercial, el advenimiento 

de las prendas de poliester y algodón junto con el mejoramiento y 

desarrollo de las lavadoras caseras han reducido el gasto de los 

consumidores a un pequeño porcentaje del que se tiene en las 

lavanderías comerciales. 

Ahora las lavanderías comerciales prestan sus servicios en la mayor 

parte a hospitales, hoteles, moteles, restaurantes y negocios 

particulares. 

4.2.1) Proceso de Lavado 

El proceso de lavado en las lavanderías comerciales es muy mecánico 

y utiliza muchos elementos químicos. Cada paso del proceso lleva 

un determinado número de elementos químicos. En lugar de un solo 

enjabonado, se hacen tres o cuatro. Cada una de las operaciones es 

controlada cuidadosamente para poder remover el máximo de suciedad 

y manchas. La operaciones de enjabonado son seguidas por cuatro o 

cinco enjuagues que remueven todas las sustancias quimicas 

utilizadas en el enjabonado. Para este control es necesario 

asegurarse que todo esté limpio y libre de bacterias para 

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

elementos importantes~ 

1- Mezcla de sustancias químicas con el agua tratada para crear una 

sustancia jabonosa que se utilice en el lavado. sus elementos 

son: 

-Aqua tratada: se reduce la dureza del agua con 

ablandadores. 

-Alcalinos: que aflojan el tejido de la prenda para mejorar 

la penetración de las sustancias jabonosas. 

-Jabones Activados: estos pueden ser en polvo o en escama. 

Su función es la de acarrear las 

sustancias residuales que manchan la 

ropa. 

-Cloros: blanquean la ropa y eliminan los malos olores. La 

concentración varia de acuerdo al tipo y carga de 

ropa. Presenta una gran desventaja, le resta vida a 

la prenda. 

-Neutralizantos: eliminan los efectos de desgaste que 

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

aroma o sin aroma. 

2- Etapas del ciclo lavado: 

-Enjuagues: utilizados para eliminar los agentes químicos 

empleados en el proceso. El número de ellos va a 

variar dependiendo de el grado de suciedad que 

contengan las prendas. 

-Extracciones: éstas pueden ser parciales o finales. Las 

parciales sacan de la tómbola del lavado el 

agua utilizada en los enjuagues. Las finales 

retiran la totalidad del agua empleada en el 

lavado. 

-Acon~ioionamientos: eliminan la humedad y le dan cuerpo a 

las prendas. 

Las lavanderias han sido llamadas comúnmente lavanderias de vapor 

por la gran cantidad de éste utilizado en el proceso de lavado. 

También usan gran cantidad de agua, 11 ••• de 11 a 13 litros por cada 

5 kilogramos de ropa. Siete de estos litros son calentados a 71 

grados Centigrados. Dos tercios del vapor producido por las 
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calderas es utilizado para calentar el agua que se requiere, el 

tercio restante se utiliza para calentar la tómbola donde se le da 

un acondicionamiento a la ropa". (11) 

Las lavanderías modernas se han automatizado. Los procedimientos 

que antes requerían muchos empleados ahora los realizan unos pocos 

o quizás ninguno. Ya en muchos casos el proceso de lavado se lleva 

a cabo en lavadoras automáticas, 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 está presente en la ropa 

por medio de la inyección de vapor alrededor de una tómbola 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 

presión y el resulta do es un acabado que no se puede obtener 

utilizando planchas convencionales. 
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El planchado se realiza en máquinas especiales llamadas mangles. La 

ropa se introduce a los mangles, pasando por un número de rodillos 

que varia según el tipo de ropa, 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 los 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. I~ ropa que sólo requiere secado como las toallas, 

son secadas en grandes tómbolas parecidas a las secadoras caseras. 

Su capacidad oscila entre 10 y 80 kilogramos. 

En Estados Unidos existen aproximada.mente 3000 la.vanderias 

comerciales. A principios de 1980 el volumen anual de ventas llegó 

casi a los 800 millones de dólares.(13) 

4.3) Lavanderias Espaciali1adas 

Algunas instituciones como hospitales, hoteles y moteles tienen su 

propia lavanderia, la cual puede ser pequeña o grande dependiendo 

de su tamaño y necesidades. Estas trabajan en su mayor parte con 

sábanas, fUndas y toallas. Muchas otras lavan también uniformes de 

75 



sus mismos empleados. considerando el número de empleados de un 

gran hospital u hotel, el tamaño de la planta de lavado puede ser 

calculado por el número de uniformes a lavar. 

Con el uso de la mezcla de poliester y algodón para uniformes se ha 

reducido en gran parte el laborioso trabajo del prensado, Esto 

permite a la lavanderia el lavar y el simplemente secar los 

uniformes. 

"Algunas lavanderias pasan la ropa por túneles 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.l) Lavanderias para hoteles y hospitales 

Todos los procesos técnicos usados por las lavanderias comerciales 

se encuentran el las lavanderias institucionales. La ropa blanca 

sanitaria es de suma importancia en los hospitales. Al terminar el 

lavado, la ropa se checa minuciosamente para que se encuentre 1 ibre 

de bacterias. Aunque la ropa se encuentra completamente limpia 

después de haberla lavado, aun existe el peligro de que se 

contamine por qérmenes portados por el aire. Para prevenir y 

disminuir el crecimiento de dicha bacteria, se le hace un 
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tratamiento quimico durante el ciclo de lavado. Todos los 

carritos, canastas y cualquier transporte que se utilice para mover 

las prendas son limpiados con vapor para reducir la posibilidad de 

que sean contagiadas con la bacteria.(15) 

Una tipica habi~ación 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) Lavanderías surtidoras de blancos 

Estas lavanderias son otro segmento 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 dueña de la ropa y no el cliente. Los clientes no 

reciben la misma ropa lavada cada periodo pero le proveen ropa 

similar, siempre limpia y en la fecha er.tablecida". (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 alemán Frederic 

Burkart en los años cuarentas. 

Las ventas en los Estados Unidos en el negocio del surtido.de ropa 

total iza más de un mil millones de dólares al año. Aproximadamente 

el 21 % de lo facturado es debido al costo inicial de las prendas, 

siendo el control de inventarios un elemento importante en la 

operación de la empresa. 

4.3.3) Lavanderias industriales 

Las lavanderias industriale·s surten uniformes y elementos para el 

control de polvo a las industrias y negocios. En los últimos años 

se han traslapado las lavanderias industriales y las lavanderias 

surtidoras de blancos. Muchas lavanderías surtidoras de blancos 

también entregan uniformes y elementos para el control de polvo. 

Uniformes, toallas, franelas para el polvo y tapetes son los 

principales elementos que 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 más fácilmente por un lavado en 

seco". (17) Muchos uniformes usados por obreros, porteros y 

mecánicos son lavados en lavanderias industriales. 

11 Las lavanderias industriales tuvieron el indice más alto de 

crecimiento de cualquier segmento de las lavanderias en la década 

de los setentas, alcanzando ventas anuales en los Estados Unidos 

de más de un billón de dólares. Esta es, como siempre, vulnerable 

a los periodos de recesión". (18) 

La distribución y entrega en las lavanderias surtidoras de blancos 

y las lavanderias industriales requiere de fletes o transporte 

propio. 
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CAPITULO 5 

Bl:BTEMA DE CALIDAD 

Dada la cantidad de elementos que intervienen en la formación de la 

calidad en la empresa, es necesario que éstas "· •• tengan un sistema 

claro y bien estructurado que identifique, documente, coordine y 

mantenga todas las actividades clave para asegurar las acciones de 

calidad". ( 1) 

Después de la creación y establecimiento de este sistema de 

control, es importante considerar la especialización de las áreas 

corno son tecnología, organización y mercadcitecnia, y la capacidad 

de la al ta gerencia para administrar y planear el desarrollo de la 

calidad en cualquier producto o servicio, para que el nuevo sistema 
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avance en la dirección indicada. 

La clave de los sistemas de calidad es 11 su efectividad para 

proporcionar un buen fundamento para el control de los costos de 

calidad a beneficio de la satisfacción mejorada sobre la calidad 

por parte del cliente". (2) 

5,1) Requisitos para al dise6o da un sistema 

El productor debe estar convencido de que la calidad debe 

construirse y diseñarse dentro de un producto; la calidad no debe 

ser puesta en el producto por convencimiento o inspección. 

El logro de la calidad depende de las interacciones 

gente-máquina-información a través de todas las áreas funcionales 

de una compañia. 

Para esto, es necesario olvidar los patrones organizacionales que 

tienden a separar los objetivos especificas de cara área de las 

metas comunes de la compañia y " ••• aplicar un sistema coordinado de 

calidad y comunicar las ideas de prevención y revisión". (3) 

La aplicación 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 interrelación entre estos dos en un sistema de calidad. 

SISTEMA DE CALIDAD 

Técnicas de <-----------------------> Toma de 

Calidad Decisiones 

5.2) Definición de Sistemas de Calidad 

"Un sistema de calidad total es la estructura de trabajo operativa 

acordada en toda la compañia y en toda la planta, documentada con 

procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos, 

para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las 

máquinas y la información de la compañia y planta de las formas 

mejores y más prácticas para asegurar la satisfacción del cliente 

sobre la calidad y costos económicos de calidad11 .(4) 

El diseño de un sistema para la calidad se inicia con que la 

satisfacción del cliente no puede lograrse mediante la 

concentración en una sola área de la compañia y planta. 

su logro depende de qué tan bien y qué tan profundamente las 

acciones de calidad en las diferentes áreas del negocio trabajan 

individualmente y qué tan bien y qué tan profundamente trabajan 

juntas. 
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"El éxito de un sistema para el control de la calidad dependerá de 

la cantidad de actividades que puedan ser cuantificadas (desde la 

identificación de mercado, desarrollo y diseño del producto hasta 

el embarque y servicio al producto), en una base organizada, 

técnicamente efectiva y económicamente sólida". (5) 

Los requisitos de calidad y los parámetros de la calidad del 

producto o servicio cambian, pero el sistema de calidad sigue 

siendo en su esencia el mismo. 

5.3) Características del Sistema da Calidad 

La primera y más importante es sobre las actividades principales de 

calidad como procesos continuos de trabajo. Empiezan con los 

requisitos del cliente y terminan exitosamente sólo cuando el 

cliente está satisfecho con la forma en que el producto o servicio 

de la empresa satisface estos requisitos. 

Estos son procesos en los que es impor~ante para la calidad tanto 

qué tan bien trabaja individualmente cada persona, cada máquina y 

cada componente de la organización y qué tan bien trabajan todos 

juntos. 

La siguiente caracteristica es 11 la identificación de las 
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actividades claves y duraderas y de las relaciones integradas 

gente-máquina-información 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, dónde, 

cuándo, por qué y cómo de su trabajo y toma de deci.siones 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 administración y a los empleados de la empresa el 

participar de sus actividades de calidad para lograr as1 una 

retroalimientación con los resultados reales a través de la misma. 

La cuarta y lll tima caracteristica de un sistema de calidad total es 

que " ..• las principales actividades de calidad de la compañia se 

encuentren interrelacionadas 11 (7), ya que un cambio en un área clave 

tendrá un efecto, ya sea bueno o malo, sobre todas las demás áreas 

as1 como sobre la efectividad total del sistema. 

5.4) Significado del sistema de Calidad 

En el pasado se entendia por sistema de calidad " ••• todas aquellas 

intenciones con interés particular en la calidad, documentación 

orientada sobre la inspección e instrucciones de pruebas, 

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

Todo lo anterior fue un esfuerzo valiente de un componente del 

control de calidad de alcanzar unilateralmente a otras áreas de la 

empresa. Pero con demasiada frecuencia estos documentos no eran 

implementados en acciones reales de calidad dentro de la planta o 

compañia, eran muy superficiales en las secciones que recomendaban 

o estaban únicamente concentrados en una sola área restringida de 

las operaciones de calidad. 

En la actualidad, la experiencia industrial ha demostrado 

claramente que 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 más completo y 

complejo, pues va más allá del simple control de procedimientos, 

pruebas e inspecciones dirigidas especificamente a áreas 

determinadas; "· .. es un conjunto de acciones complementarias que se 

realizan en todas las áreas de la compañia buscando asi alcanzar 

los objetivos de la empresa".(9) 
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S,S) La Inqenieria de sistemas y el Enfoque Administrativo 

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

proporcionar a la compañia la atención sobre el control integrado 

y continuo de todas las funciones claves. 

Gracias a diversos análisis y estudios de los principales elementos 

que dan origen a los problemas de calidad, se ha demostrado que 

casi siempre las fallas aparecen en muchas áreas del producto. 

Un análisis de las causas de falla en el producto podria ser el 

siguiente: 

l\NALISIS DE CAUSAS EH EI• 

PRODUCTO DB PRODUCTOS RECHAZADOS 

CAUSAS 

DEFICIENCIAS EH EL MATERIAL 

DE LOS PROVBl!lDORES 

ERRORES EH LA INGEHIERIA DEL DISEÑO 

ERRORES DEL OPERADOR EN LA FABRICA 

IHCOHSISTENCIAS EH LOS PROCESOS 

Dl!l FABRICA 

ERRORES DE IHSPBCCIOJI 

APLICACIOH Y ETIQUETAS EQUIVOCADAS 

BIUIORBB EH l!lL Sl!llVICIO 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: 11 un sistema moderno 

de calidad total debe estar estructurado y ser mantenido de forma 

que todas las actividades clave deben ser establecidas no sólo por 

su propia efectividad sino por su impacto interrelacionado sobre la 

efectividad de la calidad total". (10) 

Entendemos por actividades claves a la fuerza laboral, al equipo de 

calidad, al flujo de información, estándares, controles y 

actividades similares principales. 

Este nuevo concepto de interrelación entre las áreas funcionales es 

totalmente diferente del enfoque de administración cientifica que 

caracterizó a las operaciones industriales por más de la primera 

mitad de este siglo. 

11 Las ventajas del enfoque de administración cientifico utilizado 

hace ya varios años son las mejoras a través de la división de 

esfuerzos especializados". (11) Gracias a esto surgieron las 

distintas áreas de apoyo que conforman a una empresa. Pero llevadas 

más allá de un cierto punto, la división de esfuerzos empieza a 

generar más esfuerzos que los que soluciona, porque promueve la 

estrechez de perspectivas, duplicación de esfuerzos y vaguedad en 

la comunicación. 
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La importancia del enfoque moderno de sistemas radica en que añade 

al principio de mejoras a través de división de esfuerzos el 

concepto complementario de mejoras a través de integración de 

esfuerzos. En realidad, 11 ••• la base de los sistemas modernos es el 

concepto fundamental de estructuras integradas de gente-máquinas

información para controlar económica y efectivamente la complejidad 

técnica". (12) 

Para que se pueda crear un sistema de calidad total se deben 

adaptar la ingenieria de sistemas y la administración de sistemas 

a las necesidades particulares del control de calidad moderno. 

La ingenieria de sistemas y la administración de sistemas aplicadas 

al control total de la calidad pueden dar como resultado las 

siguientes cuatro defin~ciones: 

a) La Ingenieria de sistemas es 11 el proceso tecnológico de 

crear y estructurar sistemas de calidad 

gente-máquina-información efectivosn. (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 calidad, cuando sea 

necesario, comparando los requisitos del sistema de calidad 

con la tecnologia más moderna de calidad. 
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b) La Administración de Sistemas es el proceso administrativo de 

asegurar la operación efectiva del sistema de calidad. También 

incluye administrar el sistema de forma que sus disciplinas 

sean seguidas y realcen al sistema, cuando sea necesario, 

añadiéndose cuidadosamente a sus mejoras como han 

sido ingeniadas. 

c) La Economia del Sistema, incluyendo especialmente el costo de 

calidad 11 • • • es el proceso de medición y control para llevar a 

la asignación de recursos mas efectiva del contenido de gente

máquina-información del sistema de calidad". (14) El objetivo 

es lograr los costos de calidad más bajos, en consistencia con 

la satisfacción 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 evaluación de la efectividad 

con la cual los sistemas de calidad logran sus objetivos y 

cumplen sus metas. 

5.6) Detección de funciones claves en el sistema de calidad 

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

de proporcionar a la compañia la atención 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 

información, estándares, controles y actividades similares. "Es un 

requisito importante y vital para la compañia la creación de 

programas específicos para el análisis y estudio de los diversos 

elementos que dan origen a los problemas de calidad generados por 

la empresa". (15) 

J. M. Juran recomienda a la dirección y a las áreas encargadas del 

control de calidad que para poder lograr la identificación y 

sintomas de las causas de los problemas será necesario seguir los 

siguientes pasos: 

a) Claridad de conceptos 

Los miembros de la empresa o área especifica deben distinguir 

con claridad los conceptos más importantes como son defectos, 

sintomas, causas, medidas correctivas, etc. 

b) Análisis del producto 

Uno de los métodos más efectivos de obtener claridad en la 

terminología es la 11 autopsia del productoº; donde se realiza un 

estudio profundo para localizar las causas de los problemas. 
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e) Cuantificación 

La frecuencia e intensidad de los sintomas de las causas tienen 

una gran importancia en cuanto al curso que debe darse al 

análisis. 

5.6.l) Métodos para la identificación de las causas de los 

problemas 

5.6.1.1) Principio de Paretto 

En el control de calidad, el grueso de las fallas de servicio, de 

las interrupciones, de los rechazos, de los trabajos de 

recuperación y otros costos de calidad son localizables en pocas 

fallas, productos, procesos, proveedores, diseños, etc. 

Lo que es evidente a través de este fenómeno es el principio 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 

cuantificación. 
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En la btÍsqueda de este limitado numero de eventos podernos seguir 

varias direcciones que exigen un cierto trabajo de tanteo, en 

distintas areas: 

* Por partidas 

* Por productos 

* Por defectos 

* Por operaciones 

s.6.1.2) Diagrama causa afecto da Iahikawa 

Para estudiar los sintomas de las causas se hace necesario un 

proceso de diagnóstico donde se siga un método de eliminación 

sucesiva hasta poder establecer una relación de causa a efecto 

y poder asi aplicar las medidas correctivas 

necesarias. 

El diagrama causa efecto de Ishikawa es una clasificación 

gráficamente ordenada de las causas de los problemas y sirve 

para la rápida identificación de las mismas. 

Gracias a la aplicación de estos conceptos en las operaciones de 

una empresa se puede lograr que bajen los porcentajes de 

desperdicio, retrabajo, quejas, inspección y prueba. 
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5,7) Orqanizaoión de los sistemas da calidad 

11 Es necesario dar directrices y órdenes cuando se trata de 

organizar una disciplina en la compañia, 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 pero estos empezaron a 

desmembrarse y a destruirse, debido a que carecian de una base 

sistémica amplia y lo suficientemente intensa para asequrar que el 

sistema produciria los resultados deseados en su operación. 

Para implementar un sistema de calidad total en una compañia es 

necesario que la al ta gerencia siga los siguientes pasos paralelos: 

a) Establecimiento a través de todas las áreas importantes de la 

compañia de las principales acciones de calidad y toma de 

decisiones (asi como las interrelaciones), dentro de la 

empresa y fuera de ella con clientes y proveedores. 

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

de sistemas a la función de calidad de la compañia. 

La alta gerencia debe en primer lugar de diseñar una guia efectiva 
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sobre la cual ha de desarrollarse el nuevo sistema de calidad, de 

la misma forma que ha de tomarlo en cuenta para la estructuración 

de programas de desarrollo de producto, programas de inversión de 

capital en equipo o programas de desarrollo de nueva tecnologia en 

el proceso, pues es una condición básica para la utilización real 

y efectiva de estos otros programas. 

"La comprensión y asimilación de los programas hacia la calidad por 

parte de todos los miembros de la organización es un 

requisito esencial para el desarrollo de los nuevos sistemas". (18) 

s.o) Contribuciones de un sistema de calidad total 

Las contribuciones de los sistemas de calidad a las distintas áreas 

funcionales de la compañia son: 

a) En poli tic a 

Objetivos de calidad claros y conjuntamente identificados. 

b) En introducción 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 satisfacción inicial al cliente. 
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Minimizar problemas de servicio al producto. 

Reducir los riesgos de demandas reales del producto. 

e) En almacén de refacciones 

Identificar y controlar las refacciones necesarias para los 

equipos originales. 

d) En producción 

Proporcionar las actividades de control para reducir y 

minimizar los problemas. 

Medir los logros de las acciones correctivas permanentes. 

e) En publicidad y mercadotecnia 

Retroalimentación necesaria para capitalizar éxitos y adelantos 

en el campo relacionado con la calidad. 

Repaso sistemático de la publicidad para eliminar reclamos 

sobre la calidad. 

Gracias a la aplicación de estos conceptos en las operaciones 

de una empresa se puede lograr que bajen los porcentajes de: 

- Desperdicio 

- Retrabajo 

- Quejas 

- Inspección y prueba de costos 
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5.9) costos de los sistemas de calidad 

La nueva y cercana relación entre el crecimiento económico 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 planeación estratégica de la compañia y sus acciones 

administrativas importantes para lograr una fuerza económica 

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 empresa con un 

importante valor agregado del negocio. Asi, la medición y el 

control de costos de la calidad asumirá crecientemente una posición 

de importancia central en los planes y acciones de la 

administración de una compañia. 

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

costos satisfactorios de calidad y servicio". (19) 

En años anteriores existía la noción 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 utilización 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 relación entre calidad y costo. 

Hoy en dia, se reconoce la capacidad de medición de costos de 

calidad puco éstos son importantes para la administración e 

ingeniería del control moderno de la calidad total asi como para la 

planeación estratégica de compañias y plantas. 

Los costos de calidad son la base para la economía de los sistemas 

de calidad, a traves 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 compañias. 

ºLos costos de calidad no sólo se generan a través del ciclo 

mercado-diseño-manufactura-inspocción-embarque, sino quecontinUan 

siendo activos a través 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- Identificación de los puntos del costo de calidad 
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2- Estructuración del reporte del costo de calidad, incluyendo el 

análisis y control relacionados. 

3- El mantenimiento continuo del programa para asegurar que los 

objetivos del negocio de mayor calidad a menor costo se 

satisfagan. Para lograr que el mantenimiento continuo se 

realice correctamente debemos seguir los siguientes pasos: 

- Proporcionar administración 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 costo de 

calidad, ya sea por procesamiento de datos computarizados 

o manual. 

- Coordinar y distribuir datos de costo de calidad en su 

forma más útil a·la administración 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 áreas que requieren modificación para 

mejorar el control. 
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- Revisar la efectividad de las auditorias y 

retroalimentación del costo de calidad. 

- Revisar la efectividad de los programas de acciones 

correctivas. 

La identificación de los costos de calidad en los sistemas de 

calidad propuesto por A. V. Feigenbaum se da de la siguiente forma: 

5.9.l) Costos de control 

Estos a su vez se dividen en: 

5.9.l.l) COstos de Prevención 

Evitan que 11 ••• ocurran defectos e inconformidades y que incluyen 

los gastos de calidad para evitar que surjan productos 

insatisfactorios". (21) 

Para lograr esto la medición de los castos de prevención se debe 

aplicar en: 

* Planeación de la calidad 

Representa los costos asociados con el tiempo invertido haciendo 

trabajos de planeación de la calidad, tales como estudios de 
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confiabilidad, análisis de la calidad antes de la producción e 

instrucciones escritas o por procedimientos operativos para 

pruebas, inspección y control de proceso. 

También representa los costos asociados que se invierten en planear 

los detalles del sistema de calidad, el diseño 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 

fabricación, can el fin de establecer medios de control y 

mejoramiento de la capacidad de los procesos existentes. 

Tambión proporciona ayuda técnica al personal de fabricación en la 

aplicación efectiva de los planes de la calidad y en la iniciación 

y desarrollo del control de los procesos operativos de la 

manufactura. 

• Inversión, Diseño y Desarrollo del equipo de Información 

de Calidad 

E9tos se derivan del tiempo empleado en el diseño, inversión y 
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desarrollo del equipo de información de calidad, medidas de 

seguridad y artificios de control. 

La inversión de capital en equipo de información de la calidad es 

importante por que nos ayudará a medir la calidad del producto 

con propósitos de aceptación y control, junto con la amortización 

relacionada con el equipoª 

* Entrenamiento sobre la calidad y Desarrollo de la Fuerza 

Laboral 

Representan los costos de desarrollar y operar programas formales 

de capacitación sobre la calidad en todas las áreas de la 

compañia, diseñadas para que el personal entienda y sepa usar 

programas y tecnicas para el control de la calidad, confiabilidad 

y seguridad. 

* Verificación del Diseño del Producto 

son los costos de evaluar el producto antes de la producción con 

el fin de verificar los aspectos de calidad, confiabilidad y 

seguridad del diseño. 
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* Desarrollo y Administración del Sistema 

Estos son los costos de la ingeniería y administración de sistemas 

de calidad generales y apoyo para el desarrollo de sistemas de 

calidad. 

* otros costos de Prevención 

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. 

s. 9._1. 2) Costos da Evaluación 

Son utilizados para 11 mantener los niveles de calidad de la 

compañia por medio de evaluaciones formales de la calidad del 

producto". (22) Estos son los costos aplicables al tiempo dedicado 

en la inspección, pruebas, investigacio~es externas, auditorias de 

calidad y gastos similares. Como lo son: 

• Inspección y Pruebas de Materiales Comprados 

• Laboratorio de Pruebas de Aceptación 

* Laboratorio de.Mediciones o de otros servicios 
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* Inspección 

* Pruebas 

• Trabajo de comprobación 

* Preparación para Pruebas e Inspección 

• Material y Equipo para Pruebas en Inspección y Equipo de 

calidad 

• Auditoria de la Calidad 

* Contratos con el exterior (pruebas externas) 

• Conservación y Calibración del Equipo de Pruebas e 

Inspección de Información de la Calidad 

• Revisión del Producto por Ingenier1a y Embarque del mismo 

* Pruebas de campo 

5,9,2) costos por Falla en el Control 

Son causados por las 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 insatisfactorio dentro de 

la compañia, 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 

compañia, como son fallas en el desempeño del producto o servicio 

y quejas de los clientes. Estos son: 

• Quejas dentro del Periodo de la Garantia 

• Quejas después de la Expiración de la Garantia 

• Servicio al Producto 

• Responsabilidad Legal del Producto 

(Atención a demandas legales por fallas en la calidad) 

• Retracción del Producto 

(Retiro del producto del mercad~ 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 proceso de análisis consisto en examinar 

cada elemento de costo en relación con otros elementos y con el 

total. 

Para lograr lo anterior nos podemos basar en: 

- Comparación de costos por áreas y por períodos 
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- Registro detallado de gastos por linea de producción o 

por proceso 

- Reportes de control de calidad 

Cuando se ha terminado el análisis de los costos de calidad, tienen 

que interpretarse las acciones que se seguirán. Algunas metas deben 

proponerse de forma que traigan a colación las relaciones deseadas. 

Una relación deseada puede ser el dinero gastado en un esfuerzo de 

prevención contra el dinero ahorrado como resultado de reducir 

costos por fallas. 

Debido a la interrelación existente entre las distintas causas de 

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

evaluados en términos de los ahorros resultantes en los otros. 
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NOTAS AL CAPITULO 5 
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CAPITULO 

E B T A B L E C I M I E N T O D E L B I B T E M A 

DE CALIDAD 

El establecimiento de un sistema de control de calidad es lo que 

distingue básicamente a las compañias y a las plantas. El sistema 

de control de calidad es el resultado de un diseño, instalación y 

mantenimiento disciplinados y estructurados del rango completo de 

las actividades de calidad de las personas, máquinas e información 

que genuinamente aseguraran la calidad para el cliente y costos 

bajos de calidad para la planta y la compañia. 

El objetivo principal de esta tesis es d.esarrollar e implementar un 

sistema de control 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 producción al implementar sistemas de control modernos 

en sus procesos. 

Al establecer el nuevo sistema de calidad en la lavanderia no se 

corregirán los sistemas ya existentes en las gerencias de 

producción y administración, si no que se harán en forma paralela 

de manera que no se obstaculicen unas con otras y asi obtener la 

mayor cantidad de información para el análisis y la toma de 

decisiones en beneficio de la lavanderia. 

Esta lavandería está clasificada dentro del grupo de lavanderías 

surtidoras de blancos para hoteles; surte de ropa limpia a más de 

65 hoteles y moteles en la zona metropolitana. 

La lavandería está dividida en dos grandes áreas que son producción 

y administración. El área de producción se divide a su vez en 

distintas secciones que son la sección de chequeo de ropa, la 

sección de lavado, la sección de secado, la sección de planchado, 

la sección de empacado y la de distribución. Por otro lado el área 

de administración se divide en contabilidad y control 

administrativo. 
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Un diagrama de distribución 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 personas distribuidas 

como se muestra en el diagrama. 

El primer paso para el establecimiento de un sistema de calidad es 

crear un área dentro de la planta que capte, coordine, analice y 

procese la información de calidad que se va a empezar a generar con 

el sistema a implantar. 

Para una compañia, como es la lavanderia Lavita, donde el n\lmero de 

trabajadores, el proceso y la superficie de la plant~ no es muy 

grande, se necesita de un modelo de organización pequefio para el 

control de la calidad. 

La nueva área de operación que será creada, se va a manejar a 

manera de staff, teniendo el mismo nivel que las gerencias de 

producción y administración. Esta desarrollara sus funciones 

durante un tiempo predeterminado y posteriormente el área de 

calidad será absorbida por las gerencias antes mencionadas con el 

consecuente valor agregado que darán a laS mismas. 

El organigrama propuesto para establecer esta área de operación en 

la planta se muestra a continuación. 
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Actividades Necesarias para establecer un sistema para 

el control de la Calidad en una Lavandería Industrial 

El sistema de calidad que se va a diseñar y que será administrado 

por la alta gerencia, buscará alcanzar las metas siguientes: 

a) Alcanzar objetivos de calidad definidos y especificas como 

son: 

Establecer una serie de controles relacionad.os con el cOntrol 

de calidad en el lavado, secado, planchado y empacado 

deprendas donde se obtengan datos relevantes para su operación 

y mejoramiento del proceso. 

Lograr el liderazgo en calidad de servicio en el mercado. 

Entender y difundir en la compañia el papel clave que juega la 

calidad en el servicio con respecto a la aceptación del 

cliente. 

Lograr que cada uno de los empleados acepte, entienda y 

trabaje de acuerdo a las metas de calidad fijadas por la 

empresa. 

Lograr la perfecta interrelación entre todas las áreas 

funcionales de la compañia a través de la implementación de 

metas comunes para el mejor funcionamiento de la empresa. 

b) Orientar la calidad hacia el cliente. 
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c) Realizar todas las actividades necesarias para lograr estos 

objetivos de calidad. 

d) Integrar las actividades en toda la compañia. 

e) Asignar claramente al personal el papel a realizar para el 

logro de la calidad. 

f) Controlar a los proveedores. 

g) Identificar completamente al equipo de calidad. 

h) Definir un flujo claro y efectivo de información, 

procesamiento y control de calidad. 

i) Desarrollar un fuerte interés en la calidad y motivación y 

entrenamiento positivo sobre la calidad en toda la compañia. 

j) controlar el costo de calidad y otras mediciones y 

estándares de desempeño de calidad. 

k) Realizar acciones correctivas efectivas. 

1) Mantener un control continuo del sistema, incluyendo la 
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prealimentación y la retroalimentación de la información y el 

análisis de los resultados, y comparación de los estándares 

presentes. 

rn) Auditar periódicamente todas estas actividades. 

Para lograr estos objetivos nos basaremos en los siguientes puntos: 

6.1) Valuación de la Calidad antes de la Producción 

Durante la evaluación de la calidad, antes de iniciar el proceso de 

lavado se debe cumplir con: 

a) Identificación de las características de calidad del producto 

o servicio y su clasificación. 

caracteristicas Básicas en la prenda: 

- Limpieza 

- Desgaste 

- Blancura (que no se destiña la ropa) 

- Integridad (que no sea dañada) 

- Tamaño 

119 



Caracteristicas No Básicas 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 continuación se describen por área: 

l\raa d• obacado da 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 desbalancear la lavadora al 

momento de cargarla lo que ocasionaria vibraciones y paros 

continuos del proceso. 

Area da m'quinas 

Donde se ubican las calderas y compresores se detectaron causas de 

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

inyección de combustible, etc. 

Area de lavado 

Se presentan problemas debidos a la falta de suministro eléctrico, 

fallas mecánicas diversas, mala programación 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 tómbola, 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 máquina empiece a 

vibrar), fallas en el suministro de materiales de trabajo 

(sustancias quimicas y agua tratada), descuido en la operación de 

filtros de apertura, cierre y de descarga, etc. 

Area da secado 

Para las tómbolas de secado se encontraron fallas en el suministro 

eléctrico, fallas mecánicas, fallas en el s~ministro de vapor y 

agua caliente, fugas de vapor, exceso de carga de ropa en la 

tómbola de secado, falta de combustible, fallas en el sistema de 

seguridad, falla en la programación del sistema de secado, fallas 

en el sistema de inyección de aire para eliminar malos olores, etc. 
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Area de Planchado 

En los mangles o planchadoras existen fallas en el suministro de 

vapor, fallas mecánicas, 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, 

etc. 

l\rea de Empaque 

Por último en el área de empaque hay problemas en el suministro de 

material de empaque, mesas de empacado sucias, la ropa está 

deteriorada o rasgada, hay ropa sucia, etc. 

Existen además una serie de fallas operativas debido a la falta de 

capacitación 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 identificación de 

fallas al inicio de producción, en el cual se anotarán las 

caracteristicas y observaciones de ésta. Se anotará también la 

sección donde sea el problema, el mecánico que la atendió, el 

tielnpo que se tardó, las herramientas que utilizó, las refacciones 
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que instaló, el material q~e salió del almacén, el material 

conseguido fuera de la planta y las posibleo causas de la falla. El 

formato arriba mencionado se puede ver en la páqina siguiente. 

6.2) Planeación de la calidad del Producto y Proceso 

Antes de iniciar la producción es nece~ario formalizar los planes 

para medir, mantener y controlar la calidad deseada del producto. 

Después de un análisis realizado a los requisitos de calidad 

necesarios debido a la importancia que reviste su presencia en el 

servicio do lavado se determinó que la.a caracteristicas de calidad 

que van a someterse a mediciones por muestreo son: 

- Limpieza 

- Tamaño 

- Desgaste 

- Blancura 

- Integridad 

Las mediciones las realizará la gerencia de calidad a través de su 

área de supervisión junto con el operador de la m4quina. 

Sobre el entrenamiento y capacitación del perRonal encarqado de las 

mediciones de calidad se hablará en la sección 6.6. 
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Limites de Medición 

Para las caracteristicas de calidad que habrán de medirse por 

unidad, e~ procedimiento a seguir será 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 realizarán en la sección de lavado 

y la sección de empacado. 

Las mediciones de limpieza se harán a través de tablas de muestreo 

por aceptación. El limite para esta caracteristica es que la ropa 

esté m?-nchada a sucia, por lo cual, ésta seria rechazada y enviada 

nuevamente a lavar. 
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Los limites o tolerancias para el tamaño de las prendas serán los 

siguientes: 

Para Sábanas: 

Individual 

Ancho 

Largo 

Matrimonial 

Ancho 

Largo 

Queen size 

Ancho 

Largo 

Minimo 

Máximo 

Minimo 

Máximo 

Minimo 

Máximo 

Minimo 

Máximo 

Minirno 

Máximo 

Minimo 

Máximo 

1.80 mts. 

1.90 mts. 

2.50 mts. 

2.75 mts. 

2.00 mts. 

2.20 mts. 

2.50 mts. 

2. 75 mts. 

2.45 rnts. 

2.55 mts. 

2.50 mts. 

2.75 mts. 

127 



King Size 

Ancho Minimo 2. 70 mts. 

Máximo J.00 mts. 

Largo Minimo 2.50 mts. 

Máximo 2.75 mts. 

Para Fundas: 

Individual 

Ancho M1nimo o.49 mts. 

Máximo 0.51 mts. 

Largo Minimo 0.89 mts. 

Máximo 0.91 mts. 

Matrimonial 

Ancho M1nimo 0.49 mts. 

Máximo 0.51 mts. 

Largo M1nimo 0,98 mts. 

Máximo 1.02 mts. 

Queen size 

Ancho Minimo 0.49 mts. 

Máximo o.51 mts. 
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Largo Minimo 1.20 mts. 

Máximo 1.25 mts. 

King Size 

Ancho Minimo 0.49 mts. 

Máximo o.51 mts. 

Largo Minimo 1.33 mts. 

Máximo l. 37 mts 

Para Toallas: 

Toalla hotelera 

Ancho Minimo 0.59 mts. 

Máximo 0.61 mts. 

Largo Minimo 1.15 mts. 

Máximo 1.20 mts. 

Toalla facial 

Ancho Minimo 0.29 mts. 

Máximo 0.31 mts. 

Largo Minimo 0.33 mts. 

Máximo 0.35 mts. 
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Toalla pullman 

Ancho Minimo 0.34 mts. 

Máximo 0.36 mts. 

Largo Minimo 0.46 mts. 

Máximo 0.48 mts. 

Toalla medio baño 

Ancho Minimo 0.68 mts. 

Máximo 0.72 mts. 

Largo Minimo 1.38 mts. 

Máximo 1.42 mts. 

Toalla baño completo 

Ancho Minimo 0.70 mts. 

Máximo 0,91 mts. 

Largo Minimo l. 70 mts. 

Máximo 1.91 mts. 

si las dimensiones de las prendas salieran de los limites 

establecidos, las prendas serán rechazadas por el departamento de 

1 calidad, lo cual será notificado a la gerencia general y al 

proveedor. 
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Las mediciones del tamaño se harán en la sección de empacado. 

Para establecer los limites de calidad para el desgaste y blancura 

de las prendas nos auxiliaremos de una serie de estándares 

internacionales en lavanderias desarrollados por el Departamento de 

Producción e Ingenieria de la American Institute of Laundering en 

E.E.U.U •• Los cuales son: 

Para Desgaste: 

Nivel características Calificación 

A Menos de 5 % Excelente 

B De 6 % a 10 % Bueno 

c De 11 % a 15 % Regular (es necesario un 

nuevo chequeo) 

D Más de 15 % Excesivo desgaste 

Para Blancura: 

Nivel caracteristicas Calificación 

A 96 % ó más Excelente 

B De 92 a 96 Bueno 

c De 88 a 91 Regular 

D Menos de 88 % Malo 

131 



Los niveles A y B para desgaste y blancura serán aceptados. 

si la medición ropa indica niveles de e ó D las prendas serán 

rechazadas. 

Las mediciones de desgaste y blancura serán realizadas en la 

sección de lavado. 

Para obtener las mediciones de desgaste y blancura se tienen dos 

opciones. La primera es mandar cinco muestras de la fórmula del 

lavado y prendas que hayan sido lavadas con 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 que se obtienen al lavar la ropa con esa 

fórmula y mandan los resultados a la lavanderia. 

La segunda opción es adquirir dos equipos de medición 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 que revisa la cantidad de hilos que la prenda aun 

conserva. Para controlar la blancura es necesario un 

reflectómetro. Este va a medir el nivel de reflexión 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 medición. 

Para las mediciones por muestreo, se utilizará el método 

estadistico de muestreo por aceptación. 

Estas tablas de muestreo por aceptación tienen una amplia 

aplicación en las inspecciones finales o en las pt'llebas para 

asegurarse 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 área de calidad que vaya a emplear 

estas tablas sobre la forma de seleccionar sus muestras. 

a) Selección 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 seleccionadas 

en tal forma, que cada unidad del lote tenga la 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, consistirá 

de piezas que han pasado bajo el mismo proceso. 

La tabla consta de cuatro secciones principales: 

1- El tamaño de los lotes. 

En esta columna se consideran varias zonas para los tamaños de 

los lotes que comprende la tabla. Si se necesita decidir sobre 

el tamaño del lote, esto se hará bajo la consideración de que 

dentro de ese lote, sólo quede incluido material que provenga 

del mismo origen. 

2- El tamaño de la muestra. 

cuando se ha elegido el tamaño del lote, el tamaño 

correspondiente de la muestra para ese lote en particular, se 

encuentra horizontalmente a la derecha. 

3- Niveles aceptables de calidad. 

Se encuentran inscritos en la tabla 16 niveles del NCA, 

ascendiendo desde o, 01 hasta 10 % • Cada uno de los valores del 
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NCA va asociado con el número de piezas defectuosas que se 

pueden tolerar en la muestra (representado por Ac.) y por el 

número de piezas defectuosas para el rechazo en la muestra 

(representado por Re.). 

4- Procedimiento. 

- Se elige el NCA. 

- Se selecciona la muestra para el tamaño correspondiente del 

lote. Si el número de piezas defectuosas encontradas en la 

muestra es igual o menor que el número de aceptación Ac., se 

acepta el lote. Si el número de piezas defectuosas encontradas 

en la muestra es igual o mayor al número de rechazo, Re., se 

rechaza el lote. 

Se utiliza el muestreo por aceptación porque de lo contrario el 

muestreo de las piezas al 100 t seria : 

- Demasiado costoso. 

- Dar lugar a una falsa seguridad sobre la perfección del 

trabajo de inspección. 

- Sólo de una separación de prendas buenas y malas (comprobación 

de lo que sucede) • 

- Dar lugar a la aceptación de material defectuoso (por la 
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monotonia del trabajo). 

- Posible que se rechazara material satisfactorio (por quedar 

bien los operadores con los supervisores). 

- Impracticable. 

Para las mediciones se utilizarán las tablas llamadas MIL-STD-1050 

muestreo sencillo. La tabla mencionada se puede ver en la página 

siguiente. 

Las tablas en cuestión indican el tamaño de la muestra requerida y 

el número de defectos que se pueden permitir en ese tamaño de 

muestra. Si la muestra no contiene un mayor número de defectivos 

que los permitidos, se acepta el lote. Pero si la muestra 

·contiene 

permitir, 

un mayor mlm.ero de defectos que los que se pueden 

el lote puede ser rechazado·o revisado al 100 t. 
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DlAORAHA DE FLUJO 
DEL FORMATO DEL REPORTE DE 
MUES.TERO POR ACEPATACION 
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6.3)Planeación, Valuación y control de Calidad de Materias 

compradas 

Control de Mantenimiento Preventivo 

Para mantener un control más estricto del flujo de materia prima 

como son los productos quimicos para elaborar las sustancias 

jabonosas para el lavado y el material de empaque, se ha 

desarrollado 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 Preventivo 

En base a la necesidad por parte de las máquinas de recibir un 

mantenimiento preventivo adecuado se ha programado un sistema de 

mantenimiento el cuál se basa en los horas trabajadas al mes por 

cada máquina y utilizando formatos de revisión y mantenimiento para 

cada 200 y 600 hrs. trabajadas. 

Cada formato cuenta con datos como: 

- Sección 

- Máquina 
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- Nombre deY Mecánico 

- Horas utilizadas en el servicio 

y además los puntos especificas a revisar durante el servicio de 

mantenimiento. 

Los formatos de flujo de materia prima y de mantenimiento 

preventivo se muestran en las páginas siguientes. 

Los pasos ha seguir en la planeación, valuación y control de la 

calidad son: 

- Planeación de compras 

La planeación de compras se realizará mensualmente de acuerdo a la 

explosión de materiales generada por el programa de producción y a 

las necesidades del proceso. 

- Valuación de la calidad del material comprado 

Para valuar la calidad del material comprado será necesario que el 

supervisor inspeccione éste y registre los datos en el formato 

mostrado en la página siguiente. 
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Lavanderia Lavita 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
DEL REPORTE DE CONTROL 

DE MATERIAS PRIMAS Y MATERIAL DE EMPAQUE 
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- Buena relación con proveedores 

A los proveedores se les entregará con cada pedido las 

caracteristicas de calidad necesarias en el producto y sus niveles 

aceptables de calidad (NCA). Se les enseñará el proceso de medición 

de las caracteristicas de calidad solicitados. 

El proveedor debe dar a conocer a la compañia su capacidad de 

producción, su nivel de calidad, tiempos de entrega, costos y una 

certificación de calidad de material vendido. 

En la lavanderia se generará la retroalimentación de la información 

de la calidad del producto comprado a través del formato antas 

mencionado y se la ca11unicará al proveedor da las acciones 

correctivas que se llevarán a cabo. 

Con esto la compañia obtiene al comprar una idea de la calidad de 

lo que se le suministra, y puede a su vez enviar los informes que 

sean necesarios para corregir o ajustar los procesos del proveedor. 

6.4) Retroalimentación Informativa de ia Calidad 

Esta parte del sistema suministra toda la información necesaria al 

personal clave de cada una de las áreas funcionales de la empresa. 
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se establecen procedimientos para anal izar las necesidades de 

información 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 que cuenten con el tiempo necesario para 

formular decisiones de acción efectiva en las áreas de calidad. 

Los procedimientos deben ser especificas que recolecten los datos, 

tabulaciones y análisis. Se deben de desarrollar formas para los 

siguientes reportes: 

- Materiales por adquirir, tomando en cuenta su calidad, 

evaluación, disponibilidad y costo. (evaluación de materias 

primas), Manejo de material en almacén. 

- Evaluación de la calidad (durante el proceso y al final de la 

linea). 

- Pérdidas durante la fabricación. 

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

producción) 

- Costos de calidad. 
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- Seguimiento del proceso. 

- Control de fórmula de lavado. 

- Control de mantenimiento. 

Algunos de estos formatos ya fueron expuestos en las páginas 

anteriores el resto se pueden ver en las páginas siguientes. 

Es necesario identificar nuevos puestos que requieren cierta 

información de calidad y hacer una revisión periódica del sistema 

de información de la calidad para tenerlo al corriente y satisfacer 

las necesidades cambiantes de la compañia. 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
DEL REPORTE DE CONTROL 

DE CALIDAD DE MATERIAL ADQUIRIDO 
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DIAGRAMA DE FLUJO 
DEL FORMATO DE 

HRHTEHlHIEHTO PREUEHTIUO 
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6,5) Desarrollo Laboral, Orientación y Entrenamiento de Calidad 

Esta área comprende no solamente a las personas directamente 

empeñadas en los trabajos de control de calidad sino que atañe 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 visión hacia la calidad se deben desarrollar programas de 

capacitación donde se toquen los siguientes temas: 

- Responsabilidad y actitud hacia el trabajo. 

- Saber trabajar. 

- Explicación del concepto "control de calidad". 

- Instrucción sobre métodos, técnicas y procedimientos para el 

control de la calidad. 

- Orientación hacia la administración de la calidad. 

- Capacitación técnica en todas las áreas de la empresa. 

Para las personas que están conectadas con trabajos de control de 

calidad dentro de la empresa se le darán cursos como: 

- Principios básicos para el control de la calidad. 

- Ejecución personal de mediciones. 
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DIAGRAMA. DE J'LUJO 
DEL FORMATO DE EUALUACIOH 
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DIAORAHR DE FLUJO 

DEL FORMATO DEL REPORTE DE CONTROL 
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DinGRAHn DE FLUJO 
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DIAGRAHA DE FLUJO 
DEL FORMATO DEL REPORTE 

DE SEGUIHIEHTO DEL PROCESO 
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- Manejo de las diferentes técnicas de control de calidad. 

- Control de calidad por universidades. 

También será necesario tener información por correspondencia a 

través de boletines de asociaciones dedicadas al control de 

calidad, periódicos o revistas o contactos personales. 

La efectividad del entrenamiento de calidad, orientación y 

desarrollo laboral ss mide por la capacidad del personal que ha 

evolucionado como resultado de las pláticas recibidas. 

Para medir la evolución y los resultados de los trabajadores hacia 

la calidad se ha diseñado un formato, el cual será llenado por el 

trabajador y revisado posteriormente por su jefe inmediato para 

obtener asi una visión más amplia de su desarrollo. 

El formato de evaluación de personal' se puede ver en la página 

siguiente. 

165 



FDZ"Mato d• Eualuacinn d• P•r•on.al 

< •Ylllua.c in'n d• d•&•MP•ño > 

IWr11 ... Slt1t1n 

hchl 1 l•Cul sltnm 

P111Uo1 C·lvrm 

lm 1 t•Culn1111c1 

Jth lwfüit 1 E .. luu. 

U'n!lll1llL1fu111 1ECIHllOL Emlblb4uPllti 41 Mor 1111 j¡m ullhh rm¡ui ¡u U 
HUllU u & n4• una Ct lu rNllom ""' & un l~1m u 
llNIU U 1 

U hv11111\u1I. '''""'"""''"'''""""'''"""'""'""""'""''"""'' C ) 

3) Bl tnle COll ftlr C011Jiiuu u kuo, "'""""""""""""'"""''"'"' l 

4) CW1•l•u11todo lot;.111N rld1. """'"'"'""'"""'"'""""""'"" C ) 

SI O~ino \du lu d1hl\u di ni tr1"jo. "'"'"'""'"'"'""'"''""""" 1 l 

'1 l~u4o a r1i1 cOt1p1ñuu di trahJ• c111n4o 1llo1 h 
DtcOi\1.11, ''''''''"'"''"''''"'''''"'''''''"''""'''''''''''''''''''''''' ( ) 

71 RI rthcit"n connh s11pirloru u k1n1. '""'""'"""'"'"""""'""'" l l 

11 ftl tub1Jo lo ~111cu111sto. '""""'"""'"""'"'"''""""""'"'"' 1 l 

Ob11tmhn111 -----------------

flm&Ztiir&6a.n4or t ni\• a.i Jtlt 1~aut. 

Frn!MIV No. 16 

166 
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Estas evaluaciones nos ayudarán a detectar problemas con el 

personal y también a ubicar personas capaces para llenar puestos 

abiertos en la compañia. Será también una medida para establecer 

los niveles de aumento de salario do acuerdo a la actitud y 

resultados de los trabajadores. Estas evaluaciones se realizarán a 

todos los empleados de la lavanderia. 

a.&) B•rvioio 4• la calida4 deepués de la Pro4uooión 

cuando el cliente o consumidor compra un producto o servicio, la 

compra es, en efecto, de la función que se aspera que desempeñe. 

Además, el comprador espera que el producto continúe 

proporcionándole esa función durante un lapso de tiempo. 

si por alguna razón el producto o servicio falla en proporcionar su 

función durante su vida esperada la mayoria de las compañias so · 

sienten obligadas a ver que el cliente reciba la función del 

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

crear procedimientos para atender quejas, tomar acciones 

correctivas pertinentes y hacer ajustes que tendrán como resultado 

un clienta satisfecho. 

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

acciones correctivas pertinentes. 

Gracias a este formato se podrán tomar decisiones para que el 

cliente reciba la calidad que el espera del servicio de la 

lavanderia. 

La lavanderia no se hara responsable de la ropa que el hotel envie 

rota o manchada de algún material insoluble y la será cobrada al 

hotel. 

Si el hotel envia menos ropa de la que ha registrado en el formato 

de control y chequeo de ropa, que a continuación se muestra, se le 

recomendará que se abstenga de reclamar posteriormente de la falta 

de ropa. Y. si sigue con este procedimiento buscando sacar provecho 

a costa de la lavanderia se le resindirá el contrato. 

En el caso de que el hotel reporte menos ropa de lo que se le ha 

enviado, se le multará y se le pedirá que reponga la ropa que ha 

sido extraviada. 

Toda atención a quejas ocasiona ciertos costos que serán 

recopilados y analizados por la gerencia de calidad para evalu.ar el 

nivel de desempeño de la ropa y sus servicios posteriores. 
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Será también tarea de la gerencia de calidad el hacer una 

revisión mensual del área de almacén para realizar un inventario 

fisico buscando deterioro y daños en el material comprado para que 

en su caso la gerencia tome la decisión de llamar al proveedor para 

estudiar el problema. 

Es necesario realizar mediciones y monitoreos periódicos de la 

satisfacción del cliente sobre la calidad real a través de 

inspecciones y pruebas como base para generar hechos que lleven 

acciones correctivas necesarias. Estas acciones, los resultados 

obtenidos de los mismos, pruebas comparativas y valuaciones de 

calidad con el servicio de la competencia serán reportadas a la 

dirección general. 

•.7) A411inistración 4• la Función da Control de calida4 

El trabajo administrativo de la gerencia de calidad durante la 

implementación y desarrollo del sistema es proponer metas y 

objetivos especificas para integrar, planear, organizar y medir'el 

sistema a través de: 

- Reducción de costos de calidad. 

- Mejorar el servicio en la linea. 

- Mejorar los procesos en el área de control de calidad. 
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- Clasificar las áreas donde se realizará el control de calidad 

que son: lavado, secado, planchado y empaquetado. 

- Organizar las áreas de trabajo. 

- Integración de las áreas de la gerencia de calidad. 

- Desarrollo de las medidas de efectividad para determinar la 

contribución de la función de control de calidad a las 

utilidades y el progreso de la compañia. 

Una medida de la efectividad seria la reducción de los costos de 

calidad. Una más seria dentro del proceso y se busca ria la 

disminución de rechazos por prendas sucias o rotas. otra será la 

actitud de nuestros trabajadores hacia sus labores (medida a través 

de los cuestionarios de evaluación). Una medida que nos ayi.ldaria el 

la actitud de nuestros clientes al recibir un mejor servicio desde 

la carga, lavado de ropa y la descarga. otra será la 

disponibilidad de los proveedores para trabajar en equipo y poder· 

dar asi un buen servicio. 

&.8) Ke4ición 4• las lU'ea• 4• calidad 

La medición se puede hacer en base a: 

- costos 

La medición y análisis periódico de los costos de calidad monitorea 
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la efectividad del costo del sistema de calidad. El objetivo de 

esta medición es rastrear las tendencias de costos de calidad. 

Es necesario para realizar ésta medición el crear una forma en la 

cual se haga una acumulación, compilación y reporte de los costos 

de calidad. 

- Calidad 

Las mediciones y reportes puntuales de los datos del nivel de la 

calidad se utilizan en asegurar el desempefto de la calidad, fijar 

metas de niveles de calidad y valuar los efectos de las acciones 

correctivas. 

El delineamiento de los requisitos del nivel de calidad es 

clasificar las caracteristicas de calidad especificándose los 

limites y tolerancias. La determinación de las mediciones del 

nivel de calidad en cada una de las caracteristicas básicas de 

calidad. La retroalimentación de la calidad tanto para el sistema 

interno de control de calidad como para los proveedores y clientes. 

Esto es necesario en una medición de calidad. Todo lo anterior ya 

se realizó en los subcapitulos anteriores. 

Existen también técnicas estadisticas usadas para rastrear los 

niveles de calidad. 
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El gran aumento de precisión que se exige a los productos y 

servicios, va acompañado de la necesidad de mejores métodos para la 

medición, para las especificaciones y el registro. El éxito de los 

métodos estadisticos en la industria, realmente representa una 

transición entre la estadistica pura y las realidades prácticas en 

situaciones industriales. Su carácter está fuertemente influido por 

factores de relaciones humanas, condiciones tecnológicas y 

consideraciones sobre costos. 

Se dispone de cinco herramientas estadisticas que se aplican en las 

tareas del control de calidad: 

- La distribución de frecuencias 

- Las gráficas de control 

- Tablas de muestreo 

- Métodos estadisticos especiales 

- La predicción de confiabilidad 

Para la completa comprensión tecnológica del control de la calidad, 

el conocimiento de sus herramientas es de gran utilidad. 

Una técnica muy útil para la detección de problemas en la empresa 

es el diagrama causa-efecto de Kaoru Ishikawa (el cual se muestra 

en la página siguiente) , el cual tiene cinco ramas diferentes 

designados como materiales, máquinas, mano de obra, medio ambiente 
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y mantenimiento. Todas dirigidas o apuntadas hacia 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 

problema. 

Este diagrama nos será de gran utilidad junto con los reportes de 

las distintas áreas de la empresa para encontrar problemas, ubicar 

la sección especifica y aplicar las acciones correctivas 

necesarias. 

- Satisfaaoión del Clienta 

Con los formatos desarrollados en las secc'iones 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 análisis y 

reporte de las tendencias en el proceso y de la actitud de los 

clientes con respecto a la calidad y confiabilidad del servicio. 

Estos datos no sólo alertan a la administración sobre la necesidad 

de una acción correctiva rápida, sino que también proporciona datos 

valiosos para el desarrollo de métodos mejorados. 

- conforaidad del Sistema 

La medición de la conformidad del sistema es la agrupación de los 
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resultados de las auditorias aplicadas al sistema de calidad, 

Estos datos determinan si los planes adecuados de calidad contimlan 

siendo establecidos y están al dia y si los procedimientos y 

responsabilidades sobre la calidad establecidos por los planes de 

calidad están siendo satisfechos. 

6.9) Auditorias del Sistema de Calidad 

La auditoria del sistema de calidad establece la efectividad de la 

implementación del sistema de calidad y determina el qrado hasta el 

que se hayan cumplido los objetivos del sistema. La auditoria está 

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

La auditoria avaluará el sistema en todas las actividades claves de 

la compañia y será evaluada por uno o varios miembros de la alta 

gerencia de la lavandería. 

El sistema de calidad en la lavanderia será auditada cada 6 meses. 

Y las auditorias de cada una de las áreas criticas será cada 3 

meses. 

Después de la auditoria se elaborará un reporte para la alta 

qerencia donde se identificarán las áreas de debilidad de la 
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implementación del sistema¡ se establecerán los pasos de acción 

correctiva necesarios y se propondrán responsabilidades para 

mejor1a. 

Se aplicará además una auditoria de seguimiento en las áreas donde 

se hayan realizado acciones correctivas para asegurar que de hecho 

se han llevado a cabo las mejoras necesarias. 
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C A P I T U L O 7 

R E S U L T A D O S 

Como antecedentes a la implementación de este sistema de calidad, 

podemos mencionar el volumen de ropa lavada, asi como la cantidad 

de rechazos y pérdidas que se observaban en esta Iavanderia. 

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 al to de rechazos y pérdidas genera al tos costos 

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

lavanderia. 

Bajo este esquema se pensó en implementar un sistema de calidad 

para combatir los altos niveles de rechazo y pérdidas, el cual se 

explicó en los capitulas anteriores. 

El sistema de calidad se implementó durante seis meses para probar 

su efectividad y desarrollo en la lavandería industrial. 

Las gráficas que se presentan en el anexo "!'', muestran datos de la 

lavandería asi como el avance del sistema. 

Como podemos ver en la gráfica del volumen de prendas lavadas, la 

cantidad de ropa lavada varia considerablemente de mes a mes, 

siendo el volumen más bajo de 960, 000 prendas y el más 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 

establecido rindió sus primeros frutos, bajando considerablemente 

el nivel de rechazos. 
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Los resultados fueron los siguientes: 

Primer mes: 86,400 rechazos, 34600 menos que el promedio, lo 

cual implica una reducción del 28. 6% con respecto a 

cuando no habia un sistema de calidad. 

Existia un promedio de 4 , 000 prendas perdidas por 

mes antes de la implementación del sistema. En este 

mes hubo 2,233, 1767 menos que el promedio, una 

reducción del 44.lt. 

segundo mea: 12,000 rechazos, 14,400 menos que el mes anterior y 

49 1 000 menos que el promedio que se tenia antes de 

implementar el sistema, lo cual implica una 

reducción del 16.6% y 40,5% respectivamente. 

Tercer aes: 

2,009 prendas perdidas, 1991 menos que el promedio 

y 224 menos que el primer mes. Esto da una 

reducción del 49.7% y lOt respectivamente. 

60,102 rechazos, 11,898 menos que el mes anterior y 

60, 880 menos que el promedio, con una reducción del 

16.5\ respecto al mes anterior y un 49,6% a el 

promedio. 
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cuarto mes: 

1, 542 prendas perdidas, 467 menos que el segundo 

mes y 2458 menos que el promedio. Con una reducción 

de 23.2% y 61.45% respectivamente. 

39,405 rechazos, 20,697 menos que el tercer mes y 

81,595 menos que la media que se tenia, reduciendo 

asi 34.4t respecto al mes anterior y 67.43t con 

respecto al promedio. 

1,411 prendas perdidas, 131 menos que el mes pasado 

y 2,589 que el promedio. Dando una reducción del 

8.5% y 64.7% respectivamente. 

Quinto mas: 40,500 rechazos, 1,005 ·más que el mes anterior, 

pero 80 1 500 menos que la media, con un aumento del 

2. 5% respecto al quinto mes, y una reducción 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 reducción del 

30.47% y del 75.4% respectivamente. 

Sexto mes: 36,975 rechazos, 3 1 525 menos que el quinto mes y 

84,025 menos que el promedio. Con una reducción del 
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8.7% al mes anterior y un 69.4% respecto a la media 

que se tenia antes de la implementación del sistema 

de calidad en la lavanderia. 

845 prendas perdidas, 136 menos que el mes pasado y 

3155 menos que el promedio. Teniendo una reducción 

del 13.8% y del 78.8% respectivamente. 

como se puede apreciar, el sistema funcionó de manera excelente 

durante los primeros meses, hasta que el sistema alcanzó un nivel 

de estabilidad, en el cual ya es muy dificil lograr una reducción 

tan significante como en los primeros meses. Esto se puede ver en 

la gráfica comparativa de prendas lavadas 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 mes durante los 

últimos 3 meses en el que se trabajó con el sistema establecido. 

otros datos que se analizaron fueron las fallas en producción 

(mecánicas y operativas), y se encontraron los siguientes 

resultados después de haber establecido el sistema: 

Priaer aes: 

Segundo aea: 

43 fallas, lo cual ocasionó 915 horas muertas. 

26 fallas, ocasionando 760 hora& muertas. 
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Tercer mas: 

cuarto mas: 

Quinto aes: 

sexto aes: 

19 fallas, que ocasionaron 539 horas muertas. 

12 fallas, las cuales ocasionaron 427 horas 

muertas. 

15 fallas, ocasionando 475 horas muertas. 

11 fallas, que ocasionaron 392 horas muertas. 

Los datos anteriores se pueden observar en las gráficas de fallas 

en producción y tiempos muertos en producción por fallas mecánicas 

y operativas que se encuentran en el enexo "I". 

La disminución de horas muertas, se logró debido al 

eatablecimiento de un control ordenado de mantenimiento preven ti va, 

asi como la capacitación del personal operativo y una vigilancia 

continua a lo largo del proceso. 

Como resultado de haber implementado el sistema se obtuvo una 

reducción del 74.5% de fallas en producción, esto es de 43 fallas 

en el primer mes a 11 fallas en el último. 

Con respecto a los tiempos muertos, hubo una disminución de 915 

horas muertas en el primer mes a 392 en ·el último, esto es un 47.2t 

reducido en horas muertas. 

Se logró también la reducción de ciclos de lavado de reproceso, los 
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cuales se muestran a continuación: 

Primer mes 337 ciclos 

Segundo mes 280 ciclos 

Tercer mes 245 ciclos 

cuarto mes 152 ciclos 

Quinto mes 158 ciclos 

Sexto mes 145 ciclos 

Tomando en cuenta que cada ciclo de lavado dura 50 min. 

aproximadamente, se obtuvo una reducción de 160 hrs., las cuales 

pueden ser utilizadas en producción. 

Además de todo lo anterior se lograron reducciones en el consumo de 

energia y productos químicos debido al mejor manejo y operación de 

la fórmula de lavado, gracias al.buen control de las siguientes 

variables: temperatura, tiempo, quimicos, materias primas y 

acciones correctivas en el área mecánica. 

Con todo esto se logró un mejor servicio al cliente, desde una 

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

la reducción en los tiempos de entrega. 
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e o N e L u B I o N E s 

En los últimos años, debido a la rápida y constante modernización 

de la planta productiva, los objetivos de los programas de control 

de calidad han sufrido cambios significativos. 

Como táctica de supervivencia las empresas se han visto en la 

necesidad de modernizar sus sistemas y controles de calidad en la 

búsqueda de un desarrollo continuo. 

Una gran parte de los cambios generados por esta necesidad 

adjetivan la medición como un componente clave: ya que la función 

de control implica la medición. 
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El cambio creado depende, entre otras cosas, de un ajuste en las 

mediciones utilizadas para valorar el éxito de las iniciativas de 

mej orarniento. 

El ajuste mencionado es aplicado en un enfoque más efectivo en el 

empleo de tablas estadisticas para muestreo por aceptación. Estas 

tablas han sustituido los procedimientos antiguos, constituyéndose 

asi, como el alma del control de la fábrica para la aceptación y/o 

rechazo de piezas trabajadas. 

La captación de datos sobre el proceso a partir de un análisis 

completo de los muestreos por aceptación y formatos creados para 

áreas especificas nos permiten, una vez instalado el sistema 

generar una gran cantidad de información, útil en el desarrollo, 

implementación y obtención'.de resultados en el sistema. 

Un sistema de control de calidad basado en la recopilación de 

información importante es aplicado a la lavanderia 11 Lavita11 , la 

cual babia trabajado con reducidos controles, y donde ahora, 

gracias a la correcta implementación se logró una reducción 

significativa de los ciclos de lavado por reproceso debido a la 

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

La información adquirida va a redundar en un beneticio comün a 
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todas las áreas tanto internas como externas de la lavanderia, ya 

que se inicia asi, un ciclo retroalimentativo que aportará además 

de datos relevantes para cada área, datos importantes sobre la 

interrelación entre las áreas lo cual hará menos compleja la toma 

de decisiones en los momentos adecuados. 

Esperamos con esta investigación y aplicación que un sector tan 

importante en la industria como lo son las lavanderias empiece a 

tomar conciencia de lo trascendente que es la modernización de 

todos los sectores dentro de sus sistemas productivos. En especial 

de lo relevante que es en estos dias los resultados combinados en 

la reducción de costos (en este caso, reducción en ciclos de 

reproceso), eficacia en el área productiva y toma de decisiones asi 

como la atención al cliente para obtener de esto una mayor 

participación en el mercado. 
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