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En vista de la situacién econdmica actual, tanto en el ambito nacional como en el
nternacional, el hombre de negocios debe estar conciente de la necesidad de que en suy
empresa se generen bienes y /o servicios de calidad.

) Hablo del ambito internacional, ya que la calidad difiere de acuerdo al lugar, y de
acuerdo a fas costumbres, leyes, cuitura, estatutos, etc de los consumidores, estos, al
contar con la llegada de un nuevo producto no tienen referencias del mismo, lo cual no es

seguro gue el producto cumpla con los fineamientos de calidad requeridos para ios
clienies del nuevo mercado.

Con la llegada de |a unificacion de criterios en cuanto a la calidad y fos certficados
que avatan el cumplimiento de las normas internacionales, es posible que un producto o
servicio certificado penetre en cualquier lugar donde el reconocimiento de su sistema de
calidad le abra las puerta al mercado, ya que ese certificado quiere decir que esta
haciendo bien las cosas, de acuerdo a los criterios, no sélo de su lugar de ofigen, sino a
ios de la comumdad infernacional. En este caso podemos decir que la homologactén o
estandarizacion de las normas de calidad y los certificados que avalan su cumplimiento
son una carta de recomendacion para que cualquier producto o servicic pueda ingresar a
mercados donde este no sea conocido, pero lo hard con la seguridad de que un
certificado reconocido internacionalmente lo respalda,

Ahora, dentro del ambito nacional, hay un factor muy importante, este factor del

cual hablo, es referente a la competitividad de un producto en el mercado en el gue se
encuentra desarroliandose

En esta época hay mucha competencia en casi cualquier area de desarrollo, y esto
es porque podemos encontrar un gran numero de productos y servicios que tienen el

mismo fin y de entre los cuales podemos elegir nosotros como consumidores.



Al consumidor le debe interesar que sf producto que estd adquiriende sea de
buena calidad y que tenga la segundad de que esta efaborado de una manera correcta,
cuidando detalles y procurando la satisfaccion dei mismo Sin embargo, a los que les
debe interesar mas hacer las cosas bien, es a los mismos productores o prestadores de
servicio, ya que en la medida que mejoren sus productos y sus procesos para su

elaboracion, la suya serd una empresa mas productiva y por lo tanto sera un mejor
negocio.

Es aqui cuando vuelve a resaltar la importancia del establecimiento de sistemas de

calidad, de normas que regulan el buen desarrollo de los procesos de una organizacion y
ios certificados gue avaien lo anterior

Desgraciadamente, en nuestra sociedad no esta muy arraigada la mentalidad de
hacer las cosas bien, para que todo salga bien, sino que por el contrario, pensameos que
no importa como se realicen la cosas, mientras lleguemos a un resultado adecuado o
aceptable. Esta mentalidad ha lWevado a la industria a tener procesos ineficientes,

inseguros y que conllevan pérdidas para fa empresa con todo lo que eso representa.

Entre las principales perdidas que se tiene al no hacer o tener un sistema de
calidad adecuado figuran las siguientes:

1. Perdida de ventas, debido a la competencia en la calidad. En los Gltimos afios,
muchas industrias clave {automoviles, aparatos de television en color, chips de
ordenadores y asi sucesivamente) han perdido mas del 25 por 100 de sus vertas,
desviadas hacia los competidores extranjeres. Una razon fundamental ha sido la
calidad del producto.

2. Costes de la mala calidad Incluyendo las quejas de los clientes, pleitos por
responsabilidad por el producto, por rehacer el trabajo defectuoso, por los
productos desechados, y asi sucesivamente. El total de estos costes es enorme.
En La mayoria de las empresas suponen alrededor de un 20 a un 40 por 100 de
las ventas. En otras palabras, alrededor det 20 al 40 por 100 de los esfuerzos de la

empresa se dedican a rehacer las cosas que salieron mal a causa de la maia
calidad.

el



3 Las amenazas a la sociedad Los productos de una sociedad industnal contienen
la posibilidad de alargar la duracion de ta vida humana aliviar a las personas del
trabajo pesadc proporcionar oportunidades para ias actvidades educativas,
culfurales y de ocio® y asi sucesivamente. Sin embargo, la continuidad de estas
ventajas, depends completamente de la continuidad y del comportamiento
adecuado de estos productos, esto es, de su calidad

Como podemos ver por fo expuesto anteriormente, las empresas due dominan y
seguirdn dominando ef mercado en los préximos afios, serdn las que puedan ofrecer
productos de alta calidad y precio competitivo en & momento Justo en que los requiera el
cliente, y en una forma que satisfaga las necesidades de éste y aun exceda sus
expectativas. No hay duda de gue tales empresas dominaran el mercado.

Por lo general, un programa de caldad se emprende en todos los niveles de una
organizacion, a fin de instaurar y preservar un ambiente en el que los empleados mejoren
continuamente su capacidad para suministrar bajo pedido productos y servicios que
posean un valor particular para los consumidores.

Por o tanto, el objetivo principal de este trabajo, es presentar la cultura de ia
calidad, sistemas, normas y ceriificados de calidad, asi como un moedelo de calidad ¥
propuestas de me|ora que puedan ser Utiles para cualquier industria de limpieza textil ¥ en
particular para nuestra empresa en estudio, para poder con esto estar en condicicnes de

lograr ia excelencia en su gestion y alcanzar la productividad requerida pudiendo competir
exitosamente en e! mercado de los préximos dias.
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1.1.- HISTORIA DE LA CALIDAD.

La historia del control de calidad es tan antigua como la industria misma Durante
la edad media ef mantenimrento de fa calidad se lograba, en buena medida, gracias a los
prolongados periodos de capacitacién gue exigian los gremics a los aprendices. Tal

capacitacion imbuia en “los trabajadores un sentido de orgullc por la obtencién de
productos de calidad

La revolucion industrial vio aparecer el concepto de especializacién laboral. El
trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacién total de un producto, sino sélo
una parte de éste El cambio trajo consigo un deterioro en la calidad de fa mano de obra
La mayor parte de los productos que se fabricaban en aquella época no eran
complicados, por lo que la calidad no se vio mayormente afectada. Conforme los
productos se fueron comphcando y las respectivas laborales se fueron haciendo mas

especializadas, fue necesano revisar los productos en cuanto se concluia su fabricacion

En 1924, W. A, Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefio una grafica de
estadisticas para controlar las vanables de un products. Y asi inicio 1a era de! control
estadistico de la calidad Mas adelante, en esa misma década, H. F. Dodge y H. G.
Roming, ambos de Bell Telephone laboratories, crearon el area de muestreos de
aceptacion como sustituto de fa inspeccién al 100 % def preducto obtenido En 1942, se
hize evidente el reconocimiento at valor del control de calidad. Desafortunadamente, en

esa época el personal gerencial de las empresas estadounidenses no supo aprovechar tal
contribucidn

En 1246 se fundd la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC
American Society of Quality Control), 2 que a través de publicaciones, conferencias y

cursos de capacitacion, ha promowvido el empleo del controi de la calidad en todo tipe de
productos vy servictos.



En 1950 W Edwards Deming ofrecid una serie de conferencias a ingenisros
|aponeses sobre mét<->d-os estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad a personal
gerencial de alto nivel Joseph M. Juran visité por primera vez Japdn en 1954 y contrbuyéd
a destacar el importante compromiso del area gerencial por el logro de ia calidad

Valiéndose de estos conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad que después se
adoptaron en todo et mundo.

En 1960 se formaron los primeros circulos de control de calidad a fin de lograr el

mejoramiento de ia calidad Los empleados japoneses aprendieron y aplicaron técnicas
estadisticas sencilias

Para fines de las décadas de los setenta y principios de los ochenta, los gerentes
estadounidenses wisitaban con frecuencia Japén para obtener experiencias del milagro
Japones. En realidad tales viajes fueron innecesarios, puss podrian haberse referido a las

obras de Deming y Juran. De cualquier forma, en los productos y servicios de Estados
unidos se comenzo a experimentar un renacimiento

Una comparfiia estadounidense, la American Telephone and Telegraph, siguio
empleando los conceptos de control estadisticos originalmente creados en sus
laboratorios. En opinién del autor, La notable calidad del servicio telefénico y telegrafico
de Estados Unidos se debe al empleo del control estadistico de Ia calidad

Hacia finaies de los ochenta en la industria automotriz se empezo a destacar la
importancia dei control estadistico de procesos. Se exigié a proveedores y a los
proveedores de éstos la aplicacion de tales técnicas. Ei Departamente de Defensa asi
como diversas industrias también implantaron su uso. Por otra parte, surgié el innovador
concepto de la mejora continua de 1a calidad (CQI, continuous quality improvement), para
el cual se necesitaba también de la administracidn de la calidad total {TQM, total quality
management). Genechi Taguchi presentd sus conceptos sobre los pardmetros y
folerancias de disefio e hizo resurgir el empleo de expenmentos disefio (DOE, design of
experiments) como herramienta valiosa para mejorar la calidad



Durante la década de fos novenia la mdustr_ia automotriz continud asignando
mucha imporiancia a la cabidad, io que permid gue ei automavil Saturn quedara en tercer
lugar de clientes satisfechos, aventajandole sélo dos de fos mas costesos autos
Japoneses de la época La brecha entre fa calidad de autos estadounidenses Yy Japoneses
se ha reducido en grado considerable, llegando a ser practicamente insignificante.
Ademéds, los automoviles estadoumidenses superan a sus competidores japoneses en lo
gue a ahorro de combustible, segundad, precio y nueva tecnologia corresponde. Ademas,
IS0 9000 (Q90 en Estados Unidos de América) se convirtio en el modelo, a nivel mundial,
de lo que debe ser un sistema de calidad.

1.2.- DEFINICION DE CALIDAD.

En el diccionario existen muchas definiciones de la palabra calidad, entre las mas
acepiadas se encuentran las siguientes’

La palabra cafidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un cbjeto gue
nos permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido de habla de 1a nula,
poca, buena o excelente calidad de un objeto

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresién designa entonces un juicio
posttivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El significado del vocablo calidad en

este caso pasa a ser equivalente al significado de los términos excelencia , perfeccion.

Otra definicion breve pero que también tiene mucha aceptacidn, es: la calidad es la
sabisfaccion del cliente. * Adecuado para el uso “ es una buena definicidn alternativa.

La extension de esta definicion comienza can ia palabra “cliente”. Un cliente es
aguel a quien un producto o procese Impacta



1 Los clientes externos incluyen no sdlo al usuario final sino también a los
procesaderes intermedios vy a los comerciantes. Otros clentes no son
compradores sINo que tienen alguna conexién con el producto, como los cuerpos
regulatorios gubemamentales

2 Los chentes intemos incluyen tanto a ofras dwisiones de una compafiia a las que
8e proporcionan componentes para un ensamble, como a otros a los gque afecta,
por ejemplo un departamento de compras que recibe una especificacidén de
Ingenieria para una readguisicion.

Un “producto” es la salida de un procese. Se pueden identificar tres categorias.

Bienes por ejemplo, automaoviles, tarjetas de circuitos, reactivos quimicos.

2 Soffware: por ejemplo, un programa de computadora un informe, una instruccion.
Servicio: por glemplo, bancos, seguros, transporte. Los servicios incluyen tamben
actividades de apoyo dentro de las empresas, Como prestaciones para empleados,
mantenimiento de plantas, apoyo secretarial.

Ahora es necesario definir “satisfaccién del cliente” Esta se logra a través de dos

componentes Comportamiento def producto (satisfaccién con el producto) y Ausencia de
deficiencias (insatisfaccion con el producto).

En el sentido dei comportamiento, la calidad se refiere a caracteristicas tales
cemo,

= Prontitud del proceso para cumplimentar los pedidos de los clientes.
e Consumo de carburante de un motor.

* FEficacia de una compafiia publicitaria.

+ Millones de instrucciones por segundo {MIPS) de un ordenador.

+ Uniformidad intrinseca de un proceso productivo



Tales caracteristicas son decisivas para el comportamiento del producto y para la
<<satisfaccién con el producto>>. Tales caracteristicas compiten unas con otras en el
mercado Los chentéé externos, especialmente los usuarios finales , comparan los
compertarmientos entre la competencia Después sus comparaciones se transforman en
un factor de decision sobre qué producto se comprara. Debido a ta competencia en el
mercado, el ser igual o superior en caldad entre los productos competidores es un
objetivo priontario para el comportamiento de cualquier producta

La palabra <<caldad>> también se refiere a la ausencia de deficiencias gue
adopta la forma de

¢ Retraso en las entregas.

e Failos durante el servicio.

+ Faciuras incorrectas.

= Cancelacién de contratos de ventas
+ Desechos en fabrica o reprocesos.

+ Cambios en ia ingenieria del disefio.

Las cehciencias dan como resultado las quejas, reclamaciones, devoluciones,

reprocesos y otros dafios. En conjunto son las formas de <<insatisfaccion con el
producto>>.

Algunas deficiencias repercuten sobre los chentes externos ¥. por {anto, son una
amenaza a las ventas futuras, asi como una fuente de costes mas elevados. Otras
deficiencias repercuten sobre los clientes internos solamente y, por tanto, son
fundamentalmente una fuente de costes més elevados.

Para ia calidad en el sentido de ausencia de deficiencias, e] objetivo a largo plazo
es \a perfeccion.

Observese que la satisfaccion con e producto v la insatisfaccion con el producto
NG son contrarias. La satisfaccion con el producto es et por que los clientes compran el
producto La insatisfaccion con el producto es por que se quejan Es bastante posible que
un producto no presente deficiencias y aun asi sea invendible porque algin preducto de a
cempetencia tenga un comportamiento mejor



1.3.- DEFINICION DE CONTROL DE CALIDAD.

El control de la calidad es ia aplicacion de técnicas y esfuerzos para lograr,
mantener y mejorar la calidad de un producte o de un servicio. implica fa integracion de
las técnicas y actividades siguientes relacionadas entre si.

Especificacidn de qué se necesita.
Disefio del producto o servicio de manera que cumpla con las especificaciones.
Produccion o instalacion que cumpla cabalmente con las especificaciones.

Inspeccion para cerciorarse del cumplimiento de las especficaciones

VoA N

Revision durante el uso a fin de ailegarse informacion que, en caso de ser
necesaro, sirva como base para modificar las especificaciones.

La realizacion de estas actwidades proporciona al chente un mejor producto o
servicto al menor costo £l objetivo es lograr una elevacion continua de la calidad.

El controf estadistico de la calidad (SQC, statistical quality control) es una rama del
controi de la calidad. Consiste en el acopio, analisis e interpretacién de datos para su uso
en ei control de la calidad. Este método es solo uno de tantos que sirven para tal
proposito El controf estadistico del proceso y muestreo de aceptacion son dos de los méas
importantes elementos del control estadistico de la calidad Sin embargo, son muchas las
técnicas de las que hay que echar mano

A todas las acciones planeadas o sisternaticas que se necesitan para garantizar
gue un producto 0 serviclo satisfaga determinados requisitos de calidad se les conoce
como garantia de calidad. Significa tener la certeza de que la calidad obtenida es Ia que
se esperaba en un principio. Implica una continua evaluacion de la adecuacion yde la
efectividad, para que en caso de ser necesario se pueda estar en condiciones para aplicar
oportunamente medidas correctivas y ofrecer retroalimentacion.

El control de calidad es muy diferente de la garantia de la calidad El control de
caidad estd relacionado con actividades de especificacién. disefio, produccion,
nstalacion, inspeccidn y revision durante ef uso. La garantia de la calidad esta

relacionada con todas estas actividades asi como con todo el sistema de ia calidad

11



1.4.- LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING.

1

Se debe ser perseverante en el propdsito de mejorar el producto y el servicio. Esto
se logra solo ¢on un plan disefiado para ser competitivo y para que el negocio
permanezca activo por iempe indefinido, proporcionando empleos

Este plan contempla la innovacidn, ia investigacién y la mejora constante en el
disefio del producto y/o el servicio

La mnovacién requiere dedicar recursos para planear a largo plazo. Los planes
deben tener en consideracién:

Nuevos servicios y nuevos productos que tengan mercado y que ayuden a la
gente a vivir mejor.

Nuevos materiales que en ef futuro se van a necesttar y su posible costo

Posibles cambios en el equipe v en los métodos de produccion

Nuevas habildades vy, por consiguiente, reentrenamiento del personal, etc

Estamos en una nueva era econédmica La admunistracion occidental debe darse
cuenta, pot tanto, def nuevo desafio, debe aprender a cumplir su responsabitidad y

a ser lider en el cambio a efectuar. Por esto es necesario adoptar fa nueva
filosofia

La competitividad va en aumento dia tras dia Esto significa que a largo plazo sélo
permaneceran en el mercado las companias o instituciones gue a menor costo
ofrezcan mayor calidad en sus productos o servicios.

Hay que acabar con la inspeccién masiva. En su lugar debemos exigir evidencia
estadistica de que el producto o servicio, desde Ios pnmeros pasos, se hace con

calidad. Esto elimina Ia necesidad de 1a inspeccion masiva,



La inspeccién masiva es una rutina planeada para los €as0s en 10§ gue reconoce

que no es posible hacer correctamente las cosas, en lugar de dicha inspeccian, se
debe promover el mejoramiento del proceso.

4 El precio sélo diene sentido cuando hay evidencia estadistica de calidad. Se debe
acabay con la prachca que usa como criterio de compra sblo e bajo pregio Lo
importante es minmizar el costo total Es preferible tratar con un nimero reducido

de proveedores con los que se _haya creado una relacién duradera, leal y
confiable.

En este tiempo se requiere de homogeneidad y confiabilidad no es posible que el

precio sea el criterio mas importante sin atender a 1a calidad de lo que se adquiere.

5 Hay que estar mejorando constantemente el sistema de produccion y de servicio,
para mejorar |a calidad vy la productividad y abatw asi los costos.

El proposito de la calidad debe estar presente desde la etapa de disefio Seria
demasiado tarde querer introducir la calidad en etapas postericres. Por eso, es tan
tmportante que el disefio de! producto sea el resultado de un trabajo de equipo
Ademas hay que mejorar constantemente los métodos y las pruebas y comprender
cada vez mejor las necesidades de los consumidores y la forma en como ellos van

a usar el producte El mejoramiento constante de la calidad se traduce en un
aumento de la productividad.

6. Hay que poner en practica métodos modernos de enirenamiento

Para una compafiia es importante contar con personal que conozea a fondo todos
los aspecios de ia compafia. Uno de los despilfarros mas importantes que puede
haber en una organizacion consiste en desaprovechar las habilidades dei
personal Esto proveca frustracion en el trabajador y tiene efectos negativos

7 Se debe administrar con una gran dosis de liderazgo.



10

La administracén debe distinguirse por su capacidad de liderazgo Esta es |a que

debe ser la promotora det mejoramiento y hacer que todos los principios de calidad
se establezcan.

Se debe eliminar el miedo en &l trabajo

En una empresa se debe eliminar este miedo, ya que cuando &l personal no siente
seguro su trabajo no lo hara de una manera optima y por o tanto redundara en
una pérdida econdmica para la empresa

Debe eliminarse las barreras interdepartamentales.

Stempre habra perdidas cuando la comunicacién dentro de la empresa no se de
El personal de disefio, de ingenieria, de produccion y de ventas, si trabajan en
equipo, pueden realizar impartantes mejoras en el disefio del producto, en el
servicio, en la calidad y en la reduccién de los costos

No se debe proponer a los irabajadores metas numéricas, comao también salen
sobrando exhortaciones o amonestaciones

Cuando en una empresa se dan errores, lo mas probable es que sean fallas del

sistema y no errores de los trabajadores, asi que las amonestaciones sélo generan
frustracion y resentimiento.

11%. Hay que eliminar Ias cuotas numéricas.

En una empresa es normal que se necesite tener los elementos basicos para
predecir los costos y es por eso que se ponen cuotas al trabajador, sin embargo,
fas cuofas son un obstaculo para e mejoramiento de la calidad y de la
productividad En su lugar se debe instaurar un sistema eficiente de supervisién y

fomentar que el operario se sienta argulloso del trabajo realizado.
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11b Hay que eliminar la admimistracidn por objetivas numéricos. Se debe administrar

12

13.

14,

Con liderazgo.

Cuando se tiene un sistema estable, el sistema trabaja en toda su capacidad; por
consiguiente sale sobrando especificar una meta numérica que, sin este sisterma o
método seria subjetiva y solo serviria para desanimar o provocar problemas
Tomado en cuenta esto, fa mejor manera de administrar es con liderazgo y para

esto se debe entender en que consiste el trabajo propio v &l de los demas

Cuitemos los obstaculos que impiden que el operario se sienta orgulloso de haber
Realizado un trabajo bien eche,

Lo primero gue un operario neceska es que le expliquen en que consiste su
trabajo. Ademas no hay que tratar a la gente como si fuera una mercancia mas,

diciéndole a tltima hora io que debe hacer o contratandola y despidiéndola segin
las necesidades de la empresa.

Se debe impuisar la educac:an de tode el personal y su autodesarrolio.

El echo de creer que con buena gente se pusden alcanzar las metas requeridas es
un error ya que es necesario que tengan estudios y preparacién.

Hay que emprender las acciones necesarias para lograr ta transformacion de la
Empresa.

Los responsables de la administracion deben estar de acuerdo en el carino gue
se segurrd y en la nueva filosofia que adoptaran. Deben estar orguliosos y

concientes de lo que estadn haciendo y de las responsabilidades que de ello
emanen.

,_.
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1.5.- PLANIFICACION DE J. M. JURAN.

Nuestras wiejas formas de planificar la calidad son inadecuadas con la
competencia actual vy las necesidades actuales de la sociedad. Para satisfacer las
necesidades modernas de calidad hace falta que revisemos nuestro enfoque para

planificar la calidad y que hagamos gue todo el mundo domine el nuevo enfoque

La mision de Jurdn consiste en lo siguiente

Crear ta conciencia de ta cnsis de la calidad, el papel de [a planificacion de la
caiidad en esa crists v la necesidad de revisar el enfoque de la planificacion de la calidad.

Establecer un nuevo enfoque de la planificacién de la calidad.

Suministrar formacidn sobre como planificar la calidad Utilizando el nuevo
enfoque.

Asistir at personal de ta empresa para replanificar aquellos procesos existentes
que poseen deficiencias de cahidad inaceptables (caminar por toda la empresa),

Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso de planificacién de la

calidad, dominio derivado de la replanificacién de los procesos existentes y de la
formacidn correspondiente.

Asistir al personal de la empresa para utiizar el dominio resultante en la

planificacion de la calidad de forma que se evite la creacidn de problemas crénicos
nueves
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1.6.- PROGRAMA DE PHILIP CROSBY.

Crosby fue otra de las personas que desarrollaron filosofias de calidad, Este Sr

Sugiere un programa de mejoramiento de calidad que incluye:

11

12.

13

Compromiso de direccion, para participar en un programa de mejoramiento de
calidad

Equipo de mejoramiento de calidad con representantes de cada departamento
Medicion de la caiidad, esto es, determinar el status de calidad para toda la
compafifa

Evaluacion de costos de caiidad, para indicar dénde 13 accidn correctiva serd
provechosa para la compafia

Conciencia de calidad La no calidad es costo por adiestramiento y material de
comunicacion.

Accion correctiva. Revelar los problemas a todos para ver y resclver estos.
Establecer un comité para el programa de cero defectos.

Supervisar la participacion del programa en todos ios niveles.

Establecer metas y hacer reuniones regulares entre los supervisores y empleados.
Eliminacion de cargas de error Los individuos seran cuestionados para descubrnr
alglin problema que impida ef cumplimiento de trabajo libre de error.
Reconocimiento Los programas elegidos seran establecidos para reconocer a
quienes alcanzaron sus metas o realizaron actos notables,

Consejo de calidad. Los profesionales de calidad y el equipo de presidentes
deberédn encontrar la comunicacion y determinar las acciones para ascender y
mejorar el programa de mejoramiento de calidad.

Volver a empezar. Establecer un nuavo equipo de representantes y comenzar ofra
vez para mejorar el programa de mejoramiento de calidad



1.7.- PROGRAMA DE LAS 548",

En este programa, todos los elementos del sistema pueden parecer muy simples y
evidentes que si mismos, pero esperamos demostrar como una aplicacién regular y
revisada del PROGRAMA DE 5S puede ayudar a crear un ambiente mejor de trabajo y
* por consiguiente, asegurar productos de gran catidad

Las 5°S, son técnicas japonesas que el Dr Tsuchiya puso en practica desde hace

mas de 35 afios para fomentar e implementar ef orden y la limpieza en los centros de
trabajo

Orden y limpieza que por mucho tiempo se realizo por el personal especifico al
margen de los pracesos productivos. Donde unos producian y otros limpraban y pocos
mantenian el erden o no se esoeraba que los demas lo hicieran.

Las 5°S es un proceso productivo de mejora continua por que:

« Facllita la diferenciacién de lo normal de fo anormat
* Lo que es facl de verificar es facil de mantener.
» Se mantiene el rea de trabajo limpia y segura

Las personas se sienten orgullosas por la organizacion y limpieza de su area de
trabajo.

El significado de las 5°S es,

* SEIR} Selecclonar

* SEITON Organizar

* SEISO Limpiar

* SEIKETSU Bienestar personal
* SHITSUKE Disciplina



Beneficios de implementar las 5'S

» Eliminar desperdicios

+ Reducir materales en prdceso

» Incrementar la productividad personal.
» Evitar accidenies

+ OphmiZar espacios’

= Mejorar el ambiente de trabajo.

+ Disminuir el ausentismo.

» Perfecta plataforma par cambio cultural

17 1-SEIRI

El objetivo de esta disciphna es el de mantener permanentemente en el lugar de
trabajo solo aquelios elementos qua se requieran para la realizacion efectiva del trabajo.

Quitar todos aquellos articulos innecesarios 0 que estén de sobra, aproveche
mejor el espacie fisico del que dispone

"Mantener en et lugar de trabajo solo lo necesario”

La forma de llevar a cabo Seiri es:

1. Defina el criterio para determinar las cosas que requiere la operacion.

2. Revise ¢l drea de trabajo y para todos y cada uno de los objetos, herramientas o
cosas y separe lo que sirve de fo que no sirve.

3 Delo que sirve, sefeccions lo necesario de 1o innecesario.

4. Ubigue lo necesario por su frecuencia de uso

5. Determine que hacer con io Innecesario.



Ventajas de tener solo 1o gue se requiere

Aumenta i area de trabajo dentre de la planta

Se utlizan eficientemente los espacios

Se usan lo estantes y las gavetas adecuadamente
Se puede conocer si existen cosas innecesarias o no

Se ponen a la vista los posibles problemas de caiidad

172 - SEITON

El objetivo de esta disciplina es el de mantenar permanentemente identificados,

acomodados y disponibles los elementos que se requieren en el area de trabajo.

Acomode 10s objetos necesarios en base a un orden establecido y acorde ¢on

aigun principio 14gico, de manera que esté listo para que cualquiera pueda utilizarlo en el
momenia en que lo necesite

R O A

“Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa’

La forma de llevar a cabo Seiton es:

Defina un nombre para ¢cada género de articuios

Asigne un lugar especifico para cada articulo.

Decida comeo acomodar las cosas.

Coloque etiquetas visibles y de manejar un codigo de colores,
Conserve un articulo de cada cosa.

Practique Seiton 5 minutos antes de retirarse.
Ventajas de tener las cosas ordenadas e identificadas:

Disminuir el ttempo de localizacidn de ias cosas

Aumentar |a capacidad de respuesta



» Prevenrr el desabasto

* No correr el riesgo de tener materiales o herramientas costosas duplicadas
* Se controfan pérdidas o faltantes

* Distinguir ios productos defeciuosos de los que no.

+ Laempresa no muestra orden y eficiencia

17 3.- SEISO

El objetivo de esta disciptina es el de manterer impios los equipos y areas de
trabajo

Hay que crear un iugar impecable de nuestra propia area de trabajo

Un sitio sucio y desordenado atenta contra la seguridad fisica y mental, ademas de
afectar ta imagen y la calidad de nuestro producto

El personal de apoyo dedicado a limpieza puede no estar capacitado para realizar
clertas tareas, por otro lado no podemos pasar el tiempo productivo Implando, por lo que
se tiene gue pensar en métodos de trabajo que no se ensucien ni ensucien a otros.

“Elimune el origen de la basura y suciedad”

La forma para llevar a cabg Seiso es-

1. Tomar conciencia de que cada uno es responsable de la limpieza de su area de
trabajo y del equipo que utdiza.
Trace un plan de prioridades.
Para limpieza en detalle, designe junto con el supervisor e dia y horario mas
conveniente para practicar Seiso en su area de trabajo.

4. Asegdrese de tener todo o que se requiera para la limpieza

5 Elminar causas de sucedad

8 Practique Seiso 5 minutos antes de retirarse



174.-

Ventajas de tener el lugar de trabaic impio.

Paredes y pisos mejoran la imagen de la empresa
Algunas fallas se hacen visibles

Reducen ios riesgos de afectar la calidad del producto,
La inspeccion visual se facilita.

Disminuye el rfiesgo de accidentes.

Se favorece el orden.

SEIKETSU

Ei opjetivo de esta discipiina es de ser mejores personas para ser mejores

profesionales

Mejorando la salud se mejora la imagen personal.

La armonia familiar previene accidentes y coadyuva a asegurar la calidad de

nuestro trabajo

“ Mente sana en cuerpo sano ¢

Determine actividades personales para mantenerse en condicién, cimplalas y

superelas

—

N oo s W

Farma de ilevar a cabo Seiketsu.

Desarrolio Personal,

Seleccione las areas donde desee mejorar
Determine un minimo aceptable

Ubique donde se encuentra ahora mismo.
Identifique las 4reas de oportunidad.
Realice un plan de desarrollo con fechas.
Actiie con determinacion.

Reviselo y regrese al paso 1

2
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Selketsu también contempla la convivencia con fos démés, el trabajo en equipo es
una ventaja competitiva que toda empresa debe de aprovechar.

Desventajas de estar mal con uno mismo y con los demas:

Trabajar sin entusiasmo y con riesgo de-accidentarse.

No hay progreso.

Negarse el derecho de aprender cusas nuevas y de mayor provecho para nuestra
vida personal y la empresa.

» Desaprovechar las ventajas competitivas que poseemos tanto individuaimente
como en equipo de trabajo.

*

No utilizar la fuerza que se genera cuando se trabaja en equipo.
e Arriesgar los objetivos por competir con los demas equipos de trabajo.
» No alcanzar los resultados por falta de acuerdos y colaboracion.

17.5.- SHITSUKE
El objetivo de esta disciplina es:
-el hacer las cosas correcta y consistentemente como parte de algo normal.

-Buscar activamente como mejorar como persona, cumpliendo con las normas y
realizando las acciones acordadas con nuestros compafieros de trabajo.

-Regularizar, normalizar o fijar especificaciones sobre lo realizado en cuanto a
orden y limpieza para lograr que los esfuerzos sean perdurables.

* Habitoe de cumplir con los estandares establecidos =

24



Forma de llevar a cabo Shitsuke:

1. Hapa conciencia de ias ventajas competittvas que se adquieren cuando se trabaja
en un sitio limpio y ordenado

2. Mantenga su estado fisico y mental en un nivel que le permita realizar sus
actividades con entusiasmo, productividad y segundad.
3. Manienga un nive! de-comunicacion efectiva con sus jefes ¥ compafieros.

4. Auditese de manera periddica y tome las acciones pertinentes para lograr que sus
esfuerzos sean perdurables.

5. Si alguna persona no cumple con el desempefio acordado, corregirlo de buena
forma de inmediato y explicarie por qué es incorrecto lo que esta haciendo.
6. Aplique y ensefie a los suyos como practicar fas 5'S en casa.

Desventajas de no mostrar constancia en lo aprendido:

+ No terminar lo iniciado.

+ Trabajar con un clima desagradable.

+ Trabajar en sitios sucios y desordenados.

= Poner en riesgo la calidad del producto.

. Falfa de interés para futuros planes.

s Alcanzar los resultados en un tiempo mayor.

+ Resignharse a no progresar.

1.8.- CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

El Control total de la calidad { CTC ) es otra filosofia que en términos amplios es el
control de 1a administracion misma.

Para dar una idea mas clara del CTC, primeramente mencionare las &
caracteristicas que distinguen el control de calidad Japonés respecto del occidental’
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1. Control de calidad en toda la empresa: participacion dertodos los miembros de la
organizacion.

Educacion y capacitacién en control de calidad

Actividades de circulos de control de calidad.

Auditoria de CC (premio de aplicacion Deming y auditoria presidencial).

Utilizacién de métodos estadisticos.

R o

Actividades de promacién del control de calidad a escala nacional,

Después de haber mencionado estas 6 caracteristicas del control de calidad
Japonés, pasaremos a dar una definicion mas clara del CTC., desde los puntos de vista
del Dr. Feigenbaum y la modalidad japonesa.

El concepto de CTC. Fue originado por el Dr. Armand V. Feigenbaum. Su articulo
sobre el control total de calidad se publico en la revista Industrial Quality Controt en mayo

de 1857. Luego siguié un libro publicado en 1961 con el titulo de Total Quality Control:
Engineering and Management.

Segln Feigenbaum, el CTC puede definirse como “un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos en materia de desarrolic de calidad, mantenimiento de calidad y
mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una organizacidn, de modo
que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos ¥y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de fos clientes”. El CTC exige la participacidon de
todas fas divisiones, incluyendo las del mercadeo, disefio, manufactura, insoeccion y
despachos. Feigenbaum sugirid que el CTC estuviera respaldado por una funcién
gerencial bien organizada, cuya Unica drea de especializacién fuera la calidad de los
productos y cuya Unica area de operaciones fuera el contro! de catidad.

La modalidad Japonesa es diferente de la del Dr. Feigenbaum. Desde 1949 han
Insistido en que todas ias divisicnes y todos los empleados deben participar en el estudio
y la promocién de CC. Su movimiento jamas ha sido exclusividad de los especialistas en
CC. Esto se ha manifestado en todas sus actividades, incluyendo el curso basico de
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control de calidad para ingenieros, y los seminarios del Dr. Deming para gerentes altos y

medios (1950), asi como el curso para suparvisores transmitido en 1956, y el foemnto de
los circulos de CC en 1962.

CC. con participacion de todas Jas divisiones. El control de calidad en toda la
empresa, significa sencillamente que todo individuo en cada division de la empresa
debera estudiar, practicar y participar en €1 control de calidad. Asignar especialistas de
control de calidad en cada divisién, como 16 propuso Feigenbaum, no es suficiente. En el
Japon, ta relacién de autoridad en linea vertical es demasiado fuerte para que los
miembros del estado mayor como especialistas en CC tengan mucha voz en la operacién
de cada divisidn. Para confrarmrestar esta situacién, han optado por educar a cada
miembro de la division y dejar que cada persona aplique y promueva el CC. Sus cursos
de CC estan bien definidos, y hay cursos espsciales para las diferentes divisiones. Al fin y
al cabo, “el CC empieza con educacion y termina con educacion”,

CC. con participacion de todos los empleados. En un principio la participacion total
incluia Gnicamente al presidente de la empresa, los directores, los gerentes de nivel
medio, el estado mayor, los supervisores, los trabajadores de linea y los vendedores.
Pero en afios recientes la definicion se ha ampliado para abarcar a los subcontratistas,
alos sistemas de distribucién y a las compaiias filiales.

1.8 1.- VENTAJAS DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

*» Mejora la safud y el caracter corporativos de la empresa. casi todas las compaiiias
toman este punto con mucha seriedad. Muchas ernpresas, pues, consideran que
deben comenzar desde el principio y utilizar el CTC para fortalecer su salud y
caracter corporativos. Algunas fijan metas especificas mientras que ofras no las
articuian. Como he dicho con frecuencia, el CC no consiste en dar pautas, los
empleados no podran actuar si solo reciben instrucciones abstractas. La alta
gerencia debe exponer sus metas claramente, sefialando que patte del caracter de
la empresa requiere madificacion y qué aspecto debe mejorarse.
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Combinar los esfuerzos de todos los empleadas, fogrando la participacién de todos
y estableciendo un sistema cooperativo. El control por medio de esp-ecialistas no
funciona en el Japén. Es necesario que todos los empleados y todas las divisiones
participen activamente uniendo sus esfuerzos.

Establecer el sistema de garantia de calidad y ganar la confianza de clientes y
consumidores. Siendo la garantia de calidad la esencia misma de CC.
-Manteniendo-una buena garantia de calidad, se puede ganar la confianza de los -
clientes, y esto a la larga generara utilidades.

Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos. Para
sobrevivir en [a competencia internacional tiene que desarrollar productos
confiables y de la mejor calidad en un tiempo corto.

Estabiecer un sistema administrativo que asegure utilidades en momentos de
crecimiento lento y que pueda afrontar diversas dificultades. No hay que hacer el
CC solo en apariencia, sino considerar que este es nuestro aliado para ganar
dinero 3iel CC se hace hien, siempre asegurara utilidades.

Mostrar respeto por la humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar la
felicidad de los empleados, suminisirar lugares de trabajo agradables y pasar la
antorcha a la siguiente generacion. Una empresa no es mejor ni peor que sus
empleados, ¥ todas las metas aqui citadas pueden lograrse mediante actividades
de CC en el lugar de trabajo, donde ha de prevalecer el respsto por la humanidag.
Utilizacion de técnicas de CC. Algunas personas se sienten hipnotizadas por el
termino “control de calidad” y no aprovechan plenamente los métodos estadisticos.
Esto es un error. Los métodos estadisticos son la base del CC y es necesario que
las personas en las divisiones apropiadas los dominen y utilicen, tritese de
técnicas avanzadas o de las siete herramientas sencillas del CC.
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CAPRPITULO
Il

LA EMPRESA
Y
SU ORGANIZACION.



En este capifulo daré una vision global acerca de la empresa a la cual se

implantara es sistema de calidad. Para empezar, daré la definicion de empresa, segun el
dicctonario:

Una Empresa, es una entidad juridica que realiza actividades econémicas gracias

a las aportaciones de capital de personas ajenas a la actividad de la empresa, los
accionistas. :

En ofros términos mas concretos, podemos decir, que una empresa, es una
organizacién que se dedica a la creacion de productos o servicios.

2.1.- CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS.

Las empresas pueden ser clasificadas, fundamentalmente, atendiendo a su

estructura juridica, a la titularidad privada o publica de su capital, a sus dimensiones ya
su actividad.

Enfocandonos a nuestra empresa, y para no abarcar demasiado en estos temas,
definiré (tnicamente las clasificaciones mas apropiadas para nuestro caso.

Clasificacion juridica.

Desde el punto de vista juridico, suele distinguirse entre empresas individuales,
societarias y cooperativas. En tanto que 1a empresa capitalista fue en sus comienzos
propiedad de un solo individuo que aportaba su capital propio o capitales tomados a
préstamo, se observa a partir del siglo XIX un desarrollo considerable de las empresas

que poseen la forma juridica de sociedades comerciales, y scbre todo, fa sociedad
andnima.

Las empresas individuales siguen desempefiando un papel importante y no han de

ser necesariamente modestas. Entre ellas cabe distinguir la artesana, la agricola y la
indwvidual diferenciada.
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En las empresas ndividuales diferenciadas ei patron no tiene que trabajar
necesariamente en el negocio y su personal puede ser numeroso; la gestion es asumida
por aquel que aporta el capital, pero el empresario puede nombrar un gerente que
responda ante él; otra caracteristica de este tipo de empresa es que el empresario,
cuando no posee la totalidad del capital, tiene al menos una parte del mismo.

Clasificacion por su titularidad.

Afendiendo a la titularidad de su capital, las empresas pueden dividirse en
privadas, piblicas y mixtas.

En las empresas pablicas, €l estado controla e influye sobre su mecanismo y sobre
su funcionamierto. Aunque su funcionamiento no difiere en muchos aspectos del de Ia

privada, la empresa publica encuentra su razén de ser no tanto en la obtencién de
beneficios como en su utilidad social.

Clasificacién por sus dimensiones.

En esta clasificacion, se puede hablar de micro, pequefas, medianas y grandes
empresas, segun distintos criterios de medida: nlimero de obreros, cifra de ventas, capital
escriturado, etc. En ia actualidad se observa una fendencia hacia la concentracion y hacia
la formacion de ententes entre empresas. La concentracion puede ser téenica (aumento
de las dimensiones de la empresa) o financiera (formacién de un grupo que detenta
paquetes de acciones de sociedades diversas).

Clasificacién por su actividad,

Son diversas las clasificaciones que suelen establecerse a la hora de considerar a
tas empresas en funcion de su actividad econdmica. La mas general es la division entre
empresas de produccién, comerciales y de servicios.

Las empresas de produccién se caracterizan por el echo de que parten de
matenas primas o poco trabajadas para obtener productos méas acabados, y pueden ser
agricolas, extractivas (produccién de primeras materias en ambos casos), o de
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transformacion (proceso de aguellas materias). La empresa comercial, es aquella que
compra productos para revenderios después sin haberles impuesto una transformacion
profunda, y puede ser al detalle o al por mayor, Por dltimo, estas las empresas gue
proporcionan un servicio, de las cuales vamos describir con mas detalle, ejemplos de este

tipc de empresas son: las bancarias, ias de seguros, las de transporte, las tintorerias, et

En términos administrativos y de acuerdo con Juran, “servicio es el trabajo
realizado para otra persona®, '

Un servicio existird mientras una parte ofrezca alternabivas de satisfaceion a una
determinada necesidad de los clientes, con mayores conveniencias que si el cliente lo

hiciera por si mismo y otra parte tenga capacidad y disposicion para pagar por dicha
satisfaccién.

Una empresa de servicios existirA mientras tenga capacidad competitiva en la

cafidad de los servicios que ofrece, en el precio de los mismos ¥ en las relaciones con los
clientes, en ese orden.

2.2.- TIPOS DE SERVICIOS.

Existen diversas clasificaciones de los servicios, las cuales generaimente
contemplan fos siguientes como los principales:

» Comercio. Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, abarrotes,
fnerias, mercerias, papelerias, ferreterias, librerias, Zapaterias, joyerias,
farmacias, camicerias, agencia de automoviles.

+ Comunicaciones. Teléfonos, telégrafos, faxes, correo, radio, television, periédicos,
revistas, imprentas.

+ Construccién. Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento,

+ Educacion, Guarderias, jardines de nifios, escuelas, preparatorias, normales,
universidades, institutos, orfanatorios, catecismos.

s Finanzas. Bancos, seguros, craditos, financiamientos, arrendamientos,
inversiones
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Hoteles vy moteles.

infraestructura. Drenaje, pavimentacion, energia eléctrica, agua, gas, basura.
Inmobiliarias. Compra, venta, renta.

Personales. Tinforerias, lavanderias, estéticas, aseo del calzado.

Profesionales. Juridicos, contables, de ingenieria, publicidad, computacién,
administracién, capacitacién ) )
Publicos Proteccion, defensa.- justicia,- registro civil, vialidad, impieza de la ciudad.
Religiosos. Ministerios religiosos.

Reparacion. Talleres de automdviles, efectrénicos, electrodomésticos, calzado,
muebles, pintura.

Recreativos, Cines, clubes, teatros, deportivos (para practicar ¢ para presenciar un
deporte)

Restaurantes. Fondas, autoservicios, comida rapida, restaurantes.

Salud. Hospitales, clinicas, laboratorios, asilos, doctores, enfermeras.

Transportes. Ferrocarriles, aerolineas, autobuses, metros, transportes de carga,
mudanzas.

Etcélera.

2.3.- SERVICIOS QUE PRESTA UNA EMPRESA.

Teda empresa de servicios generalmente presia ires clases de servicios: servicio

principal, servicios periféricos y servicios de valor agregado.

Servicio principal.

El servicio principal es el servicio mas importante que presta la empresa, la razén

de su existencia, la razén fundamental por la que la empresa esta en el mercado, el

servicio que proporciona mayores ingresos, el que esta explicito en la mision de la
empresa.
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Lo mas probable es que el servicio principat
En un hotel sea el de habitacién.
En una telefénica, la comunicacion a distancia
En una escuela, 1a educacion.
En una linea aérea, la transportacién

En una tinforeria, |a impieza de la ropa.

Se -aconseja determinar el servicio principal en las empresas, para facilitar su
administracién, especificamente su planeacién, ejecucién y mejora.

Servicios petiféricos,

Los servicios periféricos son los otros servicios que presta la empresa y que
complementan y se relacionan con el servicio principal.

Su principal funcién es el complementar la prestacion del servicio principal.

Lo mas probable es que los servicios periféricos en una tinforeria, sean el servicio
de planchado, composturas en general, servicio a domicilio (en algunos casos), tefiidos,
pigmento de chamarras de piel, etc.

Servicios de valor agregado.

Los servicios de valor agregado, son aquellos servicios libres de costo que

acompafian al servicio principal yfo a los periféricos y cuya funcién es el incrementar el
valor de [os mismos.

Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios principal o
periféricos, su costo va incluido en el pago por estos Gltimos servicios: cuando se prestan

a no usuarios de los servicios principal o periféricos, son gratis y actian como ganchos
para atraer posibles clientes.



En una tintoreria, los servicios de valor agregado pueden ser los siguientes:
Senvicio a domicilio {en algunos casos), Servicio urgente {en algunos casos), Ayudar a
colocar la ropa en su automovil, y sobre todo la amabilidad, la cortesia, la sonrisa, a
disposicion a prestar un servicio que satisfaga al cliente y la disposicién a ayudar y/o a
orientar en ta solucién de dudas y de los pequefios v grandes problemas que puedan

presentarsele a los clientes durante su estancia, estén o no relacionados con los servicios
- gue presta la-empresa.

St alguno de los servicios de valor agregado se cobra, automaticamente pasa a ser
catalogado como servicio periférico, que complementa o se relaciona con el servicio

principal, pero que no agrega valor al servicio principal ni a los servicios periféricos.

2.4.- CONCLUSIONES:

Después de haber visto la forma en que se clasifican las empresas, podemos
determinar como se cataloga nuestra empresa de limpieza textil, la cua! es el objetivo
principal de este trabajo:

e Desde el punto de vista juridico, la empresa es de tipo individual diferenciada,

Atendiendo a la fitularidad de su capital, esta catalogada como empresa privada.
De acuerdo a las dimensiones, estd catalogada como una pequefia empresa,
debido a su cifra de ventas (recepcion de ropa) y a su capital escriturado.

* Segin su aclividad, es una empresa de servicios. Y de acuerdo al fipo de
servicios, esta es una empresa de servicios personales.



2.5.- ORGANIGRAMA DE LA
EMPRESA

SUPERVISION
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RECEPCION LAVADO | DE
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Por ciclo de servicio de la empresa, se entiende: el conjunto sistematizado de
pasos que lleva a cabo la empresa, para Ia creac:dn y 1a prestacion de un servicio,

El siguiente diagrama de blogues muestra el proceso que sigue la empresa
actuaimente para dar la prestacion del servicio

3.1.. DIAGRAMA DE PROCESO

A continuacién, explicars mas detelladamente en que consisle cada uno de estos
pasos del proceso,
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3 1.1.- RECEPCION

En esfa parte def proceso, se tiene contacto directo con el cliente, es donde se
recibe toda clase de ropa de vestir exterior, asi como mufiecos de peluche, cortinas,
alfombras, cobertores, endredones, tefiidos y composturas en general. También, en esta
parte del proceso, se coloca la ropa en espera de ser marcada, separandp la prendas que

ilegan al servicio de pianchéd-o dnicamente y las que llegan a ambos servicios (lavado y
planchado).

312.-MARCADO

Esta parte del proceso, consiste en marcar cada prenda que se recibio, segin el
numero de la orden de servicio, con el fin de poder ser identificadas e identificar ef servicio
que Ie les va a dar (servicio de planchado tnicamente 6 servicio de lavado y planchado).
Esta parte del proceso, actualmente se hace en las mananas.

3.1.3.- SELECCION.

En esta parte del proceso se sacuden las bolsas de las prendas con la finalidad de
sacar objetos como biles, plumas, frascos de bamiz, encendedores, clavos, navajas y
cualquier objeto que pueda afecfar el sistema de lavado. También en esta parte del
proceso, se hace una seleccidn de las prendas en la siguiente forma:

Delicadas.

Este quiere decir; prendas que necesiten un lavado especial 6 que puedan sufrir
dafios en los botones, resortes, adornos 6 cierres.

Lavado directo a vapor

Por lo regular, las prendas que pasan directamente a vapor, son las que estan
echas de hule o tienen partes de hule, asi como prendas blancas, mufiecos de peluche,
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endredones, cobertores, etc., ya que algunas de estas prendas no soportan-el lavado en
Seco.

Lavado en seco.

La mayor parte de las prendas son tavadas en seco como: trajes, prendas de piel,
corbatas, blusas, pantalones, chamarras, cortinas, etc.

3 1.4.- LAVADO EN SECO

El lavado en seco, consiste en lavar las prendas en un solvente especial, entre los

solventes mas utilizados se encuentran la gashafta y el percloroétileno. En esta empresa
se utiliza la gasnafta.

El lavado en seco principalmente cansiste en tres etapas principales que son

1. Lavado.

Esta fase del proceso consiste en lavar las prendas con alguno de los solventes

antes indicados (gasnafta o percloroétilenc), en una lavadora especial para el fipo de
solvente utilizado

2. Centrifugado.

Esta fase del proceso consiste en centrifugar las prendas a una determinada

velacidad constante, para extraer parte del solvente quedando la ropa casi seca, pera con
un pequefio olor al solvente utilizado.

3. Tomboleado.

Esta fase del proceso consiste en meter las prendas a la témbola, donde con
movimientos circulares lentos y a una alta temperatura, se logra eliminar por completo el

olor a gasnafta, quedando la ropa lista para el siguiente paso del proceso (la inspeccion).
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A continuacion, presento una tabla comparativa de las propiedades entre los dos

solventes mencionados.

TABLA COMPARATIVA
GASNAFTA PERCLORO
AGENTE DE LIMPIEZA BEFINICICN AGENTE DE LIMPIEZA
DESMANCHADOR DESMANCHADOR
Lenta Evaporacion Media
Moderada Toxicidad (en Ligeramente peligrosa
natural)
Monéxido de carbono
Mondxido de carbono Toxicidad (en Cloruro de Hidrégeno
descomposicion) Diosgeno de Hidrogeno
Y Tosgeno
38°C  100°F Inflaracion Ninguna
Tension de
276 superficie 323
DYNES/cm2
25 - 36 KBV Capacidad Solvente 92 KBY
Dermatitis {rritante - Anestésico Riesgos para la Dermatifis irritante — Anestésico
salud
Seguridad en
textiles
oL _ 0, L)
90% - %8% Sedas- Rayones- 50 %
Pieles
Concentracion
200 P.EM. maxima tolerable en 25 PPM.

locales cerrados en
furno de 8 horas

Hidrocarburos obtenidos del gas
natural por destilacion del petréleo
crudo vy liquidos del gas natural
proseguido de refinacion

Obfencion

Hidrocarburos en los cuales se
sustituyeron ung 0 mas atomos
de hidrdgeno por atomos de
cloro

Témbola secadora con
recuperacion de Gasnafta hasta
97%, segun especificaciones

Opcidn para controi
de emisiones

Adaptacion de Chillers o
maquinas de circuito cerrado
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3.1.5.- INSPECCION,

Después de haber lavado las prendas en seco, se someten a una nspeccion at
100 %, donde se determina si la prenda necesita ser lavada a vapor, sopleteada para
eliminar pelusa o desmanchada tomando las acciones correctivas en cada caso, si la

prenda no presenta ningln “defecto” en la limpieza se pasa al siguiente paso del proceso,
(el planchado).

3.1.6.- LAVADO A VAPOR.

Ellavado a vapor, consiste en lavar las prendas en agua a una temperatura entre
los 30 y 40° C. De fa forma siguiente:

Seleccién.

En estd fase de el lavado, se hace una clasificacion de las prendas a lavar,
considerando siempre el peso de la carga de acuerdo con fa capacidad de [a lavadora. El
namero de clasificaciones que se pueden hacer es muy variable, usualmente se distingue

entre: sabanas, cobertores, endredones, camisas, ropa de color, colores delicados,
colores obscuros, etc.

Predesmanchado.

Este paso consiste en eliminar parte de las manchas mas penetradas en Ia tela,
con algin desmanchador de tipo hiimedo antes de introducirlas en la lavadora, asi como

practicar pequefias pruebas para asegurarse que la prenda no desprenda demasiada tinta
pudiendo tener consecuencias en la misma o en otras prendas.

Lavado.

En este paso, se meten las prendas ya seleccionadas a la lavadora, poniéndose a

trabajar con fa cantidad adecuada de agua y jabdn, en un tiempo promedio de diez
minutos.

42



Enjuagado,

Después de haber sido lavadas las prendas y eliminada el agua jabonosa, se

agrega mas agua, dandole un tiempo de cinco minutos en lo que se elimina esa nueva
agua.

Extraccién.

Después de los pasos anteriores [a carga de ropa se somete a la extraccién del

agua en una centrifuga, donde debido a la fuerza centrifuga, se extrae hasta un 60 % de
agua.

El ditimo paso en el lavado a vapor, consiste en colgar las prendas para que se
acaben de secar completamente y poder pasarias a planchar.

3.1.7.- PLANCHADO.

Una vez terminades los procesos de lavado, las prendas son planchadas en
prendas industriales de vapor.

3.1.8.- RETOCADO.

Este paso del proceso, es muy importante, ya que en este se hace una inspeccion
final a todas las prendas antes de ser devueltas al cliente. La persona encargada busca
en las prendas; manchas, reparaciones necesarias, pelusa excesiva, olores
desagradables y un acabado de mala calidad, realizando las operaciones necesarias para

su salucién. Las prendas con buena calidad pasan a la siguiente fase del proceso,
(ensambiado).
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3.1.9.- ENSAMBLADO.

En esta pare del proceso son acomodadas todas las prendas en su respectivo
lugar, segun el numero de la orden de servicio y en orden ascendente, colocando por
separado, colchas, endredones y cobertores, en ofra parte los vestidos y prendas largas,
en otra los mufiecos de peluche, en otfra corbatas y por Gltimo en otra parte las demas
prendas de vestir como: pantalones, camisas, sacos, chamarras, etc, ensamblando estas
ultimas de dos 6 tres piezas en un solo gancho segin sea necesario.

3.1.10 - EMBOLSADO.”

Esta parte dei proceso, consiste en ponerles su bolsa {cubre polvo) a todas las
prendas previamente ensambladas, para evitar que estas sean cubiertas por polvo 6

manchadas por algun accidente inesperado, quedando las prendas listas y empaquetadas
para ser entregadas al cliente

3.1.11.- ENTREGA.

La entrega de las prendas, es la Ultima parte del proceso de servicio, en donde se
vuelve a tener el contacto directo con el cliente. En estd parte del proceso, la
recepcionista, se encarga de buscar las prendas descritas en la orden de servicio segtin
el nimero de la orden, las prendas son enfregadas al ciiente, verificando junto con el que
esté completa segln lo descrito en la orden. Es en esta parte del proceso, donde el
cliente paga por el servicio recibido.
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4.1.- ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

La administracion o gestién de la calidad involucra los siguientes elementos

» Definicion de objetivos.
= Normas.

= Un sistema

Definicidn de ohjefivos.

Las demandas de una norma empiezan Con un comMpromisc escrito de politicas vy
una arganizacion bien definida, para proceder con detafladas instrucciones procesales
para cada paso, desde compras hasta la terminacion y entrega del producto

Normas.

Puede haber varias normas dentro del mismo sistema: normas para matenates y
componentes comprados, la habilidad de los proveedores para enfregar segun

requenmientos, conformidad con los requerimientos del producto ¥ otros mas.

Un sistema.

Uno necesita de un sistema de medicion para compras, recepcion de materiales.
comportamiento del proceso, inspeccién final y entregas. También se necesitan pruebas y

técnicas de medicion y un sistema para probar y calibrar el equipo de pruebas en si

4.2.- SERIE DE NORMAS NMX-CC /1SO 9000.
4.2.1.- ;COMO SE DESARROLLO LA SERIE ISO 90007

El primer comité 1SO para asuntos de calidad fue formado en el afio de 1980 y se
fe llamo Comite Técnico No TC-176.
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Este comite creo los estandares de la serie 1SO 9000, ios cuales fueron publicados
en el afio de 1987.

[SO wislumbro la necesidad de estandarizar los “asuntos” de calidad a nivel
Internacional, debido principalmenie a que ia interpretacian de los principales conceptos
sobre caldad estaban muy confusos. Términos como “admnistracion por calidad”, “control
de calidad”, “aseguramiento de calidad”, “sistema de calidad®, “politica de calidad”, etc,
etc., tenian diferentes significados (y muchas veces conflictivos entre si) de pais a pais,
en el mismos pais y aun dentro de industrias simifares de un mismo pais.

Pero ademas, fa tendencia mundial a enfocarse hacia la calidad, dio como
resultado la proliferacion de organizaciones que dieron sus lineamientos propios para el
mismo tema. No obstante que habia cierta similitud entre los muchos estandares emitidos,
en general no habia mucha concordancia entre elios. También para resolver esta
cuestién, se avocd el Comité Técnico (en calidad) No TC-176.

4.2.2.- ;QUE SON LAS NORMAS NMX-CC / iSO 90007

IS0 es una organizacién internacional, no gubernamental, de caracter técnico que
tiene como objetivo elaborar normas intemacionales con el propdsito de mejorar la

calidad, ia productividad, 1a comunicacion y el comercio. Su oficina central esta en
Ginebra Suiza

iSO cuenta con una acervo de normas dentro de la cuales se han destacado las
relacionadas con la calidad conocidas como serie 1SO 8000.

La serie de normas ISO 9000 esta integrada por un conjunto de normas de

aseguramiento de calfidad que tiene como objetivo definir lineamientos generales para
administrar la calidad.

Como base en estas normas es posible desarrollar e implantar un sistema de

calidad en fa empresa, de tal manera que se asegure y demuestre el cumplimiento
continuo de los requisitos del cliente.
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La sene 150 9000 son un complemento indispensable a los estandares especificos
de un producto (8), los cuales controlan basicamente la funcionatidad del producto o el
senicio. Los estandares de la serde 1SO 9000 definen los elementos de sistemas de

calidad que deberan desarrollarse e instrumentarse, pero no abarcan los métodos o
formas para instrumentarlas

La serie ISC 8000 es de aplicacién general. Cuando se usan en combinacién con

el estandar industrial apropiado se logra una base fundamental para el sistema de calidad.

La sene de normas 1SO 9000 esté integrada por seis normas basicas las cuales
han sido fraducidas por ef Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de
Calidad Mexicano (COTENNSISCAL), el cual ha preparado y difundido una edicién
mexicana equivalente a la de 1SOQ. Esta serie de Normas Mexicanas ha sido publicada en
el Diario Oficial de la Federacion como Serie NMX-CC con los cual queda validada por la

Direcciébn General de Normas de SECOFL. Asimismo la serie NMX-CC cuenta con la
aprobacion de ISO

La figura 4.1 muestra los seis documentos que son. un vocabulario y cinco normas
basicas.

4.2.3.- 1SO 8402: 1994 / NMX-CC-001: 1995
Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad — Vocabutario.

En el ambito de la calidad, muchos términos de uso frecuente se emplean con un
senttdo especifico o restringido en comparacién al conjunto de definiciones del diccionario.

El objeto de la presente norma, es aclarar y normalizar [os términos relativos a la
calidad, que se aplican al &mbito de la administracion de ta calidad. Estos términos y
definiciones son tratados y agrupados en el texto, segun un orden l6gico de temas.

También estan agrupados en un indice alfabético al final del documento para facilitar su
uso.
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La presente norma (1SO 8402 / NMX-CC-001) es ia norma internacional que define
ios términos utiizados en toda la sene, con el fin de gue exista una mutua COMpPrensién en
las comunicaciones internacionales

Panoramica de las
normas |ISO 9000

IS0 .
Vocabulario
8402
IS0 Gestion de calidad
9004 Elementos def sistema
de calidad
1SO Guias para la seleccion
9000 y uso de |as naormas
—
; L [ |
SO 180 ISO ISC
Q001 . 9002 9003 9004
Part 2
Modelo parz el Modelo para Modelo para La norma de
disefio/desarro- proguccion la Inspeccion servicios
llo del producto e instalacidn y pruebas
y su produccién finales
instalacion y
servicio
FIGURA 4.1
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Los términos y los conceptos presentados en esta norma (ISO 8402) estan

destinados a ser aplicados a cualquier producto (Hardware, Software, Materiales
procesados y servicios)

El vecabulario describe términos tales como: calidad, grado (o clase), politicas,
direccidn, aseguramiento, control, sistema, plan, auditoria y el importante concepto de
rastreabilidad También define no conformidad y especificaciones

4.2.4.-150 9000: 1994 / NMX-CC-002: 1995
Normas para adminisiracion de ia calidad y aseguramiento de la calidad.

Esta norma mexicana tiene ia misidn de ser una guia para fa familia de normas
NMX-CC, que se ha extendido notablemente.

Esta norma y todas las demas en la familia de normas NMX-CC son
independientes de cualquier sector industrial o econdmice en particular. En conjunto

propercionan ia guia para la administracion de la calidad v los requisitos generales para el
aseguramiento de la calidad.

Parte 1. Lineamientos para sefeccién y uso.

Es conveniente que cualquier organizacion que esté contemplando el desarrollo e
implantacion de un sistema de calidad haga referencia a esta norma.

Esta norma aclara los principales conceptos relacionados con la cafidad y las
diferencias e interrelaciones entre ellos. Proporciona la guia para la seleccion y uso de la

familia de normas NMX-CC sobre la administracién de fa calidad y el aseguramiento de la
calidad
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La norma ofrece una interesante propuesta de que existen solc cuatro categorias
genéricas de productos, y que estas son: hardware, software, matenales procesados y
servicios. El documento continua hablando de las organizaciones en términos de redes de
procesos, el papel del sistema de calidad, documentacién, capacitacion, seleccion de Ia

norma; donde da una descripcion y contenido de todas [as normas de la serie NMX-CC, y
demds

Parte 2: Direcinces generales para la aplicacion de las normas NMX-CC003,004 y 005.

Es conveniente que esta norma se seleccione cuando se necesite ayuda en la

puesta en practica y en la aplicacion de las normas NMX-CC-003, NMX-CC-004 y NMX-
CC-005.

Esta norma properciona una guia sobre la implantacién de las clausulas en las

normas de aseguramiente de la calidad y es particularmente Gtil durante la implantacién
inicial

4.2.5.- SO 9004/1: 1994 | NMX-CC-006/1: 1995

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 1 directrices.

Es conveniente que cualquier organizacion que pretenda desarroliar e implantar un
sistema de calidad haga referencia a esta norma.

Para satisfacer sus objetivos una organizacién debe asegurar que todos los
factores técnicos, administrativos y humanos que afectan la calidad de sus productos,
estén bajo control, ya sea hardware, software, materiales procesados o servicios.

En esta norma se definen los lineamientos para la administracion por calidad y los
elementos del sistema de calidad que deberd usar cualguier productor al desarrollar &
mstrumentar su sistema de calidad. Asi también sirve para determinar hasta que

profundidad y / o0 extension se aplicara cada elemento del sistema de calidad.
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NMX-CC-006/1 describe una lista extensa de los elementos del sistema de calidad
pertinentes a todas las fases y actividades en el ciclo de vida de un producto para auxihar
a una organizacion para seleccionar y aphcar los elementos adecuados a sus
necesidades. Los elementos del sistema de calidad son adaptables para usarse en el

desarrollo e implantacién de un sistema de calidad intero completo y efectivo, con ta
vision de asegurar la satisfaceion del cliente.

Esta norma, enbista primero la aplicacion de la norma, gue ve como un radic de

accion entre ef mercadeo y a entrega o instalacion, con los pasos de disefio y produccion
entre medio.

El sistema se especifica para contener politica, responsabilidad organizacional,
autoridad, recurses, procedimientos operacionales y documentacion Ef manual de calidad
se especifica como ei documento tipico demostrando el sistema. Su propdsito primano
consiste en brindar una descripcién adecuada del sistema de calidad mientras sirve como
una referencia permanente en la implantacion y mantenimiento de dicho sistema.

También especifica planes de ¢alidad y auditorias y un sistema para el mejoramiento de la
calidad.

Esta narma, contiene una gran cantidad de informacion sobre las demandas en |a
elapa del disefio que pueden ser de gran ayuda a fas empresas que implantan la iSO
9000 También contiene informacion utit sobre lo que se demanda en fa procuracion y en
los principales pasos de la produccidn y prueba.

4.2.6.-1S0 9001: 1994  NMX-CC-003: 1995

Sistema de calidad modelo para el aseguramiento de fa calidad en disefio, desarrolio,
produceidn, instatacion y servicio.

Esta es la norma superior, es la mas redondeada o completa y comprende todos
tos elementos del sistema de calidad detallados en la (SO 9004 en su acepcion mas
ngurosa. Esta norma es una de tres normas referidas a los requisitos de los sistemas de

calidad que pueden utilizarse para propésitos de aseguramiento de calidad externo
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Es conveniente que esta norma se seleccione y use cuando se necesite demostrar
la capacidad dei proveedor para controlar los procesos, para disefiar, asi como para la
produccion de producte conformes Los requisitos especificados estan destinados
principalmente a lograr la satisfaccion del cliente previnienda no confarmuidades en todas

las etapas desde el disefio hasta es servicio. Este documento especifica un modelo de
sistermna de calidad para este propdsito

En esta norma se describen los 20 requisitos que se deben cumplir en el sistema
de calidad, donde después del acostumbrado preambulo acerca de politicas,
responsabitidades y algunas declaraciones generales sobre el sistema, se describen los
elementos especiales de [a 1ISO 9001 Uno de sus elementos es el concepto de lIa revisién
del contrato. Lo anterior incluye la definicion y la documentacion del contrate. 1a resolucion
de diferencias procedentes de las ofertas v la evaluacian de Iz habilidad del proveedor
(que es la compafiia que busca ser aceptada segln la ISO 9000 y que se diferencia de
los proveedores de la misma) para cumplir con los requerimientos contractuales.

Otro elemento es el control del disefio, el cual incluye planeacién, asignacién de
actividades, organizacién de ias interfases, las entradas y salidas del disefio v la
verificacién de éste. También cubre cambios de disefio, aprobacion y emision de

documentos y control de los cambios y modificaciones de los documentos.

El resto incluye identificacion y rastreabilidad det producto, control de produccion,
nspecciones y pruebas. Incluye Inspeccién y medicion y la calibracion de fos equipos
mismos de prueba y medicién, asi como el control de productos no conformes. También

se incluye manejo, almacenamiento, empague y entrega al igual que registros de calidad,
auditorias y capacitacién
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4.2.7.- 130 9002: 1994 / NWX-CC-004: 1995

Sistema de calidad modelo para el asequramiento de Iz calidad en produccién, instalacién
y servicio.

Esta norma es menos rigurosa que a I1SO 9001, es la norma mas comdn para
fabricantes y se aplica cuande ya hay un disefio o especificaciones establecidas, las
cuales constituyen los requerimientos especificados del producto. También se supone que
&l sistema de calidad establecido demuestra que el proveedor puede continuar fabricando
el producto de acuerdo con lo estiputade.

Nuevamente aqui hay un predmbulo que cubre politicas y organizacidn. Tamtuén
existe Una demanda de que deberia revisarse cada contrato y que deberian controlarse

los documentos. Con la excepcitn del disefio y de sus cambios, el resto de la norma-es -
similar a {a I1SO 9001.

Aqui, una nota nos dice que esta norma también puede aplicarse a fos servicios de
software y matenal procesado.

4.2.8.- IS0 9003: 1994 / NMX-CC-005: 1995

Sistema de calidad modelo para el aseguramiento de la calidad en inspeccion y pruebas
finales.

A veces uno solo puede mostrar su capacidad para la inspeccion y prueba, donde
el producto es suministrado por un fapricante para tales requerimientos. Para ello se
requiere alrededor de la mitad de los elementos de la ISQ 8004 y un nivel aun mas bajo
de rigidez que para 1S 9002.

Con la siguiente oracion puede resumirse el contenido de 1a 9003:
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Si se encuentra usied en una situacién en fa que tiene que demostrar su
capacidad para efectuar satisfactoriamente inspecciones y pruebas, aparte de los
acostumbrados requerimientos de politicas y estructura organizacional, 1o que necesitara
es un sistema que incluya control de documentos, identificacion y marcado de productos,
control de productos que no pase las pruebas especificadas, un sistema de manejo y
almacenamiento, técnicas estadisticas cuando sea apropiado y capacitacién. Este
documento especifica un modeto de sistema de calidad para este propdsito.

4.2.9.- 1ISO 9004/2: 1994 / NMX.CC-006/2: 1895

Adrministracion de la calidad y elementos def sistema de calidad. Parte 2 Direcirices para
Servicios.

Es conveniente que las organizaciones gue proporcionan servicios o cuyos
productos incluyen un componente de servicio, hagan referencia a esta norma.

Las caracteristicas de un servicio pueden diferir de aquellas de otros productos y
pueden inclur aspectos tales como: personal, tiempo de espera, tiempo de enirega,
higiene, credibilidad y comunicacidn proporcionados directamente al cliente final, La

evaluacion del cliente, con frecuencia es muy subjetiva, es la Ultima medicion de ia calidad
de un servicio.

Esta parte de NMX-CC-006 proporciona las directrices para el establecimiento yla
implantacion de un sistema de calidad dentro de una organizacién. Est4 basado en los
principros genéricos de la administracion de calidad interna descritos en NMX-CC-008 y
provee una descripcidon completa de un sistema de calidad orientado a servicios.

Esta parte de NMX-CC-006 puede aplicarse en el contexto del desarrollo de un
sistema de calidad para un nuevo servicio ofrecido u otro modificado. También puede
aplicarse directamente cuando se implante un sistema de calidad para un servicio ya
existente. El sistema de calidad abarca todos los procesos requeridos para proporcionar
un servicio efectivo, desde la mercadotecnia hasta la entrega del servicio, e incluye el
analisis proporcionado por los clientes del servicio.
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Los conceptos prncipics y elementos del sisterma de calidad descritos son
aplicables a todas fas formas de servicto ya sea un servicio de caracter anico o una
combinacion con la fabricacidn y suministro de un producto El anexo A enhsta los
servicios donde es aplicable hospitaidad, comunicaciones, salud, manterimiento,

utihdades, comercio en general servicios financieros, profesionales, administrativos, de
consulicria servicios t&cnicos y compras

4.2.10.- PASOS TIPICOS PARA PODER REGISTRAR UN SISTEMA DE CALIDAD

g

Formar un grupo interno encargade de Iz planeacion y coordmacion
Revisar los procedimientos actuales.
Comparaciones con el estandar SO 9001, 9002 ¢ 9003 gue sea aplicable.

Determinar las actividades / acciones necesarias para cumplir con el estandar ISO
seleccionado

AWM

Establecer &l plan de calidad.

Determinar e mplantar los nuevos procedimientos
Desarrollar un nuevo manual de calidad.
implantar totalmente el sistema de calidad

enviar el manual a una agencia autorizada.

- @ @ ~ @ W

0. Pasar exitosamente fa evaluacién / auditoria en ptanta

4.2.11.- ELEMENTCS DE UN SISTEMA DE CALIDAD QUE SE EVALUAN PARA SER
REGISTRADO

En primer lugar, la evaluacién es una revision en detalle efeciuada por expertos
que estan altamente capacitados para detectar fuerzas y debilidades presentes en un
sistema de caldad. Ef sistema de calidad de cualquier compania evaluada debe estar
functonando tat como esta escrito en el manual para poder ser reqistrado.

Ei pensamiento 0 mensaje no escrito que da una evaiuacion de 1SC es que “si
todo et personal fuera substituido stbitamente. el nuevo personal continuara produciendo
exactamente como antes”



Los elementos del sistema de cahdad que se evaidan. dependen de! modelo

seleccionado {I1SO 9001. 9002 o 9003). Ei siguiente cuadro muestra las dferencias entre
los niveles

NORMA iSO
5001 | 9802 | 9003 REQUISITOS
B B © |1 Responsabilidades de la direccion
| © 2 Sistema de calidad
-] [ ] - ] 3 Rewision del contrato
B X X 4 Control del disefic
| | | B 5. Control de documentos y datos
| [ ] X B. Adquisiciones
B [ ] B 7 Control de productos proporcionados por el cliente
] | © 8 Identrficacién y rastreabilidad del producto
] | X 9 Controi del proceso
[ ] ] © 10 Inspeccién y prueba
[ ] - | B 11 Control de equipo de mnspeccion, medicion y prugba
| ] [ ] B 12 Estado de inspeccién y prueba
] ] © 13. Conirol de producto ne conforme
] B © 14. Acciones correctivas y preventivas
[ ] B B 15 Manejo, aimacenamiento, empaque y entrega
[ ] R © 16 Control de regrstros de catidad
[ ] B &) 17 Auditonas de calidad mternas
B [ ] © 18 Capacitacion
B ] X 19. Servicio
[ | | © 20 Tecnicas estadisticas, seguridad del producto
weves | M requsito compieto ge e:a E?g:\?'e{?supn;ir;?r " Requisito no presente
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Para dar inicio en |a implantacién del sistema de calidad, e! primer elemento que’
me parece Importante y del cual se carece en la empresa, es el desarrollar una Palitica de
calidad, dandola a conccer tanto a clientes como al personal de ta empresa y

comprometiéndose a cumplir con lo especificado en esta. Esta politica de calidad, podria
ser la siguiente,

5.1.- POLITICA DE CALIDAD

En esta empresa lenemos la obligacion, de atenderle con respeto y amabilidad,
asegurando siempre su completa satisfaccion con ef servicio recibido.

En esta empresa nos preocupamos cada dia en cuidar de sus prendas,
selecconando el proceso de lavado méas apropiado para poder seguir brindando la mejor
calidad en el servicio (lmpieza rapidez y puntualidad).

E! segundo punto que proponge es definir claramente los objetivos para la calidad,

para asi implantar el sistema de calidad verificando que se cumplan tales objetivos Los
objetivos podrian ser los siguientes:

5.2.- OBJETIVOS

Lograr una mejora continua en fa calidad de los servicios, reduciendo dia a dia ef
nimero de reclamaciones por parte de los clientes y cumpliendo eficazmente con las
fechas de entrega especificadas en fa orden de servicio.

5.3.- RECURSOS

Para poder cumpiir con los objetivos y la politica de calidad, es de vital importancia

identificar las necesidades de recursos y proporcionar los recursos adecuados, incluyendo
personal y recursos materiales,
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5.3.1.

- PERSONAL

5.3.1 1 - Mofivacién

El recurso mas importante en cualquier organizacion es el personal involucrado.

Esto es especialmente importante en una erganizacién de servicio, donde la conducta y el

desempefio de los individuos, se refieja directamente en la calidad del servicio.

Como un estimulo para la motivacion, desarrollo, comunicacién y desempefio del

personal propengo:

Proveer un ambiente laboral que fomente ta excelencia y relaciones de trabajo
seguras, para lograr tal proposito, @s necesario mantener las 4reas de trabajo
limpias, organizadas y con el suficiente espacio para realizar las operaciones
comodamente.

Para lograr estas condiciones de trabajo seguras, es necasario limpiar y eliminar
cuaiquier articulo que esté de mas en el proceso, asi como eliminar y revisar
cualquier fuga de la maquinaria que este causando suciedad o derrames de agua,
aceite, solvente, etc. Que puedan causar accidentes. Para mayores detalles,
consultar el capitulo | "Programa de las 5 §.

También es necesario y oblfigatorio contar con el uso adecuado de Ios colores de
seguridad en instalaciones, dreas y equipos de primeros auxilios, asi como tener y
usar et equipo adecuado en el manejo del solvente utilizado

Asegurarnos de que las tareas a ser realizadas por cada operario y los objetivos a
alcanzar sean entendidos, incluyendo como estos afectan la calidad. Para ial
propésito, es bueno quitarles el miedo al trabajo y hacerles saber que cualquier
duda la consulten sin temor alguno con el jefe inmediato, para esto el jefe
inmediato debe explicar con claridad tal duda, por sencilla que esta sea, sin hacer
sentir mal al operario. “Fomentar el respeto entre todo el personal de la empresa”.
Hacer sentir a todo el personal que tiene un compromiso e influencia en la caldad
del servicio proporcionado a los clientes.

Fomentar las contribuciones que afadan valor a la calidad, otorgando ei debido
reconocimiento y recompensando por el logro obterido

Evaluar los factores que motivan al personal, para proveer calidad en el servicio
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5 3.1.2 - Capacitacion

La capacitacién y el desarrollo del personal es uno de los elementos mas

importantes para que nuestra empresa tenga una constante mejora de la calidad. Por Io
tanto propongo

¢ Educar al personal sobre ta politica de calidad de la brganizacion, objetvos y
conceptos de la satisfaccion det cliente
e Establecer y mantener procedimientos documentados para identificar las

necesidades de capacitacion y capacitar a2 todo el personal que ejecuta
actividades que afectan a la calidad.

Uno de los cursos de capacitacidon que considero mas importantes es el de los
empleados de mostrador.

Cuando tenemos el trato directo con nuestro cliente la primera impresion es
importantisima, ya que representa la imagen que brindaremos vy que se lievaran de
nosotros como hegocio y como personas. Por ello, es basico recalcar el cuidado que
debemos poner en este paso Mostrador / Recepcion, ya que el cliente nos estd confiando

sus prendas, mismas que siempre tendran para él una valor econdmico, personal,
sentimental, u otro.

Es importante recordar que un cliente que ganemos en el mostrador serd un
cliente fiel y promotor de nuestro establecimiento mientras le demos el servicio que &l
espera para con sus prendas.

Por tante, se debe buscar siempre a la persona ideal para que realice este trabajo,
a la cual habra que capacitar constantemante para ofrecer cada vez una mejor atencién al
cliente, pues éste es el contacto con ia tintoreria. Es necesario que el encargado sepa los
principios basicos en cada procese. lavado en seco, lavado a vapor, tipo de manchas,
planchado, tipo de telas y cuidado de las mismas. Debera ser capas de informar al cliente

de los riesgos de trabajo con la mejor de las disposiciones y con un verdaderg afan de
servicio (tanto al cliente como a sus compafieros de trabajo).
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La persona que se encuentra en el mostrador debera estar perfectamente

presentable tanto en su aspecto personal como en su vestimenta. Recordando que se
vende limpieza

El cliente debera sentirse seguro que acudié 2 !a tintoreria correcta Esto aunado a
un 4ptimo trabajo en los procesos, lograra una base sdélida para una larga relacién
mutuamente provechosa cliente-empleado-negocio

Otra tarea importanie del empleado de mostrador es el nunca dejar satir a un
cliente molesto o insatisfecho. Siempre hay que procurar compiacerio y demostrarselo. No
olvidemos nunca que cada trabajador es un eslabdn de la cadena de calidad de un
negocia y si alguno falia, todo el equipo falia. En este caso la Gnica persona que da ia
cara ante ¢! cliente por todos, es precisamente el empleado de mostrador por lo que todos
los involucrados en el proceso deberan apoyarlo para cumplir con ef compromiso
establecido con el cliente. Con esto lograremos una 6ptima calidad en e! servicio que se
transformard en clientes mas satisfechos, asiducs usuarios de nuestros servicios ¥
promotores de nuestro negocio: La fuente de trabajo para todos

Como acabo de mencionar en el parrafo anterior, todos los involucrados en el
proceso deberan apoyar para cumplir con el compromiso establecido con el cliente. Por

tal motive cada empleado debera ser capacitado principalmente en el tipo de labores que
este realiza.

£n Mexico D.F. existe una “escuela” para la formacién y capacitacién de tintoreros
y lavanderos. Este centro esta ubicado en calle Rio Danubio N° 38, colonia Cuauhtémoc,
y es llamado “Centro Tecnoldgico CANALAVA", en este centro se imparten

constantemente cursos de capacitacion para todo el personal de la empresa, entre
aigunos de 10s cursos se encuentran:

¢ Desmanchado. * Relaciones Humanas.

¢ Comunicacién. + Desarrolio personal.

¢ Servicio al cliente, » Calidad en el trabajo.

+ Meiore su negocio + Técnicas estratégicas para e!
« Personalidad y alto rendimiento. negocio

« Lliderazgo.



5.3 1.3.- Comurnicacion

Mantener una buena comunicacion dentro de cualquier organizacién es una

ventaja muy valiosa para lograr alcanzar los objetivos satisfactoriamente. Por lo tanto
propongo

» Crear un programa de reuniones para intercambio de informacion referente a la
calidad del servicio.

§.3.2.- RECURSOS MATERIALES

Para poder brindar un servicio con calidad, es necesario primeramente contar con

todos los recurses necesarios para el proceso de servicio como maquinaria y
desmanchadores eficaces.

5.3.2.1.- MAQUINARIA

En este punto, propongo que se introduzca en la planta un sistema de computo

especial para fintorerias en el 4rea de recepcién, ya que con este sistema se facilita una

gran parte en el ciclo de servicio. Las ventajas que nos proporciona este equipo, serian
las siguientes:

a) Impresion de notas. El corazén del sistema es el catalogo de articulos y precios
que estd en la memoria de la computadora, con un potencial ilimitado y que el
usuaric puede establecer conforme a sus necesidades individuales. Este
catalogo se carga en la memoria de la computadora en unos cuantos minutos y

se puede cambiar, aumentar o disminuir en menos de un segundo con solo
apretar una tecla.

El ahorro de fiempo es impresionante. Cuando la nota se hace en forma manual
el cliente puede permanecer en el mostrador varios minutos, mientras se

escriben sus datos, se describen las prendas, se localiza el precio y se hacen los
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b)

d)

€)

calculos artmeéticos. Cuando 1a nota se imprime en computadora, este tiempo se
reduce a unos cuantos segundos. El cliente permanece menos tiempo frente al
mostrador y esto es un valor agregado muy importante del servicio que se
presta, asi el mostrador de fa recepcion estara siempre despejado y el
estactonarmiento para los clientes estara mejor aprovechado,

Identthcacion de prendas. El sistema es una valiosa hemamienta para una
eficiente y segura identificacién de las prendas en su proceso y posterior entrega
al cliente. La informacién se captura en pocos segundos y pasa a formar parte
del libro de entradas.

Entrega de prendas. Cuando las prendas estan ensambladas y listas para su
entrega al cliente, se captura en segundos el nimero de conveyor o rack que le
corresponda, de tal forma que cuando llega al cliente, la entrega de sus prendas
se hace en forma inmediata. No hay pérdida de tiempo ni extravio de prendas,
registrando la sahda de las prendas,

Cobranza de nolas. Cuando el cliente flega, con solo teclear un folio y fecha
aparecen en la pantalla los datos completos de la nota con el nombre del cliente
y el importe a cobrar, de tal forma que no hay posibilidad de que se cobre menos
0 mas. Esto es seguridad para el cliente y tranquilidad para el negocio. Toda la
cobranza del dia se acumula en fa memoria, sefialando que personas efectuaron
los cobros, los nimeros de las notas, el nombre de los clientes vy los importes
cobrados.

Cuando e cliente exiravia su nota. lLa computadora presta una ayuda
valiosisima a los clientes y a la empresa cuando el cliente extravia su nota.
Actualmente para localizar |las prendas de una nota de venta sin el acceso de los
medios electronicos es un trabajo laborioso, cansado y complicado. Con la
computadora, basta teclear el apellido del cliente y un rango de fechas para que
aparezcan en la pantalia todas las notas expedidas a nombre de este cliente con
la indicacion de las que ya fueron cobradas y de las que estan todavia en la
planta. Con este servicio el cliente se va mas satisfecho.
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Actualmente existen |avadoras ecolégicas de circuito cerrado para lavado en seco

que realizan los tres tiempos de lavado mencionados en el capitulo 1l (lavado,
centrifugado y secado) en una sola maquina Estds pueden ser de cualquier tipo de
solvente Gasnafta o percloroétileno, por lo tanto yo propongo cambiar la maquinaria de
lavado en seco actual, por una favadora de este tipo, de preferencia de percloroétilenc, ya
gue como se puede observar en [a tabla comparativa del capitulo Il es un solvente que
tomando las medidas adecuadas trae consigo las sigurentes ventajas:

« Permite [a recuperacion casi total del solvente.
+ Permite un mejor lavado de tas prendas.
= Elimina totaimente los olores dei percloroétileno de las prendas.

¢ Elimina el olor en el local. Salvaguardando 1a salud de los usuarios
« Ahorro en mano de obra

+ Ahorra espacio.

5 3.2.2 - DESMANCHADORES

Ofro punto mportante y de los que carece aungue no en su totalidad en esta

empresa, es contar con todos los tipos de desmanchadores mas eficientes en ef drea de
desmanchado como son.

Desmanchadores de aceite, pintura, tinta, grasa, sangre, proteinas, oxido, ete.
Teniendo estos organizados y bien clasificados en un estante especial.

5.4.- REVISION Y AUDITORIAS INTERNAS

Es conveniente que la direccion provea revisiones y auditorias de calidad internas
perddicas e independientes del sistema de calidad a fin de determinar su continua

adecuacion y efectividad en la implantacion de la politica de calidad y el logro de los
objetivos de calidad
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Los resultados de estas revisiones y auditorias deben ser registradas y reportadas
a la direccidn para realizar las acciones correctivas necesarias en el establecimiento de
un pregrama para el mejoramiento de la calidad del servicio

5.5.- PROCESO DE SERVICIO

En el capitulo |ll se muestra el diagrama de bloques del proceso de senvicio gue
sigue la empresa actualmente. En esta parte del capitulo V solo haré referencia a los
pasos donde propongo hacer alguna modificacion al proceso.

55.1.- RECEPCION

Dicen que todo en la vida empieza por el principio y en las tintorerias no es la
excepcion ya que una buena calidad en el servicio empieza siempre en el mostrador en el
momento en el que nuestros clientes nos entregan sus prendas,

Por lo tanto mi propuesta en la recepcion, es: Tomarse el tiempo necesario para

revisar las piezas frente al cliente y hacerle notar cualquier detalle: (roturas,

«. decoloraciones, mala calidad de la prenda, falta de botones o herrajes, quemaduras, etc)
que nos pueda presentar problemas posteriores o reclamaciones injustificadas, fas cuales

si no se aclaran desde el principio el cliente nos cargara toda culpa al final

Si se detectan este tipo de problemas, anotarles en la orden antes de entregarsela
al cliente para que en su nota dicho problema ya venga especificado. Checar asimismo
las recomendaciones del fabricante estipuladas en la etiqueta de la prenda.

Otra de las ventajas de revisar correctamente la ropa es detectar manchas
especificas, ya que el cliente nos podria indicar de que origen son vy serd mas facil su
remocion por parte de el lavador Ademas podremos advertirle al cliente de los riesgos

que corre la prenda al tratar de quitar la mancha si esta es de las llamadas “dificiles de
tratar”.
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Hay que tener cuidado con los clientes que lavaron una prenda en casa v la llevan
solo a planchado. Normaimente el lavado es bueno, pero al secar las ropa se exprimié, se
centrifugo o se usd temperatura de una manera inadecuada, por lo cual la prenda pudo
haber sufrido un dafic que puede ser incluso ireversible. Si estos detalles no se aprecian
desde un principio con el cliente presente, es casi seguro que nosotros corremos con la
culpa del desperfecto y deberemos: reparar el dafio.

5.5.2.- MARCADO Y SELECCION

Actualmente, después de recibir las prendas estas son amarradas con fas piermnas
de algin pantalén o mangas del saco de la misma orden de servicio, colocandose en
espera, para ser marcadas al siguiente dia por la mafiana. Mi propuesta es; realizar los
tres primeros pasos del proceso consecutivamente, es decir recepcion, marcado y
seleccion (incluyendo sacudido de bolsas de las prendas) transladando después las
prendas al drea de espera para ser lavadas cuando se haya completado la carga
adecuada de ropa. En caso de encontrar manchas especiales a la hora de la recepcian y
si asi fuera haber detectado e origen de la mancha, segun los comentarios del cliente,
propongo introducir un nuevo paso en el proceso; el pre-desmanchadg, esto con el
proposito de reducir en forma considerable las prendas que tienen gue volverse a lavar
por segunda vez para satisfacer los requisitos especificados.

5.6.- DOCUMENTACION

Es una obligacién de fa direccion, mantener toda la documentacién ordenada y
clasificada para poder disponer de ella en e momento en que se requiera, asi como

difundirla entre el personal apropiado. La documentacion apropiada podria incluir fo
siguiente.

+ Manual de calidad. Que incluya la politica de a calidad, los objetivos de 1a caldad,
estructura de la organizacién y una descripcion del sistema de calidad.
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Procedimientos Desarrollar y mantener todos los procedimientos necesarios para la
prestacién del servicio, desde la recepcion hasta la entrega. Estos procedimientos
deben estar bien definidos y describlendo claramente los pasos a seguir cada fase del

proceso. Como gjemplo podria mencionar los siguientes'

Desmanchado v pre-desmanchado

Para efectuar el trabajo de desmanchado son empleados diferentes producios
quimicos los cuales deben estar claramente identificados para no ocasionar errores
que dafen las telas o los colores de estas. En primer termino debemos considerar que
estos productos pueden ser solubles en solvente, solubles en agua, solubles en
solvente y agua y finalmente los llamados co-solventes, por lo tanto, el contar con un
documento escrito que describa los pasos y los cuidados a tener con cada producio
quimico es una factor muy importante para lograr los objetivos de calidad.

Lavado en seco.

Como segundo ejemplo, menciono el lavado en seco, donde es importante contar
con el documento escriio del procedimiento para poder determinar entre otras cosas;
el peso correclo en una carga de ropa para no sobrecargar la lavadora, pues esto
produce acabados defectuosos, tiempos necesarios de lavado, centrifugade y secado,
asi como saber que cantidad y con que frecuencia se deben cambiar los cartuchos del

filtro o afiadir productos al filtro como carbén activado o poivo dependiendo del tipo de
lavadora.

Registros. Llevar un control de los registros de calidad que nos proporcionan
informacion como:

+ Resultados de las revisiones por parte de la direccidn o auditorias internas para la
verificacion de ta implantacion del sistema de calidad.

* Rectamaciones de clientes. Incluyendo fechas y motivos de las reclamaciones

* Acciones correctivas y preventivas, asi como su efectividad.

+ (apacidad y habilidades dei personal.

+ Cualquier fecha y / o modificacién en la organizacién, proceso, maguina, etc.
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“STA TESIS NO SALE
. DE LA BIBLIOTECA

Una interrelacion efectiva entre los clientes y ef personal de la organizacién de
servicio es crucial para la calidad del servicio percibida por el cliente.

5.7.- INTERRELACIONES CON LOS CLIENTES

El personal de mostrador quien tiene contacto directo con el cliente es una fuente
tmportante de informacion para el proceso de mejora continua de la catidad Por lo tanto
propongo tener al personal de mostrader bien seleccionado y capacitado, el cual debe ser

capaz de tener una buena comunicacién con lo clientes, es decir saberlos escuchar y
mantenerios informados

Una comunicacion efectiva implica
¢ Descripcion del servicio, alcance, disponibilidad, entrega oportuna y costo.
Explicacion a los clientes sobre los riesgos gue pueden sufrir las prendas v como
pueden ser solucionados cuando estos surjan.

» Asegurarse de que los clientes estén concientes de la contribucion que pueden
hacer a la calidad del servicio.

También propongo el contar con un pequefic buzén de sugerencias en donde los
clientes sin ninguna presidn puedan dar su opinion sobre el servicio recibido. Este buzén
debe estar cerrado v ser revisado frecuentemente.

5.8.- IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DE LAS PRENDAS

Cualquier tipo de prenda recibida debe ser identificada por medios adecuados
desde la recepcion, proceso de servicio y entrega a fin de asegurar la rastreabilidad en
casos de no conformidad y quejas det cliente.

Esta identificacion de las prendas se hace actualmente en el proceso de marcado,
pero solo se logra la identificacion de prendas que Hegan a planchar dnicamente las
cuales se marcan con papel, las que son lavadas v planchadas gue son marcadas con

otro material tipo cartuiina y las urgentes a las cuales se les coloca un hilo de color en
algun ojal de la misma prenda.
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Lo que proponge utilizandc este mismo método es: Marcar las prendas que son
lavadas a vapor con un color y ias que son lavadas en seco con ofro color, ademas
identificar y marcar las prendas que son regresadas al lavado a vapor después de

haberse lavadc en seco en el proceso de inspeccidn, ya sea con una sefia en |a etiqueta
6 colocando alghn hilo de color en un ojal de [a prenda.

Existe otro método de marcado e dentificacion de prendas que consiste en marcar
las prendas can etiquetas premarcadas, en este sistema de etiquetado fa presentacion es
en caja o en rolle, en la presentacién en caja vienen 1,000 tiras numeradas del 1 at 5, del
t al 8 o del 1 al 15 segun se elija, cada tira tiene color (hasta 10 diferentes), nimero

consecutivo, nimere principal, nimero de pieza, etiqueta master, ademas de la
presentacién en iso o rallado.

- Bl color puede utlizarse para diferenciar, dia de entrega o de recepcion de las
prendas, sucursal o servicios especiales,

- Et nimero consecutivo para conirol en ensamble y embolsado. Relaciona las
etiquetas con la orden de servicio.

El nGimero principal puede ser dia de entrega o sucursal.

El nimero de pieza indica la pieza de una orden de servicio y lote en particular.

1

La efiqueta master engrapada en la orden de servicio, indica el niimero de piezas de
esa orden y un lote en particular.

Otra ayuda valiosisima para fa identificacién y rastreabilidad de las prendas, es
introducir el sistema de computo que propuse anteriormente.

§.9.- CALIDAD EN ADQUISICIONES

Los prodiictos y servicios adquiridos pueden ser criticos para la calidad, costo,
eficiencia y seguridad de los servicios proporcicnados por una organizacién de servicio,
Debido a esto propongo: Hacer una cuidadosa seleccién de los proveedores Hamados
segln ISO “subcontratistas”. Considerando y evafuando.
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+ La capacidad del subcontratista y / o los elementos del sistema de calidad del
subcontratista necesarios para el aseguramiento de la calidad.

» Evaluar muestras del subcontratista

= Antecedentes del subcontratista seleccionado y subcontratistas similares.

+ Experiencia de otros usuarios.

5.10.- ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ACCIONES CORRECTIVAS

La identificacion e informa de servicios no conformes debe ser tarea vy

responsabilidad de cada individuo de la organizacion de servicio, antes de que los clientes
sean afectados

Cuando se detecte una no conformidad ya sea por algun individuo de la
organizacion © por un cliente, deben ser investigadas las causas relativas a la prenda, al
proceso, y al sistema de calidad, registrando tales resultados.

Se deben determinar las acciones correctivas necesarias para eliminar la causa de
las no conformidades, por el personal capacitado para tales circunstancias.

ACCIONES PREVENTIVAS

Para tales acciones propongo que una vez investigadas y registradas las causas
de la no conformidad y haber detectado tal causa, investigar y aplicar métodos que nos

ayuden a prevenir nuevamente esa no conformidad, revisando la efectividad del nuevo
método
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5.11.- MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El mantener en buen estado la maquinaria es ofro factor importante para mantener
la calidad en el servicio. Por tanto propongo contar con un programa para el
mantenimiento de la maquinaria el cual consista: en revisar &l buen funcionamiento de
estas y cambiar piezas d_emasiado desgastadas en horas que no este trabajando ia
maquinaria, antes de que pueda ser interrumpido el proceso por alguna falla inesperada,
engrasar cuando sea necesario los equipos de lavado, centrifugado y secado, en cuanto a
ta caldera. fimpiar boguillas del quemador, eliminar la acumulacion de hollin ¥
aglomeraciones de este en la chimenea, comprobar que no haya fugas de gases ni de
vapor, revisar el estado de todas las véalvulas de la caldera, verter en el agua para la
caldera productos para eliminar el sarro que se acumula en la tuberia, etc.

5.12.- PROGRAMA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Propongo la existencia de un programa para la mejora continua de la calidad del
servicio, efectividad y eficiencia de la operacion completa del servicio incluyendo un
esfuerzo para identificar:

» Caracteristicas que al ser mejoradas beneficien mas al cliente Y & la organizacion
de-servicio.

e Cualquier cambio en las necesidades del mercado que pueda afectar el grado del
servicio a ser suministrado.

Oportunidades de reducir costos a la vez gue mantenga v mejore la calidad de
servicio suministrado.
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CONCLUSIONES

Desgraciadamente en México aun existe mucha gente que piensa que nvertir en
sistemas, capacitacidn y equipo para mejorar ia calidad son gastos innecesarios en los
cuales no tienen la necesidad ni el deber de invertir, sin darse cuenta de la importancia de

tener un sistema de calidad el cual nos permita mejorar Ia calidad de nuestros producios o
serviclos.

Los sistemas de calidad y en especial las normas 1SO 9000, son docurmnentos muy
importantes por ser reconocidos internacionalmente. En estos documentos se nos
proporciona una guia muy completa donde se describen los elementos que deberan
desarroliarse en cada fase del proceso, es decir desde gque se tiene en la mente la
realizacién del producto o servicio, en los procedimientos para su creacion, hasta [a
entrega del mismo, dando garantia y servicio cuando se tengan fallas posteriores a fa
entrega del producto, ya que ningtin proceso sera perfecto. Estos elementos de la norma
iSO estan basados en los requerimientos de los clientes que al final de cuentas son los
que nos van a calificar la calidad de nuestros servicios o productos obteniendo su
preferencia. Cuando se aplican y se siguen comectamente estas guias proporcionan una
excelente salud y bienestar para fa empresa e integrantes de la misma.

Por lo tanto, el contar e implantar un sistema de calidad, nunca hay que verlo
€OMo un gasto mas, sino como una inversion que a largo plazo nos va a generar un mejor
ambiente de trabajo en donde cada miembro de la organizacion va ha asistir a realizar sus
{abores con mayor gusto y dedicacién, dando &l mayor rendimiento en cada uno de ellos,
nos va a generar una freduccion en los costos de produccion; reduciendo productos o
servicios rechazados por la mala calidad, reduciendo trabajos de reproceso, vamos a
ganarnos la confianza de un mayor nimero de clientes, generando con esto mayores
utiidades tantc para la orgamizaciéon como para el personal que labora en esta o
simplemente vamos a poder sobrevivir y competir exitosamente en el mercado actual y de
los proximos dias, donde ya no es sole producir por produgir, sino que hay que hacer las
cosas bien y cada dia mejor para ganarnos el mercado
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