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RESUMEN
Esta investigacion surgi6é a partir del incremento de los costos de no calidad en una empresa
manufacturera dedicada a la fabricacion de bolsos de cuero, situacion evidenciada por el aumento
de los reprocesos y de los productos no conformes durante el primer trimestre de 2026. Los
registros internos revelaron que el porcentaje de reprocesos pasé del 22,45 % en enero al 32,92 %
en marzo, mientras que las unidades clasificadas como producto no conforme aumentaron del 8,23
% al 16,10 %. Esta problematica ha generado impactos negativos en la productividad, el
aprovechamiento de los recursos, los tiempos de entrega y la rentabilidad de la organizacion.
En el desarrollo del trabajo se plantearon alternativas de mejora orientadas a reducir los costos de
no calidad en los procesos de fabricacion de bolsos de cuero, mediante la identificacion de las
principales causas que originaron los reprocesos y los productos no conformes, asi como el disefio
de mecanismos de seguimiento y control que permitieran garantizar la sostenibilidad de las
acciones implementadas.
Las propuestas estan basadas en los conceptos de costos de calidad, gestion de la calidad, mejora
continua y control de procesos. Para ello, se tomaron como referentes los aportes de autores como
Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Evans y Lindsay, quienes destacan la importancia de
prevenir errores, reducir la variabilidad y fortalecer los sistemas de seguimiento con el fin de
mejorar la competitividad y la eficiencia organizacional. Igualmente, se incorporaron herramientas
de mejora continua como el diagrama de Pareto, la metodologia de los cinco porqués (5 Why's) y
el Quick Response Quality Control (QRQC).
La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, con un disefio no experimental, de corte
transversal y alcance descriptivo-explicativo. La metodologia contempld la recopilacion y el

analisis de informacién historica relacionada con indicadores de calidad, la identificacion de



causas raiz mediante herramientas de analisis, y el disefio de propuestas de mejora junto con sus
respectivos mecanismos de control y seguimiento.

Se espera que la propuesta conduzca a la disminucion de los reprocesos y de las unidades no
conformes, el fortalecimiento de las competencias del personal operativo mediante la sugerencia
de programas de formacion, y la sugerencia de implementacion de ayudas visuales y reuniones
diarias de seguimiento basadas en la metodologia QRQC. Se estima que estas acciones
contribuirian a mejorar la productividad, optimizar el uso de los recursos y reducir los costos
asociados a la no calidad, generando beneficios sostenibles para la organizacion manufacturera del

sector del cuero.

Palabras Claves: Costos no calidad, reprocesos, mejora continua, gestion de la calidad, industria

del cuero.



ABSTRACT

This research stems from the increase in non-quality costs at a manufacturing company
specializing in leather handbags, a situation evidenced by the rise in rework and non-conforming
products during the first quarter of 2016. Internal records showed that the rework percentage
increased from 22.45% in January to 32.92% in March, while units classified as non-conforming
products rose from 8.23% to 16.10%. This problem has impacted productivity, resource utilization,
delivery times, and the organization's profitability.
This study will explore improvement alternatives aimed at reducing the costs of non-quality in
leather handbag manufacturing processes. This will be achieved by identifying the main causes of
rework and non-conforming products, as well as designing monitoring and control mechanisms to
ensure the sustainability of the implemented actions.
The proposals are based on the concepts of quality costs, quality management, continuous
improvement, and process control. The contributions of authors such as Deming, Juran, Crosby,
Feigenbaum, Evans, and Lindsay are taken as references, highlighting the importance of
preventing errors, reducing variability, and strengthening monitoring systems to improve
competitiveness and organizational efficiency. Continuous improvement tools such as the Pareto
chart, the 5 Whys methodology, and Quick Response Quality Control (QRQC) are also
incorporated.
The research will be conducted using a mixed-methods approach, with a non-experimental, cross-
sectional design and a descriptive-explanatory scope. The methodology includes the collection and
analysis of historical information related to quality indicators, the identification of root causes
using analytical tools, the design of improvement proposals, and control and monitoring

mechanisms.



It is expected that the proposal will reduce rework and non-conforming units, strengthen the skills
of operational personnel through training programs, and implement visual aids and daily follow-
up meetings based on the QRQC methodology. These actions are expected to contribute to
improving productivity, optimizing the use of resources and reducing costs associated with poor

quality, generating sustainable benefits for an organization that manufactures leather.

Keywords: non-quality costs, rework, continuous improvement, quality management, leather

industry.



1. TITULO DE LA PROPUESTA

Propuesta de mejora en los procesos de fabricacion de bolsos de cuero para la disminucién

de costos de no calidad en una empresa manufacturera, 2026.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia, el sector manufacturero se enfrenta a varios retos cuando se trata de mantener
buenos niveles de productividad, procesos eficientes y, sobre todo, calidad en lo que producen. El
mercado estd cada vez mas competido, asi que las empresas no tienen mas opcion que sacarles el
maximo provecho a sus recursos y asegurarse de que lo que entregan cumpla con lo que el cliente
espera. El problema es que hay un factor que les pasa factura constantemente sin que muchas veces
se den cuenta del todo: los costos de no calidad. Estos aparecen disfrazados de reprocesos, material
que se desperdicia, tiempos muertos en la operacion y fallas que terminan afectando el flujo normal
del trabajo. De hecho, Herrera Vega et al. (2022) sefialan que todavia son muchas las empresas
que no logran identificar ni gestionar bien este tipo de costos, y eso termina pasandoles factura

tanto en la toma de decisiones como en sus numeros financieros.

Por otro lado, varios estudios sobre gestion de la calidad coinciden en algo: cuando no hay
un seguimiento ni un control adecuado sobre los procesos productivos, las consecuencias se
sienten tanto en la productividad como en la rentabilidad de la empresa. En esa linea, Evans y
Lindsay (2020) seialan que la medicion y el control de los costos de no calidad permiten identificar
oportunidades de mejora y establecer acciones que contribuyan a disminuir fallas dentro de los
procesos productivos. Y no es solo cuestion de medir por medir: Juran y Godfrey (1999) destacan

que la calidad debe gestionarse como un elemento estratégico, ya que los errores y desviaciones



que se presentan durante la produccion terminan generando sobrecostos que afectan directamente

el desempefio de las empresas.

Esta realidad resulta atin mas evidente en sectores donde la mayor parte de la fabricacion
depende del trabajo manual, como ocurre en la industria del cuero y la marroquineria. En este tipo
de entornos, factores como la destreza de cada operario, el seguimiento de los métodos de trabajo
establecidos y el nivel de atencion que se presta a los estandares de calidad inciden de manera
directa en las caracteristicas del producto final. Para Gutiérrez-Pulido (2014) la aplicacion de
herramientas de mejora continua y andlisis de procesos contribuye a reducir desperdicios,
reprocesos y actividades que no agregan valor dentro de la operacion. En esa misma linea de
pensamiento, Deming (1989) plantea que el control permanente de los procesos y la mejora
continua son aspectos fundamentales para disminuir la variabilidad y fortalecer la calidad en las

organizaciones.

Dentro de esta investigacion, se tomara como referencia una empresa manufacturera que
se dedica a la fabricacion de bolsos de cuero, la cual maneja varias lineas de produccion repartidas
en tres turnos de trabajo. En los ultimos meses, la empresa ha venido notando que algunos
indicadores de calidad no presentan buenos resultados, sobre todo los relacionados con reprocesos
y productos no conformes. Esto ha generado alertas, porque afecta directamente la capacidad
productiva, el cumplimiento de los tiempos de entrega y, por supuesto, los costos que implica todo

el proceso de fabricacion.

Al revisar la informacion disponible, se encontré que el porcentaje de reprocesos paso de
17,5 % en octubre de 2025 a 32,9 % en marzo de 2026, un salto bastante significativo si se piensa

en lo que representa para la operacion. Dicho de otra forma, practicamente 33 de cada 100 unidades
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producidas necesitan algin tipo de intervencion adicional antes de poder considerarse producto
terminado. Y no es el Unico indicador que preocupa: el porcentaje de unidades no conformes
también subio, pasando de 4,3 % a 16,1 % en ese mismo periodo, lo que deja ver un incremento
considerable en la cantidad de productos que no logran cumplir con las especificaciones de calidad

que la compaiiia tiene definidas.

Todo esto termina sintiéndose en el dia a dia de la planta. Cada unidad que toca reprocesar
significa mas tiempo de trabajo, mas material utilizado y recursos productivos ocupados que, en
condiciones normales, podrian estar destinados a fabricar nuevos productos y reducir costos
adicionales de no calidad. A esto se suma que el aumento de unidades no conformes afecta la
disponibilidad de producto terminado para abastecer las tiendas a tiempo, lo cual pone en riesgo

tanto las ventas como la satisfaccion del cliente.

Entre las posibles causas que se lograron identificar esta la falta de un seguimiento
estructurado a las novedades de calidad que van surgiendo durante la produccion. Y es que, en
muchos casos, la supervision termina enfocdndose casi exclusivamente en cumplir con los
programas de entrega, dejando de lado un andlisis mas detallado de las desviaciones que son,
justamente, las que originan los reprocesos y defectos. A esto se suma que la empresa no cuenta
con mecanismos estandarizados para registrar, monitorear y darle seguimiento oportuno a las
novedades que se detectan en cada turno, lo que hace bastante dificil implementar acciones

correctivas que realmente sean efectivas y se sostengan en el tiempo.

Si esta situacion se mantiene en el tiempo, lo mas probable es que la organizacion empiece
a ver un aumento progresivo en los costos de no calidad, una caida en la rentabilidad y un deterioro

en la eficiencia de sus procesos productivos. A esto podrian sumarse afectaciones en el
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abastecimiento de las tiendas, pérdida de oportunidades de venta e incluso una percepcion negativa

por parte de los clientes frente a la calidad de los productos que se les esta entregando.

Teniendo en cuenta lo anterior, se planted la siguiente pregunta de investigacion:

(Como proponer mejoras en los procesos de fabricacion de bolsos de cuero que
contribuyan a la disminucion de los costos de no calidad en una empresa manufacturera durante el

ano 2026?

3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar una propuesta de mejora en los procesos de fabricacion de bolsos de cuero
mediante el analisis de causas raiz de reprocesos y clasificacion de productos no conformes, para

reducir los costos de no calidad durante el afio 2026.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar informaciéon que permita la identificacion de los costos de no calidad en
reprocesos y clasificacion de producto no conforme por medio de herramientas de
ingenieria.

e Formular una propuesta de mejora enfocada en la disminucion de los costos de no calidad.

e Proponer recomendaciones para el mecanismos de control y seguimiento para mitigar

desviaciones de calidad, garantizando la sostenibilidad de las mejoras propuestas.
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4. JUSTIFICACION

El sector manufacturero enfrenta hoy en dia varios retos que tienen que ver con la
productividad, el buen uso de los recursos y, claro, el aseguramiento de la calidad. Esto se nota
todavia mas en la industria de la marroquineria y la fabricacion de productos en cuero, donde buena
parte del trabajo depende de procesos manuales que exigen bastante precision y control. Cuando
algo falla durante la produccion, lo normal es que termine traduciéndose en reprocesos, desperdicio
de materiales y, por supuesto, mayores costos para la organizacion.

Entonces, Arango Cardona (2010) sefiala que los costos de no calidad tienen una incidencia
directa sobre la rentabilidad empresarial, mientras que Herrera Vega et al. (2022) indican que
muchas compaiiias manufactureras aun presentan dificultades para identificar y gestionar
adecuadamente este tipo de costos. Esta investigacion tiene como base en la generacion de la
propuesta, una empresa dedicada a la fabricacion de bolsos de cuero, que cuenta con varias lineas
de produccion distribuidas en diferentes turnos y que estan enfocadas en abastecer tiendas
comerciales. En los Gltimos meses, la empresa ha visto como han subido tanto los niveles de
reproceso como la cantidad de productos no conformes, algo que ha terminado afectando la
eficiencia operativa, los tiempos de entrega y los costos del proceso productivo.

Por eso se ha presentado la necesidad de meterse a fondo en esta problematica y plantear
alternativas que ayuden a fortalecer la gestion de la calidad dentro de la planta. Desde el lado
practico, este proyecto cobra importancia porque busca entender qué estd generando las
desviaciones de calidad y, a partir de ahi, proponer acciones que ayuden a reducir su impacto en
la operacion. Revisando con detalle la informacién disponible, sera posible encontrar
oportunidades de mejora que permitan bajar los reprocesos, tener mas productos conformes

disponibles y fortalecer el abastecimiento oportuno de las tiendas. También se espera que si la
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empresa decidiera aplicar el proyecto pudiera mejorar el aprovechamiento de los recursos de la
planta, evitando que tiempo, materiales y capacidad productiva terminen destinados a corregir
errores que, en realidad, se podrian haber evitado desde un principio.

Respecto al aspecto econdmico, la investigacion toma relevancia porque los costos de no
calidad representan una fuente importante de pérdidas para la organizacion. Cada unidad que hay
que reprocesar implica gastar mas mano de obra, mas materiales y mas tiempo de produccion, lo
que se traduce en costos que terminan golpeando directamente la rentabilidad del negocio. Por esta
razon, cualquier accion orientada a reducir estas desviaciones puede traer beneficios econdomicos
importantes para la empresa, ya sea por el ahorro en gastos operativos o porque habria mas
productos de primera calidad disponibles para la venta.

Desde la parte metodologica, este proyecto va a permitir aplicar herramientas propias de la
Ingenieria Industrial para analizar y resolver problemas dentro de un entorno productivo real. Entre
ellas estan el diagrama de Pareto, el andlisis de causa raiz mediante, la metodologia de los cinco
porqués (5 Why's) y estrategias de seguimiento como QRQC (Quick Response Quality Control).
El uso de estas herramientas va a facilitar la identificacion de las principales causas que afectan la
calidad del proceso y servird como base para construir una propuesta de mejora ajustada a lo que
realmente necesita la organizacion.

Asi mismo, los resultados obtenidos podrian servir de referencia para otras empresas
manufactureras con caracteristicas parecidas. Por ultimo, desde lo académico, este trabajo
representa una oportunidad para integrar y aplicar todo lo aprendido durante la formacion
profesional en Ingenieria Industrial a una situacion real dentro del sector manufacturero.
Desarrollar esta investigacion va a permitir fortalecer competencias relacionadas con el anélisis de

procesos, la gestion de la calidad, la mejora continua y la toma de decisiones basada en
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informacion. De igual manera, busca dejar un aporte tanto para la empresa que es objeto de estudio

como para el proceso de aprendizaje y crecimiento profesional de la investigadora.

5. MARCO TEORICO

5.1 Costos de la calidad y costos de no calidad

El sector manufacturero hoy estd enfrentando varios retos que tienen que ver con la
productividad, el buen uso de los recursos y, claro, el aseguramiento de la calidad. Esto se nota
todavia mas en la industria de la marroquineria y la fabricacion de productos en cuero, donde buena
parte del trabajo depende de procesos manuales que exigen bastante precision y control. Cuando
se presentan fallas durante el proceso productivo, estas suelen traducirse en reprocesos,
desperdicio de materiales y, en consecuencia, un incremento en los costos para la organizacion.
Arango Cardona (2010) menciona que los costos de no calidad tienen una incidencia directa sobre
la rentabilidad empresarial, mientras que para Herrera Vega et al. (2022) muchas companias
manufactureras todavia tienen dificultades para identificar y gestionar adecuadamente este tipo de
costos.

Desde una perspectiva practica, el proyecto es relevante porque pretende comprender los
factores que causan las desviaciones de calidad y, a partir de ese diagnodstico, proponer acciones
orientadas a reducir su impacto en la operacion. El andlisis detallado de la informacion disponible
permitira identificar oportunidades de mejora para disminuir los reprocesos, incrementar la
disponibilidad de productos conformes y fortalecer el abastecimiento oportuno de los puntos de
venta de la empresa. También se espera lograr un mejor aprovechamiento de los recursos de la
planta, evitando que tiempo, materiales y capacidad productiva terminen destinados a corregir

errores que, en realidad, se podrian haber evitado desde un principio.
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En cuanto al aspecto econémico, la investigacion toma relevancia porque los costos de no
calidad representan una fuente importante de pérdidas para la organizacion. Cada unidad que hay
que reprocesar implica gastar mas mano de obra, mas materiales y mas tiempo de produccion, lo
que se traduce en costos que terminan golpeando directamente la rentabilidad del negocio. Por esta
razon, cualquier accion orientada a reducir estas desviaciones puede traer beneficios econdmicos
importantes para la empresa, y no solamente por el ahorro en gastos operativos, también porque
habria mas productos de primera calidad disponibles para la venta.

Por ultimo, desde lo académico, este trabajo representa una oportunidad para integrar y
aplicar todo lo aprendido durante la formacion profesional en Ingenieria Industrial a una situacion
real dentro del sector manufacturero. Desarrollar esta investigacion va a permitir fortalecer
competencias relacionadas con el analisis de procesos, la gestion de la calidad, la mejora continua
y la toma de decisiones basada en informacion. De igual manera, busca dejar un aporte tanto para
la empresa que es objeto de estudio como para el proceso de aprendizaje y crecimiento profesional
de la investigadora.

5.2 Calidad en los procesos de manufactura

La calidad es uno de los elementos mas relevantes dentro de cualquier sistema de
produccion, porque influye directamente en qué tan satisfecho queda el cliente y en si la empresa
logra mantenerse competitiva dentro del mercado. En términos generales, tiene que ver con
cumplir los requisitos establecidos para un producto o servicio y con responder a lo que esperan
quienes lo compran.

En la fabricacion de bolsos de cuero, la calidad va mucho mas alla de que el producto

simplemente funcione. Aspectos como los acabados, la presentacion, la simetria, la resistencia de
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los materiales y la precision en los procesos de confeccion terminan siendo determinantes para que
una unidad pueda considerarse conforme y, por lo tanto, apta para salir a la venta.

Deming (1989) plantea que la calidad debe entenderse como una responsabilidad
compartida por toda la organizacién y no unicamente como una actividad de inspeccion al final
del proceso. Visto asi, qué tanto mejoren los resultados depende de la capacidad que tenga la
empresa para controlar la variabilidad y corregir a tiempo las situaciones que terminan generando
errores o desperdicios.

Montgomery (2020), por su parte, sefiala que la estabilidad de los procesos es un aspecto
fundamental para garantizar resultados consistentes y reducir la aparicion de defectos. Cuando los
procesos estan bajo control, es posible disminuir esas variaciones que afectan la calidad y, de paso,
mejorar el desempefio general de la operacion.

Algo parecido plantean Heizer, Render y Munson (2020), quienes destacan que la calidad
se ha convertido en un factor estratégico para las organizaciones, debido a su influencia sobre la
productividad, los costos y la percepcion que tienen los clientes frente a los productos ofrecidos.
Esta idea coincide con lo que dicen Slack, Brandon-Jones y Johnston (2022), quienes consideran
que la calidad constituye uno de los pilares fundamentales de la gestion de operaciones, debido a
su impacto sobre la eficiencia y los resultados empresariales.

5.3 Mejora continua y herramientas de analisis

La mejora continua es un enfoque que busca optimizar permanentemente los procesos,
identificando oportunidades de mejora y eliminando todo lo que genera pérdidas o ineficiencias.
Su aplicacion hace que las organizaciones empiecen a desarrollar una cultura orientada al
aprendizaje y a la busqueda constante de mejores resultados. Imai (2012) plantea que la mejora

continua no se trata necesariamente de hacer grandes transformaciones, sino de ir aplicando
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pequeios cambios de manera constante, los cuales terminan generando beneficios acumulativos
para la organizacion con el paso del tiempo. Este enfoque promueve que participen todos los
niveles de la empresa y fomenta la busqueda permanente de soluciones frente a los problemas que
afectan la operacion.

Entre las herramientas empleadas para apoyar este proceso se encuentra el diagrama de
Pareto, ampliamente reconocido por su utilidad para identificar y priorizar las causas que
concentran la mayor parte de los problemas. Su aplicacion permite orientar los esfuerzos hacia los
factores que ejercen un mayor impacto sobre los resultados del proceso. Al respecto, Juran y
Godfrey (1999) senalan que esta herramienta facilita la toma de decisiones al posibilitar la
concentracion de los recursos en las causas de mayor relevancia.

Otra herramienta bastante utilizada es la metodologia de los cinco porqués (5 Why's), que
permite profundizar en el andlisis de los problemas hasta llegar a su causa raiz. A través de
preguntas sucesivas, se va indagando en el origen de las desviaciones, evitando asi que las
soluciones se queden solo en corregir los sintomas que estan a la vista. Liker (2021) destaca que
la identificacion de la causa raiz es uno de los aspectos mas importantes dentro de los procesos de
mejora, debido a que permite implementar acciones que generen resultados sostenibles en el
tiempo.

Algo similar plantea Ohno (1988), quien sefiala que la eliminacion de desperdicios y
actividades que no aportan valor es una estrategia indispensable para mejorar la eficiencia y
aumentar la productividad dentro de los sistemas de produccion. Para el caso de la empresa objeto
de estudio, estas herramientas se convierten en una alternativa bastante util para entender qué esta
originando los altos niveles de reprocesos y productos no conformes, y asi poder disefiar acciones

enfocadas en reducir los costos de no calidad.
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5.4 Control y seguimiento de procesos

Hacerles control y seguimiento a los procesos productivos permite entender como se esta
comportando la operacion y detectar a tiempo aquellas situaciones que pueden afectar la calidad
de los productos. Cuando las desviaciones se identifican temprano, las organizaciones tienen
muchas mas posibilidades de actuar de forma preventiva y evitar que esto termine impactando la
productividad o los costos.

En empresas manufactureras donde hay distintos turnos de trabajo y una participacion
importante del factor humano, este seguimiento constante se vuelve todavia mas relevante, ya que
facilita la comunicacién entre las distintas dreas y ayuda a que las decisiones se tomen con
informacion real del proceso, no con suposiciones.

Una de las metodologias que se usa para esto es el Quick Response Quality Control
(QRQC), una herramienta enfocada en identificar y resolver rapidamente los problemas que van
apareciendo durante la operacion. Su aporte principal estd en que involucra directamente a las
personas responsables del proceso, para que sean ellas mismas quienes analicen las causas de las
desviaciones y definan acciones correctivas en el menor tiempo posible.

Pyzdek y Keller (2018) consideran que el monitoreo sistematico de los procesos es una
herramienta fundamental para reducir la variabilidad y mejorar la consistencia de los resultados.
Oakland (2014), por su parte, sefiala que analizar de forma permanente los indicadores de
desempefio fortalece la capacidad de las organizaciones para responder a los problemas y mejorar
sus resultados operativos.

Para esta investigacion en particular, poder ejecutar un seguimiento a los indicadores de

calidad e implementar espacios de revision periodica pueden ser clave para entender qué esta
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generando los reprocesos y los productos no conformes. Esto, ademads, permite establecer acciones

de mejora contribuyendo a disminuir los costos de no calidad dentro de la organizacion.

6. METODOLOGIA
6.1 Enfoque metodologico

Esta investigacion se va a desarrollar bajo un enfoque mixto porque para entender bien la
problematica relacionada con los costos de no calidad en los procesos de fabricacion de bolsos de
cuero, hace falta mirar tanto la informacion cuantitativa como ciertos aspectos cualitativos de la
operacion.

Desde el lado cuantitativo, se van a estudiar indicadores relacionados con reprocesos,
productos no conformes y los costos que generan las desviaciones de calidad. Estos datos van a
permitir conocer como se comporta la problematica y qué tanto impacto tiene dentro del proceso
productivo.

Por otro lado, el componente cualitativo va a ayudar a entender situaciones operativas que
no siempre quedan reflejadas en los indicadores, como las dindmicas de trabajo entre turnos, los
mecanismos de seguimiento que implementan los supervisores y las posibles causas que estan
detras de la generacion de productos no conformes.

De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque mixto integra
informacion cuantitativa y cualitativa para lograr una comprension mas amplia y completa del

fenomeno estudiado, permitiendo analizar los datos desde diferentes perspectivas.

6.2 Disefio de la investigacion
Esta investigacion se va a desarrollar bajo un disefio no experimental porque las variables

objeto de estudio no van a ser modificadas ni manipuladas por la investigadora. La idea es analizar
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como esta la situacion actual de los procesos de fabricacion y entender como se comportan los
indicadores de calidad dentro de las condiciones reales en las que opera la empresa.

Entonces, la investigacion se va a centrar en observar, recopilar y analizar informacion
relacionada con reprocesos, productos no conformes y costos de no calidad, buscando con esto
identificar oportunidades de mejora. Segiin Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), los estudios
no experimentales se caracterizan por analizar los fendmenos tal como ocurren en su contexto
natural, sin intervenir sobre las variables involucradas.

6.3 Corte temporal

Esta investigacion va a tener un corte transversal, ya que el analisis se va a hacer a partir
de la informacion correspondiente a un periodo especifico de tiempo, que para este caso es el afio
2026. La idea es conocer como estd la empresa actualmente frente a los indicadores de calidad y
costos de no calidad, lo que va a permitir identificar las principales oportunidades de mejora que
se presenten en ese momento. Hernandez Sampieri y Mendoza (2018) senalan que los estudios
transversales se caracterizan por recolectar informacion en un periodo determinado, con el objetivo
de describir y analizar una situacion especifica.

6.4 Alcance de la investigacion

El alcance de esta investigacion va a ser descriptivo y explicativo.

En un primer momento, va a tener un alcance descriptivo, ya que va a permitir conocer
coémo se comportan los indicadores relacionados con reprocesos, productos no conformes y costos
de no calidad dentro de los procesos de fabricacion de bolsos de cuero. A partir de este analisis
sera posible identificar tendencias, comportamientos y situaciones que estan afectando el

desempefio de la operacion.
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Adicionalmente, va a tener un alcance explicativo, porque buscara identificar las causas
que originan las desviaciones de calidad y entender cémo estas terminan afectando la eficiencia
operativa y los resultados de la organizacion. De acuerdo con Hernandez Sampieri y Mendoza
(2018), los estudios descriptivos permiten caracterizar un fenomeno determinado, mientras que los
estudios explicativos buscan establecer las causas o factores que generan dicho fenomeno.

6.5 Desarrollo metodoldogico

Con el fin de cumplir los objetivos planteados en la investigacion, el trabajo se desarrollara
en cuatro etapas principales.

Etapa 1. Recoleccion y analisis de informacion

En una primera fase se realizara la recopilacion de informacion relacionada con los
indicadores de calidad de la empresa. Para ello, se revisaran registros historicos de produccion,
reportes de calidad, informes de reprocesos y bases de datos internas que permitan conocer el
comportamiento de los costos de no calidad durante el periodo analizado.

Posteriormente, la informacion serd organizada y analizada para identificar tendencias,
comportamientos recurrentes y posibles puntos criticos dentro del proceso de fabricacion.

Técnicas e instrumentos

. Revision documental.

. Analisis de indicadores de gestion.
o Bases de datos internas.

o Tablas de analisis.

o Graficos estadisticos.

Etapa 2. Identificacion de las principales causas de no conformidad
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Una vez recopilada la informacién, se procederad a identificar las causas que generan la
mayor cantidad de reprocesos y productos no conformes dentro de la operacion.

Para ello se utilizaran herramientas de analisis ampliamente empleadas en la gestion de
calidad, como el diagrama de Pareto y la metodologia de los cinco porqués (5 Why's), las cuales
permitiran profundizar en el analisis hasta identificar las causas raiz de la problematica.

Técnicas e instrumentos

. Diagrama de Pareto.
. Analisis de causa raiz.

. Metodologia 5 Why's.

Etapa 3. Diseiio de la propuesta de mejora

A partir de los hallazgos obtenidos durante el diagnostico, se disefid una propuesta de
mejora orientada a reducir los costos de no calidad y fortalecer el control de los procesos
productivos. Esta propuesta contempld acciones relacionadas con la estandarizacion de
actividades, el fortalecimiento del seguimiento a las novedades de calidad, la definicion clara de
responsabilidades y la aplicacion de herramientas de control como el Quick Response Quality
Control (QRQC).

Asimismo, se buscara fortalecer la comunicacion entre las diferentes areas involucradas en
el proceso productivo, promoviendo una respuesta mas oportuna frente a las desviaciones
identificadas.

Técnicas e instrumentos

e Herramientas de mejora continua.

e QRQC.
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e Planes de accion.

e Estandarizacion de procesos.

e  Matrices de seguimiento.
Etapa 4. Definicion de mecanismos de control y seguimiento

Finalmente, se estableceran mecanismos que permitan dar continuidad a las acciones
planteadas y realizar seguimiento permanente al comportamiento de los indicadores de calidad.

Esta etapa busca asegurar que las mejoras propuestas puedan mantenerse en el tiempo y
que la organizacion cuente con herramientas para detectar oportunamente posibles desviaciones.

Para ello se definiran indicadores de seguimiento, formatos de control y espacios
periddicos de revision orientados al monitoreo de los resultados obtenidos.

Técnicas e instrumentos

. Indicadores de gestion.

. Formatos de seguimiento.
. Reuniones de control.

. Tableros de monitoreo.

. Reportes de gestion.
6.6 Procesamiento y analisis de la informacion
La informacion recopilada durante la investigacion sera organizada y consolidada mediante
herramientas ofimaticas y bases de datos suministradas por la empresa.
Posteriormente, los datos seran analizados utilizando tablas comparativas, graficos
estadisticos y herramientas propias de la gestion de calidad, con el proposito de identificar
tendencias, establecer relaciones entre las variables estudiadas y comprender el impacto que tienen

los reprocesos y productos no conformes sobre los costos de no calidad.
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Los resultados obtenidos constituyeron la base para la formulacion de la propuesta de
mejora y para la definicion de mecanismos de control orientados al fortalecimiento de la calidad
en los procesos de fabricacion de bolsos de cuero. Esta metodologia permitié desarrollar el
proyecto de manera estructurada, basado en informacion real de la organizacion y enfocada en la

generacion de alternativas de mejora aplicables a su contexto productivo.

6.7 Fases metodologicas

Objetivos especificos Actividades Metodologia Entregable

e Recoleccion de
informacion
historica de
indicadores de
calidad y
produccion.

.., e Base de datos
e Revision de

rt consolidada
reportes . o
. . P Analisis descriptivo de e Tablas
e Recopilar internos . ., .
. ., . la informacion comparativas de
informaciéon que relacionados . .
) . recolectada mediante indicadores
permita analizar con reprocesos . .. ., .,
indicadores de gestion, Representacion
los costos de no y productos no .., .
) revision documental y gréfica del
calidad en conformes. . , .
L, herramientas estadisticas comportamiento
reprocesos y e Consolidaciony . .
. . ) . para identificar el de reprocesos y
clasificacion de clasificacion de .
. . comportamiento de los productos no
producto no la informacion .
) costos de no calidad en conformes.
conforme. por lineas y . L,
la operacion. e Diagnostico
turnos de N,
., inicial de la
produccion.

re . situacion actual.
e Analisis de

tendencias y
comportamiento
de los
indicadores de
calidad.
e Formular una e Definicion de e Disefio de e Propuesta de
propuesta de acciones de propuesta mejora.
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Validacién de
acciones

Objetivos especificos Actividades Metodologia Entregable
mejora enfocada mejora para las basada en e Plan de accion.
en principales herramientas de e Formatos de
disminucion de causas control y mejora seguimiento y
los costos de no identificadas. continua como control.
calidad. Estructuracion QRQC, e Estrategia de
de estrategias seguimiento implementacion
de seguimiento operativo e operativa.
y control para implementacion
los diferentes de controles
turnos de estandarizados
produccion. dentro del
Disefio de proceso
espacios de productivo.
control
operativo y
seguimiento de
novedades de
calidad.
e Estandarizacion
de acciones de
mejora
aplicables a la
operacion.
e Definicion de
indicadores de
seguimiento
para el control Seguimiento
de reprocesos i .
. P y ?nec'hante e Indicadores de
Proponer unidades no indicadores de control
mecanismos de conformes. gestion, control '
- . e Tableros de
control y e Diseflo de visual y ..
.. . . seguimiento.
seguimiento para rutinas de herramientas de
. o . e Formato de
mitigar seguimiento monitoreo .
.. .y . control operativo.
desviaciones de diario y continuo para
. . e Documento final
calidad, reuniones de evaluar el
. . de
garantizando la control. comportamiento daci
s . . recomendaciones
sostenibilidad de las e  Elaboracion de de la calidad y la T
. . y sostenibilidad
mejoras propuestas. formatos para efectividad de
. . de la propuesta.
monitoreo y las acciones
trazabilidad de implementadas.
novedades.
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Objetivos especificos

Actividades Metodologia Entregable

orientadas a la
sostenibilidad y
posible
replicabilidad
en empresas
similares.

7. RESULTADOS

Analizar el comportamiento de los costos de no calidad en los procesos de fabricacion de

bolsos de cuero, mediante la recoleccion y evaluacion de informacion relacionada con reprocesos,

productos no conformes y principales causas de desviacion.

A continuacion, se presenta la Figura 1, la cual muestra el comportamiento de los

reprocesos durante el primer trimestre de 2026 en la planta de fabricacion de bolsos de cuero. En

ella se observa el nimero de unidades inspeccionadas, el nimero de unidades que requirieron algiin

tipo de intervencion adicional y el porcentaje de reprocesos correspondiente a cada mes del periodo

analizado. Esta informacion permitio6 identificar una tendencia creciente que resulté determinante

para el desarrollo del diagnoéstico inicial.

Figura 1.

Reprocesos primer trimestre de 2026

INFORME REPROCESOS

ANO 2026

PLANTA BOLSOS

MES UDS INSPECCIONADAS UDS NO CONFORMES % REPROCESOS
ENERO 12693 2850 22,45%
FEBRERO 12810 3160 24,67%
MARZO 12946 4262 32,92%
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Nota: Esta tabla muestra el numero de unidades inspeccionadas, numero de unidades no
conformes y el incremento en el porcentaje de reprocesos, durante el primer trimestre del aiio
2026.

En la Figura 2 se presenta la clasificacion de producto no conforme (PNC) durante el
mismo periodo. En ella se ve el nimero de unidades que, tras el proceso de reproceso, no lograron
cumplir con los estandares de calidad definidos por la empresa y fueron clasificadas como segunda
calidad, asi como la evolucion porcentual de este indicador a lo largo del trimestre.

Figura 2.

Clasificacion PNC primer trimestre 2026

Nota: Esta tabla muestra el numero de unidades inspeccionadas, numero de unidades no bajo
clasificacion de segunda calidad y el incremento en el porcentaje de clasificacion, durante el

primer trimestre del anio 2026.

7.1 Diagndstico inicial

Al revisar las figuras 1 y 2, se nota claramente un aumento en el porcentaje de reprocesos
durante los tltimos meses, llegando en marzo a un 33,92 % de unidades que no pasaron la primera
revision en produccion. Esto representa un punto importante para la empresa, ya que afecta tanto

la calidad del producto como la eficiencia de los procesos productivos.
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Cada vez que una unidad necesita reproceso, se vuelven a usar recursos, tiempo y personal
que en otras circunstancias podrian estar destinados a fabricar productos nuevos. Y esto,
obviamente, también genera costos adicionales, sobre todo por horas extras y por todas las
actividades que hay que hacer para recuperar las unidades defectuosas.

A esto se suma algo igual de preocupante, cerca del 50 % de las unidades reprocesadas
terminan clasificadas como producto de segunda calidad, lo cual afecta directamente la
disponibilidad de producto terminado para la venta. Y como si fuera poco, esos productos de
segunda calidad se venden con una disminucion aproximada del 40 % en su precio, lo que termina
golpeando tanto los ingresos como la rentabilidad de la organizacion.

Por todo esto, resulta importante que la empresa empiece a implementar acciones
orientadas a disminuir los reprocesos porque esto va a contribuir a mejorar la calidad de los
productos, optimizar el uso de los recursos y fortalecer los resultados econémicos de la compaiiia.
A continuacion, se presenta la Figura 3, en la cual se pueden observar los principales causales de
no conformidad registrados en la planta de bolsos durante el periodo enero—marzo de 2026, junto
con su participacion porcentual dentro del total acumulado del trimestre. Esta informacion
constituyo el punto de partida para priorizar las causas que mas estan impactando la operacion.
Figura 3.

No conformidad en la planta

INFORME NO CONFORMIDAD PLANTA

ANO 2026 PERIODO ENERO - MARZO
PLANTA BOLSOS

NO CONFORMIDAD UDS NO CONFORMES ACOMULADO PNC %PARTICIPACION
Terminacion incorrecta 5010 10272 48,77%
Armado incorrecto 3549 10272 34,55%
Costuraincorrecta 702 10272 6,83%
Tintaincorrecta 414 10272 4,03%
Materias primas 345 10272 3,36%

Molderia/ingenieria 252 10272 2,45%
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Nota. Esta tabla muestra los causales de no conformidad mas representativos y su participacion
dentro de acumulado total en el periodo entre enero y marzo de 2026. Esta informacion es clave
dentro del diagnostico inicial para focalizar esfuerzos en la identificacion de la causa raiz que lo

que esta generando, para posteriormente definir el plan de accion que permita su mitigacion.

Con el fin de identificar las principales causas de no conformidad dentro de la operacion,
se recopild y analizo la informacion correspondiente al periodo enero—marzo de 2026. La Figura
3 presenta los causales de no conformidad mas representativos registrados en la planta de bolsos,
junto con su participacion porcentual dentro del total acumulado del trimestre. Esta informacion
constituyo el punto de partida para la priorizacion de causas y el posterior analisis mediante el
diagrama de Pareto.

El analisis de la Figura 3 permitio identificar que los causales con mayor participacion
dentro del total de no conformidades fueron la terminacion y el armado incorrectos, los cuales
concentraron la mayoria de los defectos registrados durante el periodo analizado. Esta
identificacion fue clave para orientar los esfuerzos del proyecto hacia las causas que realmente
estan generando impacto en la operacion.

A partir de esta informacion, se construy6 el diagrama de Pareto que se presenta en la
Figura 4, el cual confirmé que estas dos causales explican el 83,3 % del total de los defectos
detectados. Este resultado es relevante para el proyecto porque permite aplicar el principio de
Pareto: concentrando las acciones de mejora en estos dos factores, es posible impactar de manera
significativa la reduccion de los costos de no calidad, optimizando al mismo tiempo el uso de los
recursos disponibles. Con base en esto, se definio que el analisis de causa raiz y las propuestas de

mejora se enfocarian exclusivamente en la terminacion y el armado incorrectos.
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A continuacion, se presenta la Figura 4, correspondiente al diagrama de Pareto construido
a partir de los causales de producto no conforme (PNC) identificados en la planta de bolsos. Este
grafico permite visualizar de manera clara cudles son los factores que concentran la mayor
proporcidn de defectos registrados durante el periodo analizado, facilitando la priorizacion de las
acciones de mejora.
Figura 4.

Pareto PNC Planta bolsos

Pareto PNC Planta bolsos
Enero - Marzo 2026
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A partir del analisis de Pareto realizado sobre los causales de productos no conformes
(PNC) en la planta de bolsos, se puede determinar que el 83.3% de los defectos se centran en solo
dos causales: Terminacion incorrecta (49%) y Armado incorrecto (34.3%). Esta informacion,

permite focalizar los esfuerzos de la propuesta de mejora y el analisis de causa raiz, garantizando
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un alto impacto en la reduccion de los costos de no calidad con una optimizacion del recurso
humano y técnico.

Una vez identificados las dos causales prioritarias a través del diagrama de Pareto
(terminacion incorrecta y armado incorrecto), se profundizé en el analisis utilizando la
metodologia de los cinco porqués (5 Why's). Esta herramienta permitio ir mas alla de los sintomas
visibles de un problema y llegar a su causa raiz mediante una secuencia de preguntas sucesivas
que indagan sobre el origen real de cada desviacion. Su aplicacion resulta especialmente util en
procesos con alta participacion manual, como el de fabricacion de bolsos de cuero, donde los
errores no siempre responden a fallas técnicas sino también a factores humanos, organizacionales
o de gestion que no son evidentes a primera vista.

Para el causal de terminacion incorrecta, el andlisis partidé al cuestionarse por qué los
artesanos cometen errores en los detalles finales del producto, como bordes mal pulidos e hilos
sueltos. A través de las iteraciones sucesivas se fue descartando la negligencia individual como
causa, encontrando en cambio que el personal nuevo ingresa directamente a la linea de produccion
sin haber recibido una formacion técnica solida en las operaciones criticas del proceso. La causa
raiz identificada apunta a una decision organizacional, la empresa ha priorizado siempre la
velocidad de contratacion y el cumplimiento de volimenes de produccion por encima de la
capacitacion previa al ingreso, generando que operarios con bajo nivel de destreza ejecuten tareas
de alta precision sin el acompafiamiento necesario.

Para el causal de armado incorrecto, el analisis se centrd en entender por qué los fallos de
ensamble tales como piezas de cuero que no encajan, forros sueltos o accesorios desalineados no
son detectados a tiempo y contintian avanzando a las siguientes etapas del proceso. Las preguntas

sucesivas permitieron llegar a conocer la causa raiz, la empresa no tiene un mecanismo de
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supervision ni con auditorias de calidad en tiempo real dentro de los puestos de trabajo, lo que
impide que las desviaciones sean identificadas y corregidas en el momento en que se producen.

En la Figura 5 se observa el desarrollo de este andlisis para ambos causales, mostrando la
secuencia de preguntas y respuestas que permitio llegar a las causas raiz descritas. Esta
informacion es fundamental para el proyecto porque orienta las propuestas de mejora hacia los
factores que realmente estan generando las no conformidades, evitando que las acciones se
enfoquen en corregir los sintomas reactivamente sin atacar el origen del problema.

A continuacion, se presenta la Figura 5, en la cual se desarrolla el analisis de los cinco
porqués (5 Why's) aplicado a los dos causales con mayor participacion en las no conformidades:
terminacion incorrecta y armado incorrecto. A través de esta metodologia se logr6 profundizar en
el origen de cada problema, llegando a las causas raiz que orientaron la definicion de las propuestas
de mejora.

Figura 5.

Analisis 5 por qué.

Analisis 5 Porqués
Planta: Bolsos
Fecha: 2 Abril 2026
Areas participantes: Disefio, ingenieria de producto, Calidad, Produccion

Terminacion Incorrecta de los Bolsos

1. ¢ Por qué los bolsos tienen una terminacion incorrecta?
Porque el personal en la linea de produccién comete errores en los detalles finales (como bordes mal pulidos o hilos sueltos)
2. ¢ Por qué cometen estos errores en los detalles finales?
Porque hay personal nuevo trabajando en la operacién y que no domina las técnicas manuales exigidas para garantizar la calidad esperada.
3. ¢ Por qué el personal nuevo no domina las técnicas exigidas?
Porque fueron incluidos en las lineas de produccidn sin recibir la suficiente formacion previa sobre los estandares de calidad del taller.
4. ; Por qué se les asigno a la produccion sin la suficiente formacion?
Porque la empresa cuenta con un programa obligatorio de induccion y entrenamiento técnico antes de iniciar labores en la linea.
5. ¢ Por qué no existe este programa obligatorio de entrenamiento? (Causa Raiz)

Porque la empresa prioriza la velocidad de contratacion y produccién por encima de la capacitacidn estructurada del personal en operaciones criticas.
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Analisis 5 Porqués
Planta: Bolsos
Fecha: 2 Abril 2026
Areas participantes: Disefio, ingenieria de producto, Calidad, Produccion

Armado incorrecto de los Bolsos

1. ¢ Por qué los bolsos presentan un armado incorrecto?
Porque las piezas de cuero no encajan bien, los forros quedan sueltos o los accesorios (cremalleras, broches) quedan mal alineados.
2. ¢ Por qué las piezas y accesorios quedan mal alineados?
Porque los operarios cometen fallas en el ensamblaje y continlian el proceso sin corregir los errores a tiempo.
3. ¢ Por qué contintan el proceso con errores sin corregirlos a tiempo?
Porque hay una falta de acompafamiento y control diario por parte de los supervisores y lideres de las lineas de produccion.
4. ; Por qué los supervisores y lideres no realizan este acompafiamiento continuo?
Porque los lideres estan saturados con tareas operativas o administrativas y no tienen una rutina clara para inspeccionar el trabajo en tiempo real.
5. ¢ Por qué los lideres no tienen una rutina de inspeccion en tiempo real? (Causa Raiz)

Porque la empresa carece de un sistema de supervision activa y auditorias de calidad en la misma estacion de trabajo

Este andlisis aporta informacion clave para el proyecto, ya que identificar la causa raiz
permite focalizar las propuestas de mejora en la planta de bolsos. Para la causal Terminacion
Incorrecta (Bordes mal pulidos e hilos sueltos) se determina que el error de los artesanos en los
detalles finales del producto no se debe a una simple negligencia, sino a una carencia estructural
en los procesos de induccion y formacién inicial. Se identificd que la empresa carece de un
programa obligatorio de formacion técnica previa al ingreso a la linea de produccion. La causa raiz
estd en una politica organizacional que prioriza la velocidad de contratacion y los volumenes de
produccién por encima de la capacitacion estructurada en operaciones criticas.

Con respecto al Armado Incorrecto (Piezas de cuero que no encajan, forros sueltos o
accesorios desalineados). El estudio evidencid que los fallos de ensamble se evidencian a lo largo
del flujo debido a una falta de acompafiamiento y control diario en los puestos de trabajo. Al
investigar en con los supervisores y lideres de linea, se llego a la causa raiz: la compaiiia no cuenta

con un sistema de supervision activa ni de auditorias de calidad en tiempo real (en el mismo puesto
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de trabajo), lo que imposibilita la deteccion oportuna de la no conformidad y genera que el
producto defectuoso contintie a la siguiente etapa.

Con el proposito de validar las causas raiz identificadas en el analisis de los cinco porqués
y de establecer una base solida para el disefo de las acciones de mejora, se construyd una matriz
de andlisis de causas. Esta herramienta permite evaluar de manera objetiva y estructurada las
hipotesis planteadas durante el analisis, determinando el nivel de impacto de cada causa sobre la
operacion y estableciendo una prioridad de atencion que oriente el despliegue de acciones tanto de
contencion como de prevencion.

A diferencia del analisis de los cinco porqués, que se enfoca en la profundidad del
problema, la matriz de andlisis de causas aporta una vision transversal: permite cruzar las causas
identificadas con las areas o factores que tienen mayor relacion con su generacion, lo que facilita
entender qué tan extendido estd el problema dentro de la organizacion y qué tan urgente es su
atencion. Esto resulta especialmente relevante en una empresa con multiples lineas de produccion
y turnos de trabajo, donde una misma causa puede estar afectando a varias areas de manera
simultanea.

La Figura 6 presenta la matriz elaborada a partir de los dos causales prioritarios
(terminacion incorrecta y armado incorrecto), e integra los hallazgos del diagndstico con una
evaluacion de su criticidad y una primera aproximacion a las acciones requeridas. A través de esta
herramienta fue posible consolidar tres elementos para el desarrollo del proyecto, la validacion
objetiva de las causas raiz identificadas, confirmando que responden a factores reales y no a
suposiciones; la evaluacion del nivel de impacto de cada causal sobre la operacion y los resultados
del negocio, determinando que ambos presentan un nivel de criticidad alto; y la definicion de una

hoja de ruta inicial para el despliegue de acciones, diferenciando entre las medidas inmediatas de
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contencion y las acciones preventivas orientadas a reducir la probabilidad de que las no
conformidades vuelvan a presentarse. Esta informacion sirvid como base para estructurar la

propuesta de mejora que se describe en el siguiente apartado.

Figura 6.

Matriz analisis de causas

Matriz andlisis de causas
Planta: Bolsos

Fecha: 2 Abril 2026
Areas participantes: Disefio, ingenieria de producto, Calidad, Produccion

Causa Raiz . Me?‘,)do de' Impacto ?n el Accién Inmediata Accion Definitiva

Falla Detectada Identificada Validacioén (¢Como Negocio (Contencién) (Preventiva)
lo comprobamos?) (Bajo/Medio/Alto)
Revisar registros de Detener la asignacion Crear un Manualde
o, Priorizar velocidad de g Alto (Daro estético ) g ,

Terminacion Incorrecta contratacion vs. actas de operarios nuevos a Estandares de

produccion sobre directo al cuero,

(Costuras torcidas, de capacitacion tareas de acabado terminacion y un

capacitacion del material costoso que
bordes mal pulidos). P técnica de los ultimos . g final de forma curso obligatorio de
personal. se pierde). ) ) . L ,
3 meses. inmediata. induccion de 5 dias.
Inexistencia de un Medir el tiempo real Alto (Afecta la Implementar una Disefar una Rutina
Armado Incorrecto sistema de que los lideres pasan estructura del bolso revision obligatoria del Diaria de Supervision
(Forros sueltos, broches supervision activay  en eltaller vs. tiempo . y supervisor al primer  (recorridos cada 2
. ) . . genera devoluciones )
y cierres desalineados). auditorias en el en oficina o tareas de clientes) bolso armado de cada horas) con lista de
puesto de trabajo. administrativas. ’ lote. chequeo fisica.

El objetivo de esta matriz fue validar de forma objetiva las hipotesis planteadas, evaluar la
criticidad de su impacto y definir el despliegue estratégico de acciones tanto de contencion como
de prevencion. Con esta herramienta se logrd consolidar tres hallazgos para el desarrollo del
proyecto:

. El método de validacion y comprobacion de la causa raiz de las fallas detectadas,

garantizando que la obtencion de estas son reales y no simples hipdtesis.
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. La evaluacion del impacto en el negocio, donde se priorizd el nivel de urgencia,
determinando que ambos causales presentan un nivel de impacto alto para la
organizacion.

o Despliegue de acciones estratégicas, este aporte es muy significativo porque permite
trazar una hoja de ruta clara para dar solucion a los problemas, con acciones inmediatas
para contener el problema y con acciones preventivas para su implementacion a corto
plazo.

7.2 Propuesta de mejora

Ante nuevos eventos, los resultados obtenidos, deben ser socializados en comités de
seguimiento a la produccion, generando espacios de discusion y retroalimentacion entre las
distintas areas involucradas. Més adelante, con la participacion de lideres de linea, supervisores y
jefes de proceso, se debe realizar un analisis utilizando la metodologia de los 5 porqués junto con
una matriz de andlisis de causas, todo con el objetivo de llegar a las causas raiz asociadas a los
principales problemas de no calidad presentes en la planta.

Este trabajo permitio obtener una vision mas clara de los factores que estan influyendo en
los reprocesos y las no conformidades, permitiendo estructurar una base para la definicion de
acciones de mejora orientadas a fortalecer la calidad y la estabilidad de los procesos productivos.

Con base en los hallazgos obtenidos en el diagnoéstico, se diseid un plan de mejora para
atender las causas raiz identificadas y reducir los costos de no calidad dentro de los procesos de
fabricacion de bolsos de cuero. Este plan constituye el elemento central de la propuesta y recoge
de manera estructurada las acciones que se sugiere implementar, los responsables de su ejecucion

y las areas de la organizacion que tienen participacion o impacto directo en cada una de ellas.
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El plan esta organizado a partir de las causales prioritarias, es decir, la terminacion
incorrecta, asociada a la ausencia de un programa estructurado de formacion técnica previa al
ingreso a la linea de produccidn, y el armado incorrecto, relacionado con la falta de mecanismos
de supervision activa y control de calidad en tiempo real dentro de los puestos de trabajo. Para
cada causal se proponen acciones de dos tipos, acciones de contencidén para reducir el impacto
inmediato del problema sobre la operacion, y acciones preventivas, orientadas a eliminar o mitigar
las condiciones que favorecen la aparicion de las no conformidades.

Entre las acciones propuestas se destacan el disefio e implementacion de un programa de
induccion técnica obligatorio para el personal nuevo, que incluya entrenamiento practico en las
operaciones criticas del proceso antes del ingreso a la linea de produccion; el establecimiento de
rutinas de supervision activa en los puestos de trabajo durante los turnos de produccion; la
implementacion de ayudas visuales que orienten al operario sobre los estdndares de calidad
esperados en cada etapa del proceso; y la adopcion de la metodologia QRQC (Quick Response
Quality Control) como mecanismo de seguimiento diario, que permita identificar y gestionar las
desviaciones de calidad de manera oportuna y con la participacion de los lideres de proceso. Es
importante aclarar que estas acciones hacen parte de una propuesta de mejora basada en el analisis
de la informacion disponible, y que su implementacion, ajuste y validacion definitiva dependera
de las condiciones, recursos y decisiones propias de la organizacion.

La Figura 7 muestra la estructura del plan de mejora, donde cada accion se relaciona de
manera con las areas involucradas, se describe el objetivo que busca alcanzar y se establece un
paso a paso que orienta su ejecucion. Este instrumento est4 disefiado para que funcione como una
guia operativa dentro de la organizacion, permitiendo asignar responsables, establecer fechas

compromiso y realizar seguimiento al avance de cada actividad.



Figura 7.

Plan de mejora para evento de no calidad
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PLAN DE MEJORA PARA EVENTO DE NO CALIDAD
Planta: Bolsos
Fecha: 6 Abril 2026
Areas participantes: Disefo, ingenieria de producto, Calidad, Produccion
Causa atacar: Formacion para personal nuevo antes devincularlos a la linea.

Plan de Formacion para Personal Nuevo (Escuela de artesanos)

Paso 1: Disefiar un curso de induccién técnica obligatorio de 4 dias de duracion.

Paso 2: Crear una "Estacion de Practica" dentro de la escuela de artesanos con cuero sobrantes.
Paso 3: Ensefiar técnicas de armado y terminacion

Paso 4: Evaluar al operario nuevo con una prueba practica antes de ingresar a la linea real.

Paso 5: Asignar un "Operario Padrino" (experto) que acomparie al nuevo durante sus primeros 5 dias.

PLAN DE MEJORA PARA EVENTO DE NO CALIDAD
Planta: Bolsos
Fecha: 6 Abril 2026
Areas participantes: Diseno, ingenieria de producto, Calidad, Produccion
Causa atacar: Material de formacidn/validacion en puestos de trabajo

Manuales de Consulta Visual (Ayudas Visuales en Puesto)

Paso 1: Tomar fotografias de alta calidad de los errores mas comunes (costuras torcidas, forros sueltos).

Paso 2: Tomar fotografias del estandar correcto o "Bolso con el estandar esperado”.

Paso 4: Ubicar estos manuales en los puestos de trabajo
Paso 5: Actualizar los manuales cada vez que un cliente reporte un nuevo defecto en los bolsos.

Paso 3: Disefiar manuales de criterio de aceptacion y rechazo en compariia de calidad para compartir con las lineas de produccion

PLAN DE MEJORA PARA EVENTO DE NO CALIDAD
Planta: Bolsos
Fecha: 6 Abril 2026
Areas participantes: Diseno, ingenieria de producto, Calidad, Produccion
Causa atacar: Seguimiento a la operacion para desiciones agiles

Control Operativo con Reuniones Diarias QRQC (Quick Response Quality Control)

Paso 1: Instalar un tablero fisico de calidad en el centro del taller de produccién.
Paso 2: Registrar cada hora el nimero de bolsos defectuosos encontrados por linea.
Paso 3: Realizar una reunién de 10 minutos de pie frente al tablero al inicio de cada turno.

Paso 4: Analizar las fallas del dia anterior utilizando los 5 porqués de forma rapida.

Paso 5: Definir acciones que se deban aplicar ese mismo dia para que el error no se repita.
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Esta imagen plantea la estructura de un plan para mitigar las causas raiz previamente
identificadas, en cada recuadro se relacionan de manera transversal, las areas que tienen
participacion o impacto con la causa que se desea atacar. Asimismo, se describe una accion general
y un paso a paso que garantice el cumplimiento del objetivo trazado. Estas actividades pueden ir
acompanadas de fecha compromiso para la ejecucion y responsable de la tarea. Dentro de los
seguimientos en el proceso, se debe validar la ejecucion de las tareas por parte del responsable.
7.3 Recomendaciones y sostenibilidad de la propuesta

Este trabajo permiti6 obtener una vision mas clara de los factores que estan influyendo en
los reprocesos y las no conformidades, permitiendo estructurar una base para la definicion de
acciones de mejora orientadas a fortalecer la calidad y la estabilidad de los procesos productivos.
Uno de los aspectos mads interesantes que se identificaron durante el desarrollo del proyecto y como
recomendacion para otras empresas que enfrenten problemas de calidad, fue definir herramientas
de apoyo para analizar, evaluar y tomar decisiones. Es clave definir un plan para la ejecucion de
las actividades, donde participen los lideres del proceso y los actores principales dentro de la
operacion, la construccion en equipo siempre serd el mejor camino.

Por otro lado, las actividades de seguimiento diario ayudan a fortalecer la gestion de la
calidad a través de la implementacion de metodologias como QRQC (Quick Response Quality
Control), hacerla parte del rol de los lideres, garantiza su sostenibilidad a través del tiempo y no
solo en situaciones criticas del proceso. Este tipo de estrategias, permiten tomar acciones
inmediatas antes eventos criticos, pero de igual manera permite definir un plan de accion

preventivo para reducir el riesgo de que la novedad se presente nuevamente en la operacion.
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Como recomendacion, vale la pena mantener y seguir fortaleciendo estas practicas en el
tiempo, incluso después de alcanzar los resultados esperados porque lo mas dificil no es llegar a
estos niimeros, es sostenerlos a través del tiempo. Para que la mejora sea sostenible, la empresa
depende del compromiso continuo, el seguimiento de los indicadores y la reduccion de riesgos a
través de lecciones aprendidas.

Ademas, hay que tener en cuenta que, por la variabilidad propia de los materiales usados
en esta industria, los cambios en los disefios y las modificaciones en los procesos productivos, es
posible que se presenten nuevas causas de no conformidad que habra que identificar y gestionar
oportunamente. Entonces, mantener estas acciones en el tiempo va a permitir consolidar una
cultura de mejora continua, fortalecer el control de la calidad y asegurar resultados sostenibles que
contribuyan a la competitividad y rentabilidad de la empresa a largo plazo.

Para que las acciones propuestas en este plan no queden Unicamente en el papel, es
necesario que la organizacion defina desde el inicio como va a medir su avance y sus resultados.
Sin indicadores claros, no es posible saber si lo que se estd haciendo estd funcionando para la
empresa o si se necesitan ajuste o si simplemente se esta invirtiendo tiempo y recursos sin obtener
el impacto esperado. Por eso, se sugiere que la empresa adopte por lo menos cuatro indicadores de
seguimiento para monitorear la evolucion de las mejoras de manera objetiva y periddica.

El primer indicador sugerido es el porcentaje de reprocesos mensual, que se calcularia
sobre el total de unidades producidas y compararse contra la linea base del primer trimestre de
2026, donde se registr6é un incremento del 22 % al 32 %; cualquier reduccion sostenida de este
indicador seria una sefal clara de que las acciones estan generando efecto. El segundo es el

porcentaje de operarios nuevos que completaron el programa de induccion técnica antes de
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ingresar a la linea de produccion, el cual deberia llegar al 100 % como condiciéon no negociable
una vez el programa esté en marcha.

El tercero es la relacion entre no conformidades detectadas en proceso frente a no
conformidades detectadas al final de la linea, un indicador que permite medir si el sistema de
supervision activa esta logrando anticipar los defectos antes de que avancen a etapas mas costosas
del proceso. El cuarto indicador seria el porcentaje de producto clasificado como segunda calidad
sobre el total producido, que hoy representa una pérdida directa del 40 % en el precio de venta y
cuya reduccion tendria un impacto econdmico inmediato y medible para la organizacion.

Realizar un seguimiento mensual mediante estos cuatro indicadores, socializarlos con los
lideres de proceso y usarlos como insumo para las reuniones QRQC propuestas le daria a la
empresa una estructura minima pero suficiente para tomar decisiones informadas y gestionar la

mejora continua con base en su realidad.

8. DISCUSION Y CONCLUSION

8.1 Discusion

Los hallazgos obtenidos evidenciaron que el incremento de los costos de no calidad estuvo
directamente relacionado con el aumento de los reprocesos y de las unidades no conformes durante
el primer trimestre de 2026. El analisis de la informacion permiti6 identificar que cerca de una
tercera parte de los productos requerian algun tipo de intervencion adicional antes de su
aprobacidn, situacion que afectd la eficiencia operativa y la disponibilidad de producto terminado.

El andlisis de Pareto permiti6 establecer que las no conformidades asociadas a la
terminacion incorrecta y al armado incorrecto concentraron la mayor proporcion de los defectos
detectados. Estos resultados demostraron la importancia de priorizar las acciones de mejora en las

causas que generan un mayor impacto sobre la operacion y los costos de la organizacion.
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La aplicacion de la metodologia de los cinco porqués permitidé identificar que las
principales causas raiz estuvieron relacionadas con la ausencia de programas estructurados de
formacion para el personal nuevo y la falta de mecanismos de supervision activa en las lineas de
produccion. Estos hallazgos evidenciaron que los factores humanos y organizacionales tienen una
incidencia significativa en la generacion de defectos en procesos con alta participaciéon manual.

Se espera que la implementacion de estas herramientas de mejora continua contribuya a
una reduccion progresiva de los indicadores de reproceso y clasificacion de producto no conforme.
De implementarse estas acciones, se esperaria que la gestion oportuna de las desviaciones permite
fortalecer la capacidad de respuesta de la organizacién y consolidar una cultura orientada a la
mejora continua.

Desde una perspectiva metodoldgica, el enfoque mixto permitié complementar el analisis
cuantitativo de los indicadores con la observacion directa de la operacion y la participacion del
personal involucrado. Esta integracion facilitd una comprension mas amplia de la problematica y
favorecid la construccion de propuestas ajustadas a las necesidades reales de la empresa. Ademas,
el proyecto evidencid6 un escenario epistemoldgico de caracter pragmatico, en el que el
conocimiento se genera a partir de la interaccion entre la evidencia empirica y la aplicacion de
herramientas de la ingenieria industrial.

Quizas uno de los aprendizajes mas relevantes que deja este proyecto es que los problemas
de calidad en una planta de manufactura no se resuelven solamente con herramientas o
metodologias, se necesita la capacidad de la organizacion para mirarse con honestidad y reconocer
que detras de cada defecto hay una decision que se tomo, una practica que se permitid o un proceso

que nunca se cuestiono.
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En el caso analizado, no fue la falta de talento del personal operativo lo que explico el
incremento de los reprocesos y las no conformidades, fue la ausencia de condiciones estructurales
que no les permitieran hacer bien su trabajo desde el principio, tales como formacion adecuada
antes de ingresar a la linea, acompafiamiento real durante la operacion y espacios donde los
problemas pudieran nombrarse y atenderse a tiempo. Entender eso cambia la forma en que una
organizacion debe aproximarse a la mejora de la calidad, porque implica dejar de buscar culpables
en el error humano y empezar a construir sistemas que reduzcan la posibilidad de que ese error
ocurra.

8.2 Conclusion

La investigacion permitié concluir que los costos de no calidad representan un factor
determinante en la productividad y rentabilidad de las empresas manufactureras del sector
marroquinero, debido al impacto que generan los reprocesos y los productos no conformes sobre
el uso de los recursos y la capacidad productiva.

Se concluyd que la identificacion de las causas raiz mediante herramientas como el
diagrama de Pareto y la metodologia de los cinco porqués facilita la toma de decisiones basada en
datos y permite orientar los esfuerzos de mejora hacia los factores que generan un mayor impacto
en la operacion.

Los resultados evidenciaron que las acciones enfocadas en la formacion del personal, la
estandarizacion de los procesos y el seguimiento permanente de las desviaciones contribuyen
significativamente a la reduccion de los costos asociados a la no calidad.

En términos de impacto, se espera que la implementacion y continuidad de la propuesta
genere beneficios econdmicos mediante la reduccion de desperdicios y reprocesos; impactos

sociales al fortalecer las competencias del personal; impactos ambientales por el mejor
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aprovechamiento de los materiales; y mejoras en la productividad y competitividad de la
organizacion.

Se recomienda que futuras investigaciones profundicen en la cuantificacién economica de
los costos de no calidad, evaluen la sostenibilidad de las mejoras implementadas en periodos de
tiempo mas amplios y analicen la aplicabilidad de estas estrategias en otras empresas del sector
manufacturero con caracteristicas similares.

Los hallazgos de esta investigacion permiten afirmar que los problemas de calidad en
entornos de manufactura manual rara vez obedecen a causas simples o aisladas. Detras de cada
unidad reprocesada o clasificada como no conforme existe una cadena de decisiones
organizacionales, practicas de supervision y condiciones de trabajo que, cuando no se gestionan
adecuadamente, terminan normalizando el error como parte del proceso.

Por eso, el mayor aporte de este trabajo no estd unicamente en las herramientas aplicadas
ni en las acciones propuestas, sino en la forma en que se abord6 el problema, partiendo del dato,
profundizando en la causa y construyendo soluciones que atacan el origen de las desviaciones y
no solo sus sintomas. Las organizaciones que logren interiorizar este enfoque y convertirlo en una
practica cotidiana, y no en una respuesta de emergencia ante situaciones criticas, estaran en una
posicion mas sélida para mejorar su competitividad, cuidar sus recursos y sostener en el tiempo
los resultados que hoy les cuesta tanto alcanzar.

Para que la propuesta presentada en este proyecto genere resultados concretos y
sostenibles, se sugiere que la empresa adopte una serie de acciones clave que permitan dar
continuidad a lo planteado y convertirlo en una practica real dentro de la operacion.

En primer lugar, es fundamental que la alta direccion asigne formalmente un responsable

de calidad que lidere la implementacion del plan de mejora. Esta persona debe contar con la
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autoridad suficiente para convocar a los lideres de proceso, hacer seguimiento a los compromisos
adquiridos y escalar situaciones criticas cuando sea necesario. Sin un responsable claro, las
acciones propuestas corren el riesgo de diluirse en el dia a dia de la operacion sin generar el
impacto esperado.

En segundo lugar, se recomienda destinar recursos especificos para la ejecucion del
programa de induccién técnica dirigido al personal operativo nuevo. Este programa debe
desarrollarse antes de que el operario ingrese a la linea de produccion, garantizando que cuente
con los conocimientos minimos requeridos para ejecutar correctamente las operaciones que se le
asignen. Paralelamente, se sugiere elaborar ayudas visuales en los puestos de trabajo que refuercen
los estandares de calidad, los puntos criticos de cada operacion y los criterios de aceptacion y
rechazo del producto, de manera que el operario tenga siempre a la mano una referencia clara sobre
como debe quedar el trabajo que realiza.

En tercer lugar, se recomienda institucionalizar las reuniones diarias de seguimiento bajo
la metodologia QRQC como parte del rol de los lideres de linea y supervisores. Estos espacios no
deben verse como una carga adicional sino como una herramienta de gestion que permite
identificar desviaciones a tiempo, definir acciones inmediatas y construir una cultura de mejora
continua desde la base de la operacion. Para que esto funcione, es importante que la empresa defina
un formato estandar para estas reuniones, establezca una frecuencia minima de realizacion y haga
seguimiento al cumplimiento de los compromisos que se generen en cada sesion.

En cuarto lugar, se sugiere revisar y actualizar periddicamente los registros de no
conformidad, garantizando que la informacion capturada sea precisa, completa y oportuna. Estos
registros son la materia prima para cualquier andlisis de calidad y, si no se gestionan

adecuadamente, se pierde la posibilidad de tomar decisiones basadas en datos reales. Se
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recomienda que la empresa designe a una persona responsable del registro en cada turno y que se
realice una revision consolidada de la informacion al cierre de cada semana.

Finalmente, se recomienda que la empresa realice revisiones periddicas del plan de mejora,
al menos de manera trimestral, con el fin de evaluar el avance de las acciones implementadas,
identificar nuevas oportunidades de mejora y ajustar las estrategias segn la evolucion de los
indicadores de calidad. Mantener este ciclo de revision activo es lo que va a permitir que las
mejoras no se queden en un resultado puntual sino que se consoliden como parte del modelo de
operacion de la empresa, contribuyendo de manera sostenida a la reduccion de los costos de no

calidad y al fortalecimiento de su competitividad en el mercado.
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9. Recomendaciones

en recomendaciones agregar algo que diga que deberia hacer la empresa o se sugiere para que
pueda funcionar lo que propones en tu proyecto y ayude a la empresa y dar esas acciones concretas

para que funcione y de resultado.
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