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vi. RESUMEN EJECUTIVO

Sorto, Yessica (2025) Implementacion de Mejoras en la calidad del proceso productivo
del calzado en el Taller 3HS Shalah, durante ELl lll Cuatrimestre Del 2024. [Proyecto de
graduacién para optar por la Licenciatura en Ingenieria Industrial, Universidad

Hispanoamericana]. Nombre del tutor: Ana Catalina Martinez

Este proyecto se desarrollé con el objetivo de mejorar la calidad del proceso productivo

del taller de calzado 3HS Shalah.

En la etapa de diagndstico, se evidencio que las areas mas criticas eran el registro de
pedidos, el control de calidad, el almacenamiento de materiales y la logistica. Se
definieron e implementaron mejoras enfocadas en: la creacion de un nuevo formato de
registro de pedidos, la implementacién de hojas de inspeccién en puntos clave del
proceso, el uso de una tabla de equivalencias para las tallas, la aplicacion de la
metodologia 5S y la clasificaciéon ABC en bodega. Ademas, se establecieron
responsabilidades mediante una matriz RACl y se brindaron instrumentos de controly
seguimiento, como auditorias internas y una encuesta de satisfaccion disponible para

aplicacion periddica.

En términos financieros, los gastos por reprocesos se redujeron en mas de un 75%, se
logré un ahorro mensual estimado de $96,257. Un VAN positivo de ¢2,373,023, una TIR
del 224% y un periodo de recuperacioén de la inversion de 5.2 meses, lo cual demuestra
que el proyecto no solo fue efectivo desde el punto de vista operativo, sino también

altamente rentable.
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1.1 Descripcion general del proyecto

En este apartado se proporciona un contexto general de la organizacion, incluyendo sus
valores, vision, mision y el modelo de negocio bajo el cual opera. Asimismo, se
presentan los miembros involucrados en la pyme y su rol dentro de la empresa.
Ademas, se justifica la importancia del proyecto, detallando las razones que motivaron
su inicio y los objetivos que se esperan alcanzar con la implementacién de las mejoras

en la calidad del proceso productivo.

El presente proyecto tiene como objetivo principal identificar y analizar, mediante el uso
de herramientas y métodos ingenieriles, las causas subyacentes gue generan
disconformidad en los clientes respecto a los productos finales proporcionados por el
Taller de Calzado Nacional 3HS Shalah. De igual manera, se busca evaluar y proponer
soluciones viables y estrategias de mejora que sean apropiadas para abordar la
problematica relacionada con la calidad de los productos, con el fin de optimizar el
proceso de fabricacidn y garantizar que los productos entregados cumplan con los

estandares de calidad requeridos por los clientes.

Este proyecto tiene una doble finalidad: por un lado, pretende generar beneficios tanto
para el proveedor como para el cliente; por otro lado, busca la optimizacion de recursos,
reduciendo desperdicios de tiempo, dinero y otros recursos en el proceso de
produccion. Al mismo tiempo, se persigue mejorar la confianza del cliente en la marca

3HS Shalah, asegurando que los productos adquiridos sean percibidos como
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consistentes con el nivel de calidad esperado, lo que fortalecera la relacion empresa-

cliente.

Para llevar a cabo este proyecto, se cuenta con la disposicién de la empresa 3HS Shalah
para proveer informacioén e implementar mejoras en sus productos y servicios. A través
de un enfoque integral, este proyecto se enfocara en la linea de investigacion de
procesos de produccion centrandose en la mejora de los procesos de fabricacidony la
eficiencia en las lineas de produccidn, para ello se buscara realizar un diagnéstico
detallado de los procesos actuales, identificando areas de mejora en la producciény
atencion al cliente, y proponiendo un plan de accién basado en principios de mejora

continua.

El propdsito central de este proyecto es implementar estrategias eficaces que
fortalezcan laimagen de la marca 3HS Shalah ante sus clientes, garantizando que los
productos comercializados no solo cumplan con las especificaciones y necesidades de
estos, sino que ademas se alineen con las expectativas de calidad que aseguren la
satisfaccion del cliente y fomenten su lealtad. De este modo, la empresa podra disfrutar
de los beneficios derivados de un enfoque orientado a ofrecer productos de alta calidad
y un excelente servicio al cliente, contribuyendo al crecimiento y la competitividad de la

empresa en el mercado.
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1.2.1 Identificacion de la organizacion en donde se realiza el
proyecto

El Taller de Calzado Nacional 3HS Shalah, es una pyme inaugurada el 14 de enero del
2021 en San José, esta brinda la produccién de calzado para clientes mayoristas,

minoristas y distribuidoras en San José centro.

La empresa ofrece la confeccidn de todo tipo de calzado para clientes masculinos 'y
femeninos de forma artesanaly manual, el 23 de enero del 2023 la empresa apuesta por
un cambio de instalacién por un aumento de pedidos, por necesidad de un espacio de
almacenamiento mas amplioy por un area de produccion mas acorde a su cantidad de
ejecucion, Los procesos operativos del taller inician desde el ingreso de los pedidos

junto a los materiales hasta su envio o entrega al cliente.

Como se visualiza en la Figura 1, la ubicacién actual de la empresa es: Contiguo a El
mundo del Zipper sobre la calle 10 entre avenidas 14-16, San José Centro, como se

muestra en la siguiente figura

Figura 1 Ubicacion del taller 3HS Shalah
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1.2.1 Descripcion general de la organizacion

La empresa desempena sus operaciones en la confeccion de calzado, pero también en
el area comercial de calzado en Costa Rica, todos sus consumidores se encuentran en
el area geografica de Costa Rica, con ayuda de la globalizacién y la interconexién entre
paises, tiene la posibilidad de ofrecer productos con materiales internacionales, pero

con proveedores nacionales.

1.2.2 Antecedentes del contexto de la organizacion

La empresa inicié operaciones a principios del afio 2021, atendiendo la demanda de un
unico cliente. En sus primeras semanas, contd con un solo empleado (alistador), hasta
que, tras una semana, se contraté a un montador para completar el ciclo de

produccidon. En ese entonces, la capacidad de produccién era de tres pares de calzado

al dia. A los seis meses de haber comenzado, la empresa ya atendia aproximadamente a
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20 clientes minoristas y su plantilla de trabajadores se amplié a dos alistadores y un
cosedor. Desde entonces, la empresa ha experimentado un crecimiento sostenido,
alcanzando actualmente un equipo de ocho empleados y una cartera de clientes en

expansion, que incluye tiendas, clientes minoristas y consumidores directos.

En sus inicios, el taller se dedicaba exclusivamente a la produccioén de tenis. Sin
embargo, conforme aumenté la demanda, se diversificd su catalogo, incorporando una

amplia variedad de productos.

Aunque el crecimiento ha sido progresivo, la empresa ha identificado dreas de
oportunidad a partir de las exigencias y comentarios de los clientes. Por ello, ha
decidido dar un paso hacia adelante, buscando mejorar la calidad de sus productosy
optimizar el servicio ofrecido. Conscientes de que, para convertirse en un lider en la
comercializacién de calzado a nivel nacional, es esencial formalizar sus operacionesy
adoptar un enfoque de mejora continua, la empresa esta comprometida con este

proceso de transformacion.

Mision

Servir a la poblacién costarricense, brindando la oportunidad de vestir calzado de

calidad para toda la familia.

Vision

Ser una empresa establecida y reconocida a nivel nacional por la calidad y la innovacion

en todos sus productos de calzado.



Valores de la empresa

- Integridad
- Creatividad
- Trabajo en equipo

- Innovacion

Estructura organizativa

Fig

ura 2 Organigrama Taller 3HS Shalah
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La empresa cuenta con ocho empleados a tiempo completo como se observa en la
figura 2. La gestidn organizacional esta a cargo del gerente, quien se encarga de
administrary tomar decisiones para el bienestar organizacional. Ademas, se cuenta con
una contadora que es responsable de registrar las entradas y salidas de la empresa. Se
cuenta con un responsable comercial quien esta a cargo de la gestion comercialy
supervisa a los vendedores como el servicio al cliente que se ofrece. El area de
produccidn esta coordinada por un coordinador, bajo cuya supervision trabaja un
equipo compuesto por un disefiador y alistador de calzado, un alistador, dos
montadores y un cosedor. Adicionalmente, un asistente apoya con tareas relacionadas
con operaciones terciarias, como marketing y otras gestiones necesarias en el taller

Shalah.

El Producto

Eltaller se dedica al disefio y confeccién de una extensa gama de productos para toda la
poblacion costarricense, incluyendo botas, sandalias, tacones, mocasines, tenis,
burros, etc. Para ello, se utilizan diversos materiales, como cuero, gamuza, charol,

microfibray mesh.

En las siguientes imagenes se puede observar algunos estilos de calzados que se

produce en el taller 3HS Shalah:

Figura 3. Tacones



Fuente: Catalogo Taller 3HS Shalah, 2024

Figura 4. Plataformas

Fuente: Catalogo Taller 3HS Shalah, 2024

Figura 5. Mocasines

22
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Fuente: Catalogo Taller 3HS Shalah, 2024

Figura 6. Sandalias de ninas

Fuente: Catalogo Taller 3HS Shalah, 2024
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Figura 7. Botas

Fuente: Catalogo Taller 3HS Shalah, 2024

El proceso de produccion de la empresa inicia desde que se recibe y registra el pedido,
el cual puede ser elegido del catalogo del taller o con un diseno personalizado por el
cliente, el disefio es enviado al encargado de hacer los moldes necesarios, los cuales
luego se entregan al alistador, responsable de confeccionar la parte superior del
calzado. Una vez completada esta fase, los cortes son enviados al montador, quien
afade la suela. una vez ensamblado el producto, se ofrece la opcién de coser la suela
del zapato, si es asi, este se envia al cosedor. Finalmente, el producto es empacado,
etiquetado y preparado para su envio al cliente, se entregue directamente en el taller o

en un area cercana.

Eltaller de calzado tiene como objetivo ofrecer a la comunidad calzado de calidad para

todo el publicoy cumpliendo las expectativas relacionadas a cada cliente
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Canales de Distribucion

Eltaller emplea tres canales de distribucion (ver figura 8). El primero consiste en la venta
directa a distribuidoras y tiendas en San José, a quienes se les suministra productos por
docenas a precios competitivos. El segundo canal esta orientado a clientes minoristas
que realizan pedidos de un volumen minimo, a quienes se ofrece un precio especial
para facilitar la venta directa a precios razonables. El tercer canal es la venta directa al
cliente final por medio de la tienda virtual del taller, generalmente a través de pedidos
personalizados, que implican un nivel superior de calidad y, por lo tanto, un costo

mayor.

Figura. 8 Canales de distribucion del Taller 3HS Shalah
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2024.

1.3 Planteamiento del problema

1.3.1 Definicion y medicidn del problema

El taller 3HS Shalah cumple tres anos y medio en el sector de fabricaciony
comercializacién de calzado y aunque su presencia en el mercado del Gran Area
Metropolitana habia sido bien recibida, se llegd el momento de afrontar una serie de
complicaciones que reducen su competitividad en el mercado, complicaciones
relacionadas a la calidad de los productos que han brindado a lo largo de estos afios a

la poblacién costarricense.

La problematica de este proyecto empieza desde mediados del afio 2022, cuando el
taller no conté con la cantidad de trabajadores necesarios para suplir la demanda de
calzado y para aumentar produccién, estos empezaron a despreocuparse en temas de
calidad en el producto final que se le ofrecia al cliente y se preocuparon mas por suplir
la demanda que tenian de pedidos, hubieron inconformidades en temas de
presentacion del calzado (limpieza), errores en tallas y colores, problemas en tiempos
de entrega y demas especificaciones del cliente, en consecuencia, pasado un tiempo el
problema se reflejé en una significante disminuciéon de pedidos y el rechazo de los
clientes de seguir trabajando con el taller, ahora en dia la falta de demanda afecta la

rentabilidad del negocio.
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El taller, tal como se refirieron al problema, habian restado importancia en esos
“pequenos detalles”, no crearon medidas correctivas para solucionar o disminuir el

problema.

El problema proviene en el area de produccion, la falta de cumplimiento en calidad mas
la falta de compromiso por parte de los lideres y supervisores en la gestion de
produccidon, ademas de su falta de interés para la resolucion de problemas y quejas por
parte de la empresa generan descontento en los clientes quienes deciden dejar de
trabajar con la empresa, en consecuencia de esto se ha disminuido considerablemente
la demanda, ademas, se han generados costos adicionales en desperdicios de

materiales, en retrabajos y demas.

Esto se considera un problema para el Taller 3HS Shalah y trae afectaciones a todas las

partes involucradas, como lo es el Taller y los clientes.

1.3.2 Justificacidén del proyecto

La mejora en calidad que se pretende alcanzar en este proyecto se enfocara en el
producto final que ha generado quejas e insatisfaccion por parte de los clientes y que ha
traido consigo un gasto econdmico adicional en el area de compras y de produccién en
el taller, lo que significaria no solo mejorar el producto sino también eliminar mudas en
los procesos y ahorrar dinero y recursos de la compania, se pretende poder alcanzar

una produccion mas constante y eficiente.

Este proyecto contribuira a corregir debilidades en el proceso productivo del calzado

que causan la problematica, como lo podria ser el mal manejo de materiales,
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metodologias deficientes o la ausencia de controles de calidad. Por medio del estudio,
la investigacion, con la ayuda de la metodologia DMAIC, instrumentos ingenieriles y el
apoyo y disposicion de los trabajadores y la administracién del taller se pretende no solo
mejorar una enfermedad en el taller sino también aprovechar toda oportunidad de
negocio que esta traiga consigo y lograr que el taller vuelva a competir en términos de

calidad.

Su aplicacion significara un impacto en la imagen del taller, permitira fidelizar y retener
la actual cartera de clientes y ayudara a atraer mas clientes. Este proyecto no solo
busca traer soluciones inmediatas si no también generar esa mentalidad de mejorasy

buenas practicas en el taller.

1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

Implementar mejoras en la calidad del proceso productivo del calzado en el taller 3HS
Shalah, aplicando la metodologia DMAIC, para reducir la inconformidad de los clientes
respecto a la calidad del producto final, durante el tercer cuatrimestre de 2024 y el

primer cuatrimestre de 2025

1.4.2 Objetivos especificos

-Definir la situacién actual en la que se encuentra el taller 3HS Shalah con respecto al

déficit en calidad.
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-Evaluar las causas potenciales en el proceso productivo que generan la problematica.

-Analizar los datos obtenidos para determinar las posibles mejoras que reduciran el fallo

en calidad.

-Implementar mejoras en el proceso de produccion del calzado 3HS Shalah con el fin de

mejorar el producto y disminuir la inconformidad de los clientes.

-Controlar las mejoras implementadas para asi garantizar su cumplimientoy su

eficacia.

1.5 Alcances y Limitaciones

1.5.1 Alcances

La implementacion del proyecto se ejecutara en el lugar de produccion del calzado del
taller 3HS Shalah en el periodo de septiembre del 2024 a abril del 2025, traera consigo
mejoras en la calidad del producto, beneficios a la organizacion y a los trabajadores en
el area de produccidn que obtendran una retroalimentacién mas enfocada en su

desempeno.

1.5.2 Limitaciones

Dado a la informalidad y la falta de un sistema y/o control de informacién del taller, el

proyecto contara con informacidn limitada, con datos mas recientes y con datos

generados al realizar el proyecto, ademas el proyecto tendra alteraciones en las visitas y



en la informacién aportada por el taller durante la época de mayor demanda en la

industria (noviembre y diciembre).
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2.1 Marco general conceptual general relativo a la carrera

En este capitulo se analizan las herramientas y metodologias a emplear para la
ejecucion del proyecto, destacando el alcance de la ingenieria industrial en su
desarrollo. Se referencian conocimientos relacionados con las fases del ciclo DMAIC,
asi como antecedentes de proyectos con aplicaciones similares. Ademas, se expone el

impacto positivo esperado como resultado de laimplementacion del proyecto

2.1.1 ingenieria Industrial

De acuerdo con Gonzalez Ortiz (2024), la ingenieria industrial es una de las ramas de la
ingenieria con identidad propia, cuyo objetivo generaly primordial es la optimizacién, la
productividad, la calidad, la evaluaciény la seleccién de la mejor alternativa, la

consecucion de la mejor solucion, el estudio de la produccion y de todas las funciones

que le prestan apoyo a esta, la seguridad en el trabajo, entre otras (p.5).

La ingenieria industrial es una de las profesiones mas extensas que existen ya que
abarcay se desempefia en todo tipo de negocio, como lo son las empresas de servicio,
de produccién o de comercio. Por esta razon, el conocimiento de un ingeniero industrial
debe ser amplio, actualizado y abarcar diversas areas de la empresa, como logistica,

produccidn, gerencia, seguridad industrial, calidad, recursos humanos, entre otras.
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2.1.2 Produccion

La produccion se refiere al proceso de transformacion de insumos tangibles, como
materias primas, e intangibles, como ideas, en bienes y servicios. En este sentido, el
proceso crea un resultado. Junto con la produccién vienen los costos, incluidos los
relacionados con la tierra, la mano de obra, el capital y la gestidn, todos los cuales son

necesarios para producir el resultado. Mazzei, M. (2024).

Para que un producto terminado exista, es fundamental que la materia prima atraviese
una serie de transformaciones, donde cada etapa del proceso es clave para lograr un
resultado final de calidad. La gestién eficiente de la mano de obra, el capitaly otros
recursos juega un papel crucial en asegurar que el proceso productivo no solo sea
eficaz, sino también rentable. La optimizacién de recursos como materia prima, costos,
energiay tiempo es esencial para alcanzar niveles 6ptimos de productividad. Ademas,
esta gestidén adecuada permite cumplir con los estandares de calidad exigidos por los
clientes, garantizando asi no solo la eficiencia del proceso, sino también la satisfaccion

del consumidor final.

2.1.3 Calidad

Segun Soto-Chavez, Ugalde-Vicuhay Zambrano-Silva (2021) La calidad se enfoca en
satisfacer las necesidades de los clientes. Asimismo, en ingenieria, La calidad es una

herramienta clave que brinda a los profesionales del drea diversas metodologias
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efectivas, respaldadas por resultados exitosos, para asegurar que los procesosy
productos cumplan con altos estandares de calidad. Esto se logra mediante el disefo
de procesos y sistemas orientados a garantizar que los productos alcancen los

requisitos de calidad establecidos y exigidos por los clientes.

La calidad de los productos y servicios es una pieza importante que dicta la evoluciény
el éxito de la empresa, de ella depende no solo el factor de satisfaccion y fidelidad del
cliente, sino también generan beneficios econdmicos y productivos a la empresa, es por
eso que el drea debe de sertomado como un factor importante desde los inicios de la

creacion de una empresa, desde pymes hasta empresas grandes.

Existen diversas formas para gestionar la calidad en los negocios, por ejemplo: por
medio de la aplicacién de las Normas ISO, por medio del uso de Sistemas de gestién de
calidad, capacitando al personal, usando metodologias y herramientas de calidad

como diagramas de Pareto, histogramas, entre otras.

Acorde con Gupta, J., Pandey, R. K., & Sharma, N. K. (2024). “La gestion de la calidad del
calzado: estrategias, desafios e innovaciones abarca un enfoque multifacético para
garantizar la producciony la entrega de calzado de alta calidad a los consumidores.
Este campo es vital para mantener la satisfaccion del cliente, la reputacion de la marca
y el cumplimiento de las normas regulatorias. Las estrategias implicadas en la gestion
de la calidad del calzado incluyen estrictas medidas de control de calidad en cada
etapa de la produccién, desde la obtencién de materias primas hasta la fabricaciény la

distribucion.”
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2.1.4 Mejora Continua

Acorde con Imelda Zayas (2022) El concepto de mejora continua hace referencia a una
filosofia de negocio que impone disciplinay una direccién de cambio empresarial
aplicada a cada proceso de la organizacidn, con el fin de fomentar ventajas
competitivas basadas en la perfeccidn de la calidad o calidad total. La mejora continua
no solo pretende lograr procesos productivos de calidad, sino que se puede lograr

calidad en la gestidn estratégica, operativa y procesos administrativos, etc.

La mejora continua es una filosofia integral que se aplica en todas las areas de una
organizacion. No se trata simplemente de realizar ajustes puntuales o de implementar
practicas de mejora de manera ocasional, sino de un enfoque disciplinado y constante
que involucra a toda la estructura organizativa, esta filosofia debe ser adoptaday
practicada desde los niveles mas altos, como los gerentes y directores, hasta la primera
linea de trabajadores. Todos los miembros de la organizacién deben comprender que la
mejora continua es un compromiso que debe ser parte de la cultura corporativa y, sobre
todo, un proceso que no se limita a una sola intervencién, sino que se desarrollay

evoluciona a lo largo del tiempo.

La calidad y la mejora continua son clave para la competitividad empresarial. En un

mercado cada vez mas globalizado y dinamico, las organizaciones que mantienen altos
estandares de calidad y que innovan constantemente son las que logran destacarse. La
mejora continua no es algo puntual, sino una estrategia que impacta directamente en la

competitividad a largo plazo. Las empresas que mantienen una mentalidad de mejora
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constante no solo responden a las expectativas del cliente, sino que se posicionan

como lideres, adaptandose rapidamente a los cambios del mercado.

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

2.2.1 Metodologia DMAIC

Segun Dziak (2023), la metodologia DMAIC es un enfoque utilizado por diversas
empresas y organizaciones para la resolucion de problemas, el método consta de cinco
etapas que permiten identificar problemas, recolectar informacion, encontrar e

implementar soluciones 6ptimas y asegurar resultados sostenibles en el tiempo.

Su propésito fundamental es reducir la variabilidad en los procesos que podrian estar
originando defectos en los productos. No obstante, esta metodologia puede adaptarse
a diferentes contextos y, en algunas ocasiones, modificarse para lograr una mayor

efectividad.

A continuacion, se detalla las etapas del DMAIC, Con base a lo establecido por Carrillo-

Landazabal., et al., (2022).

Definir: La primera fase de DMAIC tiene como objetivo principal comprender a fondo el
problema que se desea resolver y sus implicaciones, especialmente en términos

econdmicos.
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Medir: El objetivo es recolectar datos relevantes que permitan evaluar la magnitud del

problema identificado.

Analizar: Durante la fase de analisis, se realiza un examen exhaustivo de los datos
recolectados en la etapa anterior. El objetivo es identificar las causas raiz del problema,

es decir, los factores subyacentes que estan originando los inconvenientes.

Implementar: Se disehany seleccionan las soluciones o mejoras mas efectivas para
resolver el problema identificado. A partir de las causas raiz obtenidas en la etapa de
analisis, se proponen acciones que optimicen los procesos y eliminen los defectos o

ineficiencias

Controlar: El enfoque se centra en garantizar que las mejoras implementadas sean
sostenibles a largo plazo. Se establecen procedimientos de monitoreo y control para

asegurar que los cambios realizados no se reviertan con el tiempo

2.2.2 Mapeo SIPOC

De acuerdo con Alvarez et al. (2019, p.175), el diagrama SIPOC es una herramienta que
permite representar de forma visual los procesos clave de una organizacion, brindando
una vision general de coOmo opera el negocio. Este modelo puede aplicarse a diferentes
areas especificas o al sistema organizacional en su conjunto, facilitando tanto la
comprension del funcionamiento del proceso como la identificacién de actividades que

no agregan valor.

ELSIPOC se estructura en cinco componentes fundamentales: el proveedor, que

suministra la materia prima o informacién necesaria; las entradas, que consisten en los
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recursos requeridos para ejecutar el proceso; el proceso en si, entendido como la
secuencia de actividades que transforman las entradas en salidas; las salidas, que
representan los productos o resultados generados; y finalmente, el cliente, quien es el

destinatario final del producto o servicio ofrecido.

2.2.3 Entrevistas

“Una entrevista es un procedimiento disenado para obtener informacién de una

persona a través de respuestas orales a preguntas orales” (Dessler, G., 2009, p. 254)

Aunque existen diversos tipos de entrevistas segun su propdsito (como las orientadas al
reclutamiento de personal, la evaluacién de proyectos o la recoleccién de informacién
para investigaciones) todas comparten una caracteristica en comun: son guiadasy
dirigidas por el entrevistador con base en los objetivos especificos que se desean
alcanzar. En este sentido, la entrevista se convierte en una herramienta estratégica para
obtener informacién directa de los involucrados, como pueden ser los trabajadores,
permitiendo explorar sus percepciones, experiencias y opiniones sobre un tema
determinado. La estructuray el enfoque de la entrevista dependeran tanto del objetivo

de la investigacion como del perfil de los participantes.

2.2.4 Lluviade ideas

La lluvia de ideas es una técnica colaborativa que se emplea para generar una amplia
variedad de propuestas relacionadas con problemas, oportunidades o mejoras dentro

de un tema especifico. Su aplicacion se basa en la participacion de todos los
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integrantes del grupo, por lo que el rol del moderador resulta fundamental para

garantizar que cada persona tenga espacio para expresar sus ideas (Summers, 2006).

Segun Alvarez et al. (2019, p.15), Para aplicarla de manera efectiva, es necesario seguir

algunos pasos basicos:

1- Se define la metodologia a usar, ya sea oral o escrita, y se elige un moderador,
quien guiara la actividad y controlara el tiempo.

2- Se conforman equipos, se pueden realizar en equipos grandes y pequenos. Sin
embargo, logra una mejor eficiencia los grupos pequenos, de 5 a 7 miembros
preferiblemente.

3- Se presenta el problema de forma clara (puede ser mediante una pregunta)

4- Se dainicio a la generacién de ideas. Si es oral, los participantes comparten sus
ideas en turnos mientras alguien las anota en un lugar visible, lo que estimula
nuevas propuestas. Si es escrita, se usan papelitos o medios digitales para
recoger las ideas, que luego se exhiben.

5- Finalmente, se realiza una votacion para seleccionar o priorizar las ideas mas
relevantes, procurando siempre que todos los participantes sientan que sus

aportes fueron considerados.

2.2.5 Encuestas

Malhota (2016) concluye que la encuesta representa una herramienta eficaz para la

obtencion de informacion directa de los individuos, ya que permite explorar no solo



40

aspectos conductuales, sino también intenciones, percepciones, actitudes,
conocimientos, motivaciones, asi como caracteristicas sociodemograficas y estilos de
vida. Esta técnica puede implementarse a través de distintos medios (ya sea de manera

oral, escrita o digital) lo que facilita su adaptacidon al contexto de estudio.

Figura 9 La Técnica de encuesta

Interrogar a los encuestados

Preparar un cuestionario estructurado

Aplicar el cuestionario a los encuestados

Fuente: Malhotra (2016)

Acorden con Malhota (2016) para disefiar una encuesta de manera efectiva, lo primero
es definir con claridad el objetivo que se busca alcanzar con su aplicacion, ya sea
recopilar opiniones, medir niveles de satisfaccién o identificar areas de mejora. Una vez
establecido el propésito, es fundamental identificar a la poblaciéon o muestra a la que se
dirigira el instrumento, considerando caracteristicas como edad, experiencia previa, etc.
Posteriormente, se debe seleccionar el tipo de encuesta mas adecuado, ya sea
presencial, telefénica, por correo o en formato digital, dependiendo del contexto y los

recursos disponibles. Con estos elementos definidos, se procede a estructurar las
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preguntas, asegurandose de que sean claras, coherentes y alineadas con el objetivo de

la encuesta. Finalmente, se aplica el instrumento a los participantes seleccionados.

2.2.6 Diagrama Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causay efecto o espina
de pescado, es una herramienta Util para analizar problemas en los procesos
industriales, ya que permite descomponerlos en causas raizy, con base en ellas,
implementar acciones correctivas adecuadas (Vargas, 2024). Esta metodologia clasifica
las causas en distintas categorias, siendo las mas relevantes: personas, procesos,
materiales y equipos. A continuacion, se detallan estas categorias de forma mas

especifica:

1- Personas: Hace referencia a limitaciones vinculadas con la formacion del
personal, como lo son: el conocimiento, entrenamiento, habilidades o
capacidades

2- Procesos: En esta categoria se analizan métodos y procedimientos elaborados
para ejecutar una tarea laboral, un proceso mal disenado causaria deficiencias
laborales.

3- Materiales: Engloba los inconvenientes derivados de proveedores, disponibilidad
del material y su gestién. Las causas derivadas de esta categoria podrian
repercutir en retrasos en la recepciéon de insumos, niveles inadecuados de

inventario de seguridad, deficiencias en la administracidon de existencias, etc.
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4- Equipos: Se refiere a problemas relacionados con el estado y mantenimiento de

maquinaria mecanica o tecnoldgica.

Acorde con Fabregé (2022) la representacion grafica del Ishikawa ayuda a que los
involucrados, en el analisis, enfoquen su atencién en el problema central de forma
metddicay colaborativa. Esta herramienta no solo se utiliza para identificar el origen
de fallos, sino también para promover el consenso entre los participantes, fomentar
el aprendizaje colectivo y, en algunos casos, analizar los factores que han

contribuido al éxito de un proceso determinado

2.2.7 Diagrama de Pareto

Segun Ariza y Martin (2025) El diagrama de Pareto es una herramienta grafica utilizada
para identificary priorizar los factores mas significativos que afectan un problema. Su
propésito es facilitar el analisis de datos al clasificar las causas de mayor a menor
impacto, permitiendo asi enfocar los esfuerzos en aquellas que generan la mayor
proporcién de consecuencias negativas. Esta técnica se fundamenta en el principio
80/20, el cual plantea que aproximadamente el 80 % de los problemas se derivan del 20
% de las causas. Su construccion implica organizar las frecuencias de las variables
analizadas, representando en el eje verticalizquierdo las cantidades absolutas, en el
derecho el porcentaje acumulado, y en el eje horizontal las categorias

correspondientes.
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La construcciéon de un diagrama de Pareto implica una serie de pasos estructurados que
permiten organizar y analizar datos con el fin de identificar las causas mas significativas

de un problema.

En primer lugar, se debe definir con claridad el problema o area de mejora a abordar, asi
como el objetivo especifico que se busca alcanzar. A partir de ello, se selecciona el tipo
de diagrama de Pareto mas adecuado para priorizar causas o comprender el fenémeno

analizado.

Posteriormente, se determina el tipo de datos necesarios y los factores que se desea
estratificar. Con esta informacién, se disefa una hoja de verificacion que permita
recolectar los datos de manera precisa y ordenada. Si los datos provienen de registros
historicos o de recoleccion directa, es indispensable definir el periodo de analisisy

asignar responsabilidades para su recopilacion.

Una vez obtenida la informacidn, se organiza en una tabla que indique la frecuencia de
cada categoria, su porcentaje individual y acumulado. Dependiendo del enfoque del
analisis, se puede priorizar Unicamente por frecuencia o aplicar un ponderador que
considere elimpacto econdmico o la severidad de cada categoria. A partir de esta

informacion, se construye la grafica del diagrama.

El siguiente paso consiste en documentar adecuadamente el diagrama, incluyendo
titulos, fechas, drea de estudio y cualquier otro dato relevante. Finalmente, se interpreta

la grafica, y si se identifica una categoria dominante, se puede realizar un analisis de
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segundo nivel para descomponer esa categoria y detectar causas mas especificas

(Gutiérrez Pulido & Vara Salazar, 2013).

2.2.8 Metodologia 5S

Segln Martinez, Acevedo, Herreray Miranda (2022), la metodologia 5S es una
herramienta de calidad esencial para mantener el 4rea de trabajo organizada, limpia,
ordenaday disciplinada, lo que contribuye a mejorar la eficiencia operativa y la calidad
del producto. Su implementacién eleva la moraly satisfaccion de los trabajadores,
genera una imagen positiva ante los clientes y promueve la mejora continua, reduciendo

desperdicios y optimizando tiempos de respuesta.

El primer principio, Seiri (clasificar), consiste en distinguir y separar los elementos
indispensables de los que no lo son, eliminando asi aquellos objetos que no aportan
valor al proceso productivo. El segundo, Seiton (ordenar), implica organizary ubicar
adecuadamente los materiales necesarios en lugares estratégicos y bien sefializados
para facilitar su acceso y uso. La tercera, Seiso (limpiar), esta orientada a mantener las
areas de trabajo limpias y en condiciones 6ptimas, garantizando un entorno seguroy
saludable. El cuarto principio, Seiketsu (estandarizar), busca instaurar normasy
procedimientos que permitan conservary mantener de manera constante las practicas
de clasificacidn, orden y limpieza establecidas previamente. Finalmente, Shitsuke
(disciplina) se refiere a la disciplina, entendida como el compromiso y la

responsabilidad de respetary seguir las normas implementadas

(Salazar, Castillon & Cardenas, 2022)
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Aunque esta metodologia es un concepto sencillo, su aplicacidon favorece la eliminacion
de pérdidas por desorden y contaminacion, facilita el cuidado y la prolongacién de la

vida util de los equipos, y fortalece la competitividad y rentabilidad de la organizacidn.

2.2.9 Clasificacion del inventario ABC

Segun Wallery Esper (2017), la clasificacion ABC es una técnica ampliamente utilizada
en la gestion de inventarios que permite categorizar los productos o SKU (Unidades de
Mantenimiento de Stock) segun su importancia relativa, generalmente basadaen la
frecuencia de uso o el valor que generan. Ademas, esta herramienta es fundamental
para identificar qué productos deben recibir prioridad en la supervisién de sus tiempos
de entregay en laimplementacidon de mejoras operativas. Basada en la regla del 80/20,
la metodologia sostiene que aproximadamente el 20 % de los productos representan el
80 % del consumo o valor total, mientras que el resto de los articulos tiene una
contribucidon menor. Aunque esta proporcién no siempre se cumple de forma estricta en
todas las empresas, el principio subyacente continda siendo util para optimizar el

controly la administracion del inventario.

Desde la perspectiva del almacenamiento, la clasificacion ABC facilita organizar el
espacio de manera eficiente, destinando mayor atencidn y recursos a los articulos que
se utilizan con mas frecuencia o que son mas criticos para la operacion. Los productos
clasificados como tipo A, que representan el segmento mas valioso o de mayor
rotacion, deben ubicarse en areas accesibles y cercanas al punto de uso para facilitar

su rapida reposicion y minimizar tiempos de busqueda. Por otro lado, los articulos By C,
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que suelen tener una menor demanda o valor, pueden almacenarse en zonas menos
prioritarias o de acceso mas limitado, optimizando asi el espacio disponible y

reduciendo costos asociados a almacenamiento y manejo.

2.2.10 Matriz RACI

Segun Figuerola, N. (2012), la matriz RACI es un tipo especifico de Matriz de Asignacion
de Responsabilidades (RAM) que se utiliza para definir claramente los roles 'y
responsabilidades dentro de un proyecto o proceso. El acronimo RACI proviene del
inglés y representa las cuatro categorias principales de participacién: Responsible
(Responsable), Accountable (Quien rinde cuentas), Consulted (Consultado) e Informed

(Informado).

A continuacidn, se describen los roles para cada sigla:

-Responsable: Son los recursos o personas que ejecutan el trabajo para completar una
tarea especifica. Normalmente, solo una persona debe tener este rol para asegurar
claridad en la responsabilidad, aunque en algunos casos se puede delegar a mas

colaboradores para apoyar en la tarea.

-Quienrinde cuentas: Es la persona que tiene la autoridad final sobre la tarea o entrega,
siendo responsable de su correcta realizacidon y quien debe aprobar el trabajo realizado
por el responsable. Solo debe haber un “accountable” por tarea para evitar

ambigledades.

- Consultado: Personas o grupos que no realizan directamente la tarea, pero cuya

opinién o asesoria es requerida. La comunicacién con ellos es bidireccional.
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-Informado: Aquellos que deben mantenerse al tanto del progreso o resultados de la
tarea, pero sin participar directamente en la ejecucién ni en la toma de decisiones. La

comunicacion suele ser unidireccional.

Esta herramienta facilita la coordinacién y comunicacion entre los miembros del
equipo, evitando confusiones sobre quién debe hacer qué, quién debe aprobar, quién

debe ser consultado y quién debe mantenerse informado.

2.2.11 Diagrama de GANTT

De acuerdo con Heizer, Rendery Munson (2021) El diagrama de Gantt es una
herramienta ampliamente utilizada para la planificacidén y seguimiento de proyectos, ya
que permite visualizar de manera clara la distribucién temporal de las actividades. Su
propésito principal es facilitar la organizacién secuencial de tareas, asignandoles una
duracidn especifica y definiendo su relacién con otras actividades dentro del

cronograma general del proyecto.

Este tipo de diagrama ofrece a los responsables del proyecto una representacion grafica
que no solo muestra cuando debe iniciarse y finalizar cada actividad, sino que también
permite identificar posibles solapamientos o dependencias entre tareas. A través de
esta técnica, es posible estimar los recursos humanos y materiales requeridos en cada
etapa, asi como establecer prioridades y ajustar la carga de trabajo segun los perfiles

necesarios, como personal administrativo, técnico o de produccion.
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Gracias a su simplicidad y bajo costo, el diagrama de Gantt se ha consolidado como un
recurso efectivo para asegurar que las actividades estén correctamente planificadas,
que el orden de ejecucidon quede claramente establecido, que los tiempos asignados
sean realistas y que se pueda proyectar con mayor precision la duracion total del

proyecto.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

2.3.1 Satisfaccion del cliente

Renan Teodoro y Diego Armando (2024) definen la satisfaccion del cliente como la
percepcioén o evaluacién que tiene el publico respecto al servicio o producto recibido de

una organizacion, basada en sus expectativas y experiencias previas.

Frecuentemente se resta importancia en este tema, sin considerar que de esta depende
el éxito del negocio, de esta depende la rentabilidad del negocio, la fidelidad de los
clientes, la demanda del producto, asi como la probabilidad de obtener mayores

clientes en el futuro.

Existen diversos factores que influyen en la satisfaccion del cliente, entre los cuales

destacan los siguientes:

1- Calidad del producto: Los clientes esperan que el producto o servicio cumpla o
incluso supere sus expectativas. Si el producto no alcanza los estandares

minimos que el cliente espera, la insatisfaccidon tiende a aumentar.
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2- Entrega de servicios: En las empresas de servicios, la atencion al cliente es
crucial para generar ventas, resolver problemas y alcanzar acuerdos. En las
empresas que comercializan productos, los servicios relacionados, como
garantias, logistica, entre otros, también juegan un papelimportante. Los
clientes esperan que estos servicios mantengan el mismo nivel de calidad que
los productos. La satisfaccion con estos factores no se puede separar de la
satisfaccion con la calidad del producto, ya que, al evaluar una empresa, el
cliente tiende a considerar la experiencia global, abarcando tanto los productos
como los servicios ofrecidos.

3- Atencién al cliente: La interaccién directa con el personal de la empresa también
tiene un impacto significativo en la experiencia del cliente. Una atencidn
eficiente, amigable y resolutiva es clave para fomentar una relacién positiva con

la marca.

2.3.2 Imagen corporativa

Acorde con Renan Teodoro y Diego Armando (2024) La imagen corporativa representa la
impresion que los clientes y otros grupos de interés tienen sobre una empresa, formada
a partir de sus emociones, vivencias y percepciones respecto a la organizacion. Se
considera un activo intangible fundamental en la gestion empresarial, ya que impacta
en la lealtad y satisfaccion del cliente, ademas de contribuir a la diferenciacién frente a

la competencia. Su construccién surge de la integraciéon de elementos tanto tangibles
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como intangibles, incluyendo la calidad de los productos o servicios, la comunicacion

institucional y la experiencia del cliente.

Es importante invertir tiempo y recursos a la imagen corporativa ya que esta genera un
valor adicional a la empresa, dado que el pensamiento y la idea de las personas
externas e internas sobre la compania se comparte de unos a otros y logran un impacto
positivo o negativo en la empresa, es necesario no solo tener responsabilidad con
respecto a calidad, sino también con respecto a los valores de la empresa,

responsabilidad social y ambiental.

Laimagen de una empresa, aunque puede transformarse y fortalecerse con el tiempo,
en muchos casos ha quedado marcada por controversias como el apoyo a la
explotacion infantil, injusticias laborales o fraudes relacionados con sus productos.
Estas situaciones han generado pérdidas significativas de socios estratégicos,
inversiones importantes y afectaciones en su rentabilidad. Por ello, se puede afirmar
que laimagen corporativa impacta no solo en el publico actual, sino también en el
pasadoy el futuro de la empresa, por el cual debe de ser un tema clave en la

organizacion.

2.3.3 Reduccion de costos

Segun Rodeles y Suarez (2024) los costos representan todos los gastos econdmicos en
los que incurren las empresas al fabricar un producto o brindar un servicio, y su
reduccion es tan importante que existen empresas que contratan profesionales

especializados en la reduccioén de costos sin disminuir la calidad del producto.
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Existen numerosos tipos de costos inevitables, como los relacionados con materia
prima, mano de obray distribucidn, entre otros. Sin embargo, también hay gastos
evitables que pueden eliminarse al no aportar valor a la empresa. Algunos ejemplos
incluyen sobreproduccién, fabricacidon de piezas defectuosas, tiempos de esperay
movimientos innecesarios. Por ello, este estudio busca identificar estas ineficienciasy
no solo generar ahorros, sino también implementar mejoras organizacionales que

permitan reducir costos tanto en el presente como en el futuro.

2.4 Antecedentes del proyecto o experiencias semejantes

La gestidn de calidad en la produccidn de calzado es un tema de gran relevancia en
Latinoaméricay alrededor del mundo, donde se han llevado a cabo diversas
investigaciones para mejorar la gestion de calidad, optimizar el proceso productivo de la
elaboracion del calzado y obtener beneficios sobre las mejoras. A continuacion, se
presenta un estudio destacado que ofrece una perspectiva detallada sobre la aplicacién

de metodologias de mejora en la produccidén de calzado.

El primer estudio, realizado por Urrutia (2015) titulado "Plan de mejora de la calidad en
la produccioén de calzado en Creaciones Mabeliz mediante la aplicaciéon de la
metodologia Six Sigma", Recurre a la aplicacion de la metodologia Six Sigma y siguiendo

la estructura DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar).
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Este estudio se enfoca en la evaluacién y optimizacién de la calidad en la produccién de
calzado, con especial atencidon en botas y botines. Entre los principales hallazgos, se
identificé que la baja calidad del producto era un problema critico que afectaba tanto a
los operarios como a los consumidores finales. El proceso de aparado resultd ser el mas
problematico, debido a la alta recurrencia de defectos que impactaban negativamente
el desempefio general de la produccién, ademas, el estudio reveld la existencia de 21
modos de falla en toda la cadena de produccion, con una incidencia particularmente
alta en el proceso de aparado, donde el 36,49% de las unidades presentaban defectos.
Se determind que el principal factor contribuyente a estos problemas era la habilidad de
los operarios, lo que evidenci6 la necesidad de fortalecer la capacitacidon y establecer

controles mas estrictos en la produccion.

Para abordar esta problematica, se propusieron diversas estrategias correctivas, como
un mayor control en la materia prima, capacitacion especializada para los operarios,
supervision mas rigurosa y el establecimiento de parametros especificos para garantizar

una produccion mas eficiente y con menores defectos.

El segundo estudio, realizado por Rodriguez y Avila (2023) titulado " Aplicacién de las
Herramientas de Gestion de la Calidad para mejorar la produccion de la empresa de
calzado JAGUAR S.A.C. Trujillo ", se llevé a cabo con el fin de evaluar el impacto positivo
de las herramientas de gestion de calidad en la reduccion de costos para mejorar la
produccion, las metodologias a utilizar fueron herramientas de control estadistico de

calidad, como: Tablas e histogramas de frecuencia, diagrama de Ishikawa, diagrama de
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Pareto, graficos de control estadistico y anélisis de distribucidn con sus capacidades de

procesos, y ademas se hizo uso del calculo de los costos totales de perdidas

De esta forma se identificaron cuatro hallazgos negativos en el proceso productivo del
Calzado Jaguar que afectaban las finanzas de la empresa, como la falta de
mantenimiento preventivo, deficiencias en la planificacion de la produccidn, falta de
capacitacion al personaly mala coordinacién con proveedores para obtener la materia

prima.

Para disenar las mejoras a implementar y asi disminuir el exceso de costos de
produccidén por mala gestidn en la produccién, se llevd a cabo la aplicacion del
Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) para alinear los procesos de productivos
hacia las expectativas del cliente, hacer Anélisis de Modo y Efecto de Fallos (FMEA) para
evaluar posibles fallos durante todo el proceso productivo y la metodologia DMAIC Seis
Sigma, los beneficios estimados de la aplicacién de la mejora fueron: reduccién de la
cantidad promedio de productos defectuosos, mejor promedio de calidad y finalmente

se obtuvieron ahorros econdmicos mayores a los 274 mil soles por semana.

Tomando en cuenta estos estudios se puede afirmar que la aplicacién de herramientas
de calidad y la utilizacion de la metodologia DMAIC fueron fundamentales para
estructurar el estudio y garantizar una mejora continua en la produccion, esta
metodologia permitié identificar las causas raiz de los defectos, cuantificar el impacto

de cada problemay disefar soluciones basadas en datos.



Al final, no solo se contribuyd a reducir defectos, sino que también se optimizo la
eficiencia operativa, se fortalecio la satisfaccion del cliente (estableciendo una base
solida para la mejora sostenida en la calidad del calzado producido) y se logré reducir

de costos de produccién.
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En esta seccidn se definid la ruta de planificaciéon para la implementacion de mejoras,
tomando en cuenta la informacidn de la empresay los objetivos del proyecto. Se
establecio un enfoque estructurado que permitié la aplicaciéon de soluciones
ingenieriles, considerando el uso de herramientas adecuadas, la asignacion de

responsabilidades y otros factores clave para una ejecucion efectiva.

3.1 Metodologia para la definicion del problema

Este apartado tuvo como objetivo analizar y comprender las principales causas que
generaban la inconformidad de los clientes en el taller de calzado 3HS Shalah.
Identificar estos factores nos permitié detectar en qué etapa del proceso productivo se
encontraba la oportunidad de mejora y qué acciones podian tomarse para optimizar la

calidad del producto final.

Para lograrlo, se aplicé la metodologia DMAIC, este método se compone de cinco fases:
Definir, Medir, Analizar, Mejorary Controlar. En este caso, comenzamos con la primera
fase, Definir, la cual tenia como propdsito localizar, describir y delimitar el problema a

tratar, estableciendo los alcances del proyecto de mejora.

Como primer paso en esta fase, se desarrollé un SIPOC, una herramienta visual que nos
permitié mapear de manera claray sencilla los elementos claves de un proceso, como
lo son: Los proveedores, los materiales indispensables, el proceso como tal (desde la
recepcion de materia prima hasta la entrega del producto final) y los canales de

distribucion. Su aplicacién en este contexto no solo nos ayudd a visualizar de forma
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global el proceso productivo del taller, sino que también nos facilité la identificacion de

areas especificas que requieren intervencion.

Se elaboré un diagrama de flujo del proceso productivo del taller, con el propdsito de
visualizar detalladamente cada etapa, identificar puntos criticos y dreas de oportunidad
para la mejora, asi como comprender de manera clara el funcionamiento integral de los
procesos involucrados. Ademas, se realizaron entrevistas a algunos miembros del taller
que participan en la produccién diaria de calzado, a través de los cuales se recopild
informacién valiosa de primera mano. Como resultado, se obtuvo una visidn mas amplia
sobre la percepcién de los trabajadores respecto a la calidad de los productos, las
quejas de los clientes, las dificultades que enfrentan en el desempefio de sus tareasy

las principales debilidades en el proceso de produccion.

Otra de las técnicas que se utilizé fue la lluvia de ideas con la participacién de algunos
miembros de la pyme de diferentes areas. Su principal objetivo fue fomentar en los
trabajadores un sentido de participaciény compromiso, ya que, ademas de ser el
recurso mas importante de la empresa, sus distintas perspectivas, experienciasy
conocimientos nos iban a permitir analizar los problemas desde diversos enfoques e
identificar sus causas. Asimismo, esta dinamica facilité la generacion de ideas
resolutivas y la propuesta de mejoras para optimizar los procesos y la calidad del

producto.

Finalmente, para concluir el apartado de 'Definicién del problema’, se empled la técnica

de la Voz del Cliente (VoC), dado que son ellos quienes determinan el nivel de
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conformidad o inconformidad con los productos y servicios del taller. Escuchar su
perspectiva nos permitié obtener informacién clave sobre las variables que mas
valoran, sus expectativas de calidad y los aspectos especificos que les generaban

insatisfaccidon o quejas recurrentes.

Através de encuestas se logro recopilar y categorizar la informacion proporcionada por
los clientes, lo que nos facilité la identificacion de patrones de inconformidad. Esto no
solo nos ayudd a conocer qué problemas afectaban directamente su experiencia, sino
también a priorizar aquellos que requerian una intervencién inmediata para mejorar la

percepcioén del producto y la satisfaccién del cliente.

Ademas, la VoC nos sirvid como base para la siguiente fase del proceso de mejora, ya
que nos permitié analizar con mayor precision cudles eran las principales
inconformidades y nos ayudé a establecer un plan de accion enfocado en corregirlas de
manera efectiva. Al integrar esta técnica dentro de la metodologia DMAIC, se asegurd
que las mejoras implementadas respondan directamente a las necesidades del cliente,

fortaleciendo la calidad del calzado producido en el tallery su posicionamiento en el

mercado.
Tabla 1. Aplicacion de la fase DMAIC a la definicion del problema
Objetivo Actividades Herramienta Descripcion Plazos Responsables
Especifico
Definir la Desarrollar un SIPOC Esuna 1 Gerente/
situacion SIPOC para herramienta semana | Yessica Sorto
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actualen
la que se
encuentra
eltaller
3HS
Shalah con
respecto al
déficiten

calidad

mapear los que nos
elementos permite
clave del identificar de
proceso forma visual los
productivo. proveedores,
materiales,
procesosy
clientes,
facilitando la
identificacion
de areas de
mejora.
Elaborar Diagrama de Representacioén | 1 Jefe de
diagrama de flujo grafica pasoa semana produccion/
flujo del paso del Yessica S
proceso proceso para
productivo del identificar
calzado 3HS puntos criticos
Shalah y entender el
flujo de
actividades
Realizar Entrevistas Es unatécnica |1 Asistente del
entrevistas con | estructuradas | cualitativa para | semana gerente/

miembros del

recopilar

Yessica Sorto
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taller que

participan en la

informacion de

una persona a

produccion través de
diaria de
respuestas
calzado.
orales a
preguntas
orales
Lluvia de Es unatécnica |1 Supervisor de
Implementar
. ideas participativa semana produccion,
sesiones de
. . ue fomenta el erente
lluvia de ideas a g y
analisis Yessica Sorto.
con
. colaborativo de
trabajadores
. roblemasy la
de distintas P y
. generacion de
areas.
soluciones.
. Encuesta Es un método 2 Responsable
Aplicar la
que consta en semanas | comercialy

técnicadela
Voz del Cliente
(VoC)
mediante

encuestas.

recopilary
categorizar
informacién
sobre
expectativasy

niveles de

Yessica Sorto
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satisfaccién de

los clientes.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto

En este apartado, se aplico la segunda fase de la metodologia DMAIC: Medir. En esta
etapa, se enfocd en la recoleccion y analisis de datos clave, los cuales nos permitieron
cuantificar el desempenfo actual del proceso de produccién de calzado en el taller 3HS

Shalah.

El objetivo principal de esta fase era obtener una vision claray precisa de la situacién
actual del proceso. Para ello, recopilamos datos sobre variables criticas como la
cantidad de defectos y cualquier otro factor relevante que influia en la calidad del

producto final.

Parainiciar con este apartado se hicieron revision de histéricos sobre factores
importantes que se involucran al estudio y necesitaban ser evaluados como lo eran la

cantidad de unidades pedidas y razén de quejas.

A continuacién, se llevo a cabo el uso de la herramienta Ishikawa (también conocida
como diagrama de espina de pescado), la cual se empled para identificar, analizary
visualizar las posibles causas raiz que contribuian a las inconformidades de los clientes,

utilizando como recurso toda la informacién recolectada hasta ese momento, esto
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incluia datos obtenidos de la revision de histéricos, asi como los resultados de la fase

anterior, como entrevistas y encuestas.

Ademas de identificar estas posibles causas, se procedio a la evaluaciény priorizacion
de estas, se utilizé el principio de Pareto: enfocandonos en el 20% de las causas que

generaban aproximadamente el 80% de las quejas y problemas.

El uso de esta herramienta nos permitié no solo tener una vision objetiva de los
problemas de calidad en dicho momento, sino también nos ayudé a guiar las futuras
acciones correctivas y preventivas de manera mas eficiente. Al concentrar los esfuerzos
en las causas principales, se optimizaron los recursos y se redujo el tiempo dedicado a
resolver problemas menores, generando un cambio significativo en la calidad del

proceso productivo en el taller 3HS Shalah.

A través del analisis de datos, se abordd de manera eficiente la medicion de la
problematica que afectaba el proceso productivo, el cual nos permitio recopilar
informacién objetiva y precisa sobre el desempeno actual del proceso, lo que facilito a
la identificacion de patrones que estaban influyendo en la calidad. Ademas, se pudo
cuantificar la magnitud de las inconformidades, lo cual nos proporcioné una base sélida
para tomar decisiones informadas y priorizar las areas que requerian atencion

inmediata.

Por otro lado, el analisis de causas era fundamental para profundizar en las causas raiz
de los problemas, en lugar de simplemente abordar los sintomas superficiales, esto nos

permitié comprender los factores subyacentes que originaban las fallas en el proceso,
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de esta forma, se pudieron disefiar acciones correctivas y preventivas mas efectivas.

Este enfoque no solo nos ayudod a resolver los problemas de calidad que tenia el taller,

sino que también ayudo a optimizar el proceso de produccion, contribuyendo a una

mejora continua en la calidad, eficiencia y satisfaccion del cliente.

Tabla 2. Aplicacion de la fase DMAIC para la medicion del problema

Objetivo Actividades Herramienta | Descripcion Plazos | Responsables
Especifico
Evaluar las Revisar Anélisisde | Revision de 1 Gerente/
causas historicos de datos registros semana | Yessica Sorto
potenciales produccidny historicos previos sobre
en el calidad. pedidos,
proceso quejas,
productivo defectosy
que generan tiempos de
la produccién
problematica | Aplicar el Diagrama de Es una 1 Yessica Sorto
diagrama de Ishikawa semana

Ishikawa para
identificar
causas raiz de

inconformidades

herramienta
visual que
permite
organizary
analizar las

posibles
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causas de
los
problemas
de calidad.

Priorizar las Analisis de 1 Yessica Sorto
Es un

causas Pareto , semana
meétodo que

utilizando el .
permite

rincipio de . e

P P identificary

Pareto.
enfocar los

esfuerzos en
las causas
mas
significativas
del

problema.

Fuente: Elaboracién propia, 2025.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta

en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

Para desarrollar esta seccion, se utilizé el multivoto y el analisis de la voz del cliente

(encuesta) como herramientas clave.
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El multivoto fue aplicado entre los miembros del taller 3HS Shalah con el objetivo de

priorizar las causas que tenian mayor impacto en la calidad de los productos. A través

de este método, se pudo determinar cudles eran los factores mas criticos que afectaban

la produccion, permitiendo enfocar los esfuerzos en las areas que tenian mayor

incidencia en los defectos.

Por otro lado, el analisis de la encuesta se llevo a cabo para analizar la frecuencia e

impacto de los defectos y quejas relacionadas con la insatisfaccion del producto. Esto

nos permitié obtener una visién clara de la percepcidon del cliente sobre la calidad,

evaluar los datos recopilados y garantizar que las mejoras implementadas estuvieran

alineadas con las expectativas y necesidades de nuestro publico objetivo.

Tabla 3. Aplicacion de la fase DMAIC para el analisis del problema.

mejoras que

reduciran el

problemas mas

criticos

Objetivo Actividades | Herramienta Descripcion Plazos Responsables

Especifico
Analizar los | Priorizar las Multivoto Es unatécnica | 1semana Supervisores/
datos causas que que permite a Gerente/
obtenidos afectan la los miembros Yessica Sorto
para calidad del equipo
determinar mediante seleccionary

las posibles | votacion. priorizar los
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fallo en mediante
calidad votacion.
Evaluar la Andlisisdela | Esuna 2 semanas | Responsable
percepcion encuesta herramienta comercial/
del cliente que sirve para Yessica Sorto
sobre la recopilar
calidad y sus informacion
principales directa de los
quejas. clientes,
identificando
expectativasy
areas de
mejora.
Documentar | Analisis de Representacion | 1 semana Asistente/ jefe
y analizar el procesos visual de las de
flujo del mediante el | etapas del produccion/
pProceso analisis del proceso Yessica S.
productivo diagrama de | productivo para
para flujo identificar
detectar cuellos de
ineficiencias. botellay

oportunidades

de mejora.
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

Durante la fase de implementacion, se aplicaron mejoras especificas en las areasy
actividades identificadas como claves dentro del proceso productivo de calzado. Estas
intervenciones fueron disefiadas y adaptadas cuidadosamente para atender las
problematicas detectadas, garantizando soluciones efectivas, sostenibles y alineadas

con los objetivos del proyecto.

Entre las principales mejoras destacan la instalacién de puntos de inspeccidn
acompanados de hojas de control en etapas clave de la confeccién del calzado, lo que
permitié un seguimiento riguroso de la calidad en cada fase del proceso. Asimismo, se
desarrollaron registros de pedidos para optimizar la comunicaciony control de las
especificaciones de los clientes. Se implementd un checklist de limpieza basado en la
metodologia 5S, reforzado mediante auditorias periddicas y capacitaciones dirigidas al

personal para consolidar buenas practicas en el taller.

Ademas, se disefid y colocd un mueble divisor para mejorar la organizacion del espacio
de trabajo, contribuyendo a un ambiente mas ordenado y eficiente, en concordancia

con los principios de mejora continda promovidos durante el proyecto.

Ademas, se realizé un anélisis financiero de la propuesta para evaluar su beneficioy

rentabilidad, considerando indicadores clave como el Valor Actual Neto (VAN), que nos
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permitié medir el rendimiento de la inversion destinada a la implementacién de mejoras

en el taller, y la Tasa Interna de Retorno (TIR), que sirvié para determinar la viabilidad y

eficiencia financiera del proyecto una vez ejecutado.

Finalmente, se elabor6 un diagrama de Gantt, el cual nos ayudo para planificary

organizar la implementacién de mejoras de manera estructurada. Este diagrama facilité

la visualizacién secuencial de las tareas a desarrollar, asegurando que cada actividad se

ejecutara dentro del tiempo ideal establecido, optimizando asi la gestidon y seguimiento

del proyecto.

Tabla 4. Fases implementadas por metodologia DMAIC

inconformida

materiales segun

n ABC

materiales de

Objetivo Actividades Herramient | Descripcion Plazos Responsable
Especifico a s
Implementar | Aplicar mejoras Mejoras en | Acciones Segun Yessica Sorto
mejoras en el | para optimizarel | los dirigidas a cronogram
proceso de proceso procesos eliminar o a
produccion productivo. reducir las
de calzado causas de los
3HS Shalah problemas
con elfin de detectados
mejorar el en la fase de
productoy analisis.
disminuir la Clasificar Clasificacié | Priorizar 1semana | Yessica Sorto

y Gerente




69

dde los

clientes

frecuencia de
uso para
optimizar

almacenamiento

mayor
rotacién para
mejorar
accesibilidad
y gestion de

inventarios.

Aplicar
metodologia 5S
enelareade

trabajo.

Metodologi

abS

Implementar
orden,
limpiezay
organizacioén
para mejorar
el ambiente
laboral, la
percepciond
elespacioy
la eficiencia
del proceso

productivo.

1 semana

Jefe de
produccidén/
asistente/

Yessica S.

Definirrolesy
responsabilidad
es en el proceso

productivo.

Matriz RACI

Establecer
claramente
quién es
responsable,
quién rinde

cuentas,

1 semana

Asistente/

Yessica S.
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quién
consultay
quién debe
ser
informado
para evitar

ambiguedade

sy definir
roles.
Realizar un Valor Actual | Indicadores 2 semanas | Yessica Sorto
analisis Neto (VAN) | financieros
financiero del y Tasa que permiten
proyecto. Interna de medir el
Retorno beneficioy la
(TIR) eficiencia de
la inversion
en mejoras.

Fuente: Elaboracidn propia, 2025.

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y
seguimiento de resultados

Finalmente, se llevd a cabo la ultima fase del DMAIC: Controlar, cuyo propdsito fue
garantizar que las mejoras implementadas se mantuvieran en eltiempoy que los

procesos continuen operando de manera 6ptima.
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En esta etapa, se implementaron mecanismos de monitoreo y seguimiento, entre ellos
la encuesta a los clientes como indicador de satisfaccidon del cliente, que permitira
medir de forma periddica si el producto cumple con las expectativas del cliente. Este
indicador facilitara la identificacién de oportunidades de mejora continua, ayudando a
prevenir la reincidencia de problemas y asegurando que la calidad del producto se

mantenga alineada con los estandares establecidos.

Tabla 5. Aplicacion de la fase DMAIC para el control del problema.

Objetivo Actividades | Herramient Descripcion Plazos Responsable
Especifico a s
Controlar las Establecer Sistema de Métodos para Permanent | Yessica
mejoras mecanismo | controly verificar que e
implementada | sde seguimiento | las mejoras
s para asi monitoreoy aplicadas se
garantizar su seguimiento mantengan
cumplimiento efectivas en el
y eficacia tiempo.
Implementa | Encuestasy Herramienta Periddico Yessica Sorto/
run métricas de para medir la (Trimestral) | Supervisores
indicador satisfaccion | percepcion del
de cliente
satisfaccion respecto a la
del cliente. calidad del
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producto,
identificando

oportunidades

de mejora

continua.
Desarrollarun | Diagrama Es una Durante la Yessica
diagrama de de Gantt herramienta | implementacié | Sorto

Gantt para la
gestién del

proyecto.

visual que
permite
programary
organizar la
ejecucion
de
actividades
enunalinea

de tiempo.

Fuente: Elaboracidn propia, 2025.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE CAUSA RAIZ
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4.1 Descripcion de la situacion actual

En esta seccién se busca identificar y comprender las principales causas que afectan la
calidad en el taller 3HS Shalah actualmente. Para ello, se ha disefiado un conjunto de
herramientas y pasos metodolégicos para la recopilaciéon de datos e informacién que
permitan analizar la situaciéon actual de la empresa. Este proceso considera la opinién
de clientes y trabajadores, asi como la recopilacién de datos histéricos proporcionados

por la gerencia de la compania.

4.1.1 Estructura del proceso productivo

Para entender mas a fondo el funcionamiento del negocio se realizé un SIPOC en donde
se visualiza los elementos claves del taller, como lo son sus proveedores, entradas,

procesos, salidas y clientes.

Figura. 10 SIPOC Taller 3HS Shalah
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025
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* Tiendas de
calzado en San
José.

* Clientes

mayoristas.

* Clientes
minoristas.
* Clientes de

tienda virtual.

Tal como se observa en la figura 10, el proceso del servicio del calzado en el taller

Shalah abarca desde la recepcion de pedidos hasta la entrega del producto final.

El proceso inicia con proveedores altamente calificados, que garantizan el
funcionamiento del taller. Entre ellos se incluyen proveedores de materia prima (cueros,
suelas, pegamentos, tintes, hilos), proveedores de hormas en distintos estilos y
proveedores de informacion sobre tendencias de mercado, como gerentes de tiendas

de calzado en el area de San José.
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Las entradas comprenden los materiales esenciales para la fabricacién, asi como los
pedidos de los clientes, los cuales contienen informacién detallada sobre tallas, estilos

y especificaciones del producto.

En la etapa de proceso, se muestran las principales fases de produccioén del calzado.

Proceso que sera ampliamente explicado en el siguiente apartado.

Las salidas incluyen tanto productos terminados para el cliente final como prototiposy

productos de validacion destinados a la evaluacidon interna del taller.

Finalmente, los clientes representan el destino final del producto, abarcando distintos
canales de distribucién como tiendas fisicas, clientes mayoristas, minoristasy

plataformas de venta en linea.

Asimismo, se elaboré un diagrama de flujo que representa detalladamente el proceso
productivo del calzado 3HS Shalah, permitiéndonos entender y visualizar cada

operacion, las inspecciones y demas actividades clave involucradas en su fabricacién.

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del Taller 3HS Shalah, que nos permitira
visualizary entender las distintas operaciones y procesos necesarios para el

funcionamiento integral del taller.

Figura. 11 Diagrama de flujo Taller 3HS Shalah
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

El proceso de produccion de calzado en el Taller 3HS Shalah (ver figura 11) comienza
con el registro de pedidos. En esta fase, la vendedora se encarga de enviar catalogosy
recibir los pedidos de los clientes a través de WhatsApp, ademas con ayuda de la
asistente de la gerente esta se encarga de evaluar y discutir especificaciones y tiempos
de entrega con los clientes. Ademas, es responsable de agregar el pedido y adjuntar el
comprobante de depdsito en los grupos de chat de “Hoja de produccién”. En estos
grupos, la asistente del gerente y el jefe de produccién analizan y planifican la

produccion futura.

Una vez el pedido es enviado a produccién, el coordinador de produccidon evalla los
materiales necesarios, su cantidad y tipo. Si no se dispone de los materiales suficientes,
el coordinador envia una hoja de requerimientos al gerente, quien se encarga de realizar
la orden de compra e inspeccionar los materiales. Si los materiales estan disponibles,

se omite esta etapay se envian directamente al area de produccion.

A continuacién, se inicia el proceso de disefo del calzado, donde se verifica que los
moldes estén listos en las tallas requeridas. Si el disefio es nuevo, el disefiador se
encarga de crear los moldes correspondientes, y etiquetarlos para facilitar su

almacenamiento y finalmente enviarlos a los alistadores.

En la fase de corte de piezas, los alistadores reciben los moldes y materiales (como
cueros, viniles, arena, etc.), y proceden a realizar los cortes, disefios y detalles con

respecto a los moldes. Luego, agregan forro a las piezas para darles mayor firmeza.
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Los corten luego se peganyy, finalmente, los cosen, formando la estructura superior del

calzado.

El proceso continua con el traspaso de las piezas alistadas para las siguientes fases de

produccion.

En el proceso de montado, el montador selecciona las hormas especificas para cada
calzado, aplica cemento al corte y lo deja reposar antes de adherirlo a la horma. Luego,
prepara la plantillay la suela, la suela se calienta en una maquina especial durante
aproximadamente 20 minutos. Posteriormente, se le agrega cemento nuevamentey se
adhiere ala horma junto con el corte, dejando reposar el conjunto durante un minimo de
2 horas para asegurar que el zapato adquiera firmeza y mantenga su forma. Después de

este tiempo, se retira el calzado y esta listo para avanzar al siguiente proceso.

En el area de costura, primero se verifica si el pedido requiere costura en las suelas. Si
es el caso, el montador procede a coser la suela utilizando una maquina especializada
para este tipo de trabajo. Si no se requiere costura, el calzado se envia directamente a la

fase de inspeccioén.

Eninspeccidn, la asistente del gerente se encarga de verificar la calidad del producto
final, limpiarlo, colocar accesorios y/o cordones. Una vez inspeccionado, la asistente
aprueba el producto, iniciando el proceso de empaquetado. Si el calzado no es

aprobado, se regresa a la fase de confeccion para ser rehecho desde cero.

Para iniciar el proceso de empaquetado, la asistente verifica que el pedido esté

completo. Luego, envuelve o rellena el calzado con papel para protegerlo de posibles
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danos o defectos durante el almacenamiento y el transporte. A continuacion, cada par
de calzado se coloca en una bolsa plastica y se guarda todo el pedido en una caja,
afadiendo la informacidn del cliente que realizara la recogida o la etiqueta de envio.

Finalmente, el pedido se almacena en la bodega.

La asistente también se encarga de contactar al cliente para asegurarse, junto con el
gerente, de que el pago del pedido se haya realizado en su totalidad. Si el pago no esta
completo, la asistente solicita el segundo depdsito. Una vez el pedido esta pagado, en
caso de que el cliente requiera envio, el paquete es entregado a una agencia de
encomiendas, que se encarga de transportar el paguete a la estacidon correspondiente.
Si el cliente no solicita envio, el paquete se guarda en el taller hasta que el cliente lo

retira.

4.2 |ldentificacion de las causas

El taller 3HS Shalah enfrenta diversos desafios de calidad desde hace dos afios, lo que
ha generado un incremento en las quejas y reclamos. Esta situacién impacta la
rentabilidad del taller y su imagen ante los clientes y el publico en general. A
continuacion, se presenta un analisis de la situacién actual en la calidad del servicio
ofrecido por el taller, basado en los datos recopilados y provistos por la gerente del taller

entre el 1 de diciembre del 2024 hasta el 28 de febrero del 2025.
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Tabla 6. Cantidad de pedidos y quejas por mes del Taller 3HS Shalah

Cantidad de pedidos y quejas

Mes v  Pedidos/ v| Quejas/v| Y% Quejas/Pedidos ~
Diciembre 314 30 9.55%
Enero 264 13 4.92%
Febrero 291 21 1.22%
TOTAL 869 64 7.36%

Fuente: Informacidn histdrica de la compahia, 2025

Como se observa en la Tabla 6, en diciembre se registré un total de 314 pedidos, siendo
la cantidad mas alta del trimestre debido al aumento de demanda generado por los
eventos del mes. En enero, el nimero de pedidos descendid a 264, mientras que en
febrero hubo un ligero repunte, alcanzando los 291 pedidos. En total, durante este

trimestre se realizaron 869 érdenes de compra de calzado.

En cuanto a las quejas, se registraron 30 en diciembre, 13 en eneroy 21 en febrero,
acumulando un total de 64 reclamos en los Ultimos tres meses. Ademas, el porcentaje
de quejas en relacién con las compras realizadas fue del 9.55% en diciembre, 4.92% en

eneroy 7.22% en febrero.

Tabla 7 Tipo y frecuencia de quejas en el taller 3HS Shalah
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Tipo de quejas B cantidad de quejas Frecuenciaacumulada [  Porcentaje acumulado |
Incumplimiento sobre especificaciones de pedidos 14 14 0.2188
Calzado dafado en transito 12 26 0.4063
Calzado sucio g 35 0.5469
Uso de material incorrecto 7 42 0.6563
Tallano acertada 6 48 0.7500
Envio erroneo 6 54 0.8438
Orden incompleta 5 59 0.9219
Retrasos en tiempos de entrega 3 62 0.9688
Defectos en el cosido de suela 1 63 0.9844
Problemas de suavidad 1 64 1

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Para desarrollar el proyecto y saber las causas de esta problematica, se clasificé el
numero de quejas segun las distintas causas identificadas (ver tabla 7), obteniendo un
total de 10 razones dentro de las 64 quejas registradas. La causa mas frecuente fue el
incumplimiento de especificaciones en los pedidos, con 14 incidencias, le siguen otras
razones significativas, como problemas de calidad relacionados con el estado en que
llegb el calzado al destino final (12 quejas), entregas de calzado sucio (9) y uso de

material incorrecto (7).

Asimismo, se identificaron otras causas que, aunque en menor medida, también
generan inconformidad, tales como talla incorrecta (6), errores en la direcciéon y/o
informacién de envio (6), entrega de érdenes incompletas (5), retrasos en tiempos de
entrega (3), defectos en el proceso de cosido de suela (1) y problemas de suavidad en el

zapato (1).
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Figura 12 Grafico de barras sobre los tipo de quejas en el taller 3HS Shalah

Tipos de quejas

16

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Como se puede observar en la figura 12, aunque hay tres causas que destacan por su
frecuencia, la diversidad de quejas dificulta la identificacidn de prioridades para la
mejora. Para abordar este desafio, se elaboré un nuevo diagrama que permite visualizar
la distribucidn de las quejas segun las areas del taller responsables, facilitando asi un

analisis mas focalizado y estratégico.

Tabla 8 Quejas asociadas por drea responsable del Taller 3HS Shalah



AREAASOCIADA AL PROBLEMA

Area responsahle v
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Nimero deincidencias ~ Frecuenciaacumulada -~

Porcentajeacumulado  ~

Total

Area de empaque y logfstica
Area de registro de pedidos

Area de control de calidad

Area de ahastecimientoy bodega
Area de montado

Area de corte

Area de disefio

Area de costura

% %
1 10
10 50
7 57
4 63
| 64
0 64
0 6l
64 6

0.4063
0.6250
0.7813
0.8906
0.9844
1.0000
1.0000
1.0000

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Como se observa en la tabla 8, se realizé una clasificacion de las quejas segun las areas

responsables, agrupando las incidencias relacionadas con cada una.

Area de empaque y logistica: Se sumaron las quejas relacionadas con calzado

danado en transito (12), envio erréneo (6), 6rdenes incompletas (5) y retrasos en

la entrega (3), obteniendo un total de 26 quejas atribuidas a esta area.

Area de registro de pedidos: Se incluyeron las quejas por incumplimiento de

especificaciones en los pedidos, registrando 14 incidencias.

Area de control de calidad: Se agruparon las quejas por calzado sucio (9) y

defectos en el cosido de la suela (1), sumando 10 incidencias.

Area de abastecimiento y bodega: Se consideraron las quejas por uso de material

incorrecto, con un total de 7 incidencias.

Area de montado: Se incluyeron las quejas por tallas incorrectas, acumulando 6

incidencias.
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e Areade corte: Se asigné la queja relacionada con falta de suavidad en el calzado,

con 1 incidencia.

Figura 13 Diagrama de Pareto de areas responsables por cantidad de quejas en el taller 3HS

Shalah

Area responsable por cantidad de quejas
30 100%

90%

80%

70%

60%
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30%

20%

10%

0%

Fuente: Elaboracioén propia, 2025.

Tomando en consideracioén los datos proporcionados y la grafica de Pareto de la figura

13, se observa que el 4rea de empaque y logistica, el Area de registro de pedidos y el
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area de control de calidad acumulan un total de 50 quejas. Aplicando la regla 80/20, se
determina que estas tres areas son las areas potenciales que generan mas
disconformidad en el resultado de sus operaciones, lo que indica que son los
principales focos de oportunidad para implementar mejoras y reducir significativamente

las quejas generadas en el taller.

Los datos recolectados y analizados por la empresa permiten trazar una ruta clara para
dirigir la implementacion de mejoras. Sin embargo, considerando la relevancia de las
partes interesadas que participan en el proceso y servicio, se decidid incluir la
evaluacioén de las opiniones tanto de los trabajadores como de los clientes, quienes
aportan una vision valiosa para comprender mejor la situacién actual que aborda esta

tesis.

4.3 Analisis de causas

En primer lugar, se realizaron entrevistas bajo la dinamica de lluvia de ideas, en las
cuales participaron personas de diversas areas y niveles de responsabilidad. Se conté
con la presencia de la gerente, su asistente, un alistador, un montador, el jefe de
produccidny la vendedora. Durante estas sesiones, se plantearon diversas preguntas,

tales como:

1. ¢Cuales crees que son las principales razones por las que los clientes se quejan
del calzado que se produce?
2. ¢Has identificado patrones especificos en los defectos o problemas que

mencionan los clientes? ;Cuales?
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3. ¢Qué situaciones diarias generan mas presion o dificultades en su trabajo?

4. ;Consideras que el proceso de revision del calzado por parte del taller es

suficiente para prevenir los problemas que mencionan los clientes?

5. ¢Crees que las herramientas, materiales o tiempo influye en que se presenten

estos problemas?

En las cuales se recolecto la siguiente informacién:

Tabla 9 Entrevista de trabajadores del taller 3HS Shalah

Preguntas:

Respuestas:

1. ;Cudles crees que son las
principales razones por las
que los clientes se quejan del

calzado que se produce?

Errores en talla

Materia prima limitada

Incumplimiento con las especificaciones
planteadas al momento de hacer el registro de
pedido.

Apariencia externa del calzado, ejemplo: Calzado
sucio.

Los precios del mercado comparado al taller son
mas bajos

Poca variedad de disenos



2. ¢ Has identificado patrones
especificos en los defectos o
problemas que mencionan

los clientes? ;Cuales?

En la mayoria de los casos, los reclamos se
originan por fallas en la comunicacién interna
que afectan distintos procesos. Por ejemplo, no
se informa adecuadamente sobre las medidas
estandar del taller en el area de registro de
pedidos o no se especifican detalles esenciales
de la orden en la produccidn, lo que deriva en
errores.

Los clientes suelen manifestar quejas
relacionadas con aspectos externos a la
fabricacion del calzado, como la limpieza visible
del producto final. Detalles como restos de
pegamento o suciedad afectan la percepcion de
calidad, aunque la estructura del calzado esté
correcta.

Cuando la demanda es altay los plazos son
reducidos, se incrementa la presién sobre la
produccion. Esto provoca que el enfoque se
desplace hacia la cantidad de unidades
producidas, descuidando la calidad, lo que a su
vez genera un aumento considerable en las

quejas de los clientes.
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3. ¢ Qué situaciones diarias
generan mas presion o

dificultades en su trabajo?

4. ;Consideras que el
proceso de revision del
calzado por parte del taller
es suficiente para prevenir
los problemas que

mencionan los clientes?

5. ;Crees que las
herramientas, materiales o
tiempo influye en que se

presenten estos problemas?

81

Durante los periodos de alta demanda, las
jornadas laborales se extiendeny aumenta la
presion por completar los pedidos rapidamente.
Algunos puestos presentan una sobrecarga de
responsabilidades, lo que dificulta mantener un
flujo de trabajo equilibrado y puede derivar en
errores o retrasos.

La necesidad de adaptar moldes de unatalla a
otra para la que no fueron originalmente
disefnados complica el proceso de producciony
genera dificultades técnicas

No, actualmente no existe una persona
capacitaday dedicada exclusivamente al area de
control de calidad, lo que permite que ciertos
errores pasen desapercibidos y solo se detecten

cuando el cliente presenta una queja.

Si, dado que el taller es casi 100% manual, la
falta de herramientas profesionales, como los
pulmones de aire, no nos permite competir con

empresas mas grandes.
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e [Enocasiones, no se encuentran los materiales
especificos requeridos para los pedidos, y
ademas, el manejo inadecuado de los mismos
en el taller genera dificultades para manipularlos
y usarlos eficientemente en la produccién.

e Durante picos de alta demanda, debido a la
urgencia por cumplir con los plazos de entrega,
no se da el tiempo necesario para que las
hormas reposen adecuadamente, lo que provoca
deformaciones en los zapatos.

e Laaltademandatambién genera que los zapatos
se entreguen con una inspeccién inadecuada o

insuficiente

Fuente: Entrevista en Taller 3HS Shalah, 2025.

En la lluvia de ideas previamente planteada (ver tabla 9) se recopild informacién que
explica las razones detras de las quejas generadas. Se obtuvieron respuestas que no
estan reflejadas en los cuadros, como la sobrecarga de responsabilidades que enfrenta
la persona encargada del area de empaque y logistica, asi como del area de control de
calidad, y en parte, de su participacién en el area de registro. Ademas, se descubrié que,
aunque el taller se preocupa por ofrecer calzado de calidad, no cuenta con

procedimientos ni estandares claros para garantizarla. También se identificaron
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problemas de comunicacién interna, especialmente en relacién con la informacidn

proporcionada por el cliente, lo que genera confusién en el proceso.

Con el fin de tener en cuenta la opinién de los clientes y utilizarla como un indicador
clave de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio, se diseié una encuesta
estructurada que permitira evaluar de manera continuay objetiva el nivel de

satisfaccion con el trabajo realizado en el taller.

Esta encuesta no solo proporcionara informacion valiosa sobre la percepcién de los
clientes, sino que también servira como herramienta de retroalimentacién para
identificar areas de mejora. En el futuro, esta evaluacion periédica nos permitira
monitorear de manera efectiva la calidad del servicio y realizar ajustes necesarios para

garantizar que se cumplan las expectativas de los clientes.



84

Figura 14 Encuesta a cliente del taller 3HS Shalah

EVALUACION DE CALIDAD

En el Taller Shalah, valoramos profundamente la opinién de nuestros clientes. Por ello, le
invitamos a completar esta encuesta sobre su experiencia de compra. Su honestidad es
fundamental para ayudarnos a mejorar y ofrecerle un servicio de mayor calidad.
Apreciamos su tiempo y le agradecemos por brindarnos la oportunidad de conocer su
opinién.

lilsorto24@gmail.com Cambiar cuenta &

E8 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Como clasificarias los siguientes atributos? *
1. Experiencia del cliente

O Muy por debajo del promedio
O Debajo del promedio

O Promedio

O Por encima del promedio

O Muy por encima del promedio

Fuente: Elaboracidn propia, 2025.

Como se puede observar en la figura 14, la encuesta fue elaborada mediante Google
Forms, donde se incluyeron una serie de preguntas relacionadas con el nivel de
satisfaccion de los clientes en aspectos clave como: la experiencia general del cliente,
la entrega puntual del calzado, el profesionalismo, la experiencia de compra, la calidad
del servicioy la comprension de las necesidades del cliente. La evaluacion se llevo a

cabo con un total de 9 clientes, y los resultados obtenidos fueron los siguientes:



Figura 15 Resultados de encuesta sobre experiencia del cliente del taller 3HS Shalah

¢ Como clasificarias los siguientes atributos? 1. Experiencia del cliente
9 respuestas

@ Muy por debajo del promedio

@ Debajo del promedio
Promedio

@ Por encima del promedio

@ Muy por encima del promedio

Fuente: Resultado de encuesta mediante Google Forms, 2025

En cuanto a la experiencia del cliente (ver figura 15), dos personas calificaron que se
encuentra por encima del promedio, cuatro personas indicaron que su nivel es

promedio y solo una expresé que su experiencia lo ubica por debajo del promedio.

Figura 16 Resultados de encuesta sobre tiempo de servicio del taller 3HS Shalah

85
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2. La entrega a tiempo de servicio

9 respuestas

@ Muy por debajo del promedio
@ Por debajo del promedio

@ Promedio

@ Por encima del promedio

@ Muy por encima del promedio

Fuente: Resultado de encuesta mediante Google Forms, 2025

En lo que respecta a la entrega puntual del servicio (ver figura 16), cuatro personas
indicaron que su perspectiva con respecto a este atributo es muy por encima del
promedio, otras cuatro sefialaron que se encuentra por encima del promedio, y solo una

expreso que su experiencia fue promedio.

Figura 17 Resultados de encuesta sobre profesionalismo del taller 3HS Shalah

3. Profesionalismo
9 respuestas

@ Muy por debajo del promedio
@ Por debajo del promedio

@ Promedio

@ Por encima del promedio

@ Muy por encima del promedio

Fuente: Resultado de encuesta mediante Google Forms, 2025
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En cuanto al profesionalismo (ver figura 17), una persona indicé que su experiencia califica este
atributo por encima del promedio, cuatro sefialaron que esta por encima del promedio, tres

expresaron que lo consideran promedio, y una menciond que esta por debajo del promedio.

Figura 18 Resultados de encuesta sobre experiencia de compra del taller 3HS Shalah

4. Experiencia de compra

9 respuestas

@ Muy por debajo del promedio

@ Por debajo del promedio
Promedio

@ Por encima del promedio

@ Muy por encima del promedio

Fuente: Resultado de encuesta mediante Google Forms, 2025

En cuanto a la experiencia del cliente (ver figura 18), dos personas indicaron una experiencia por
encima del promedio, seis personas atribuyeron su respuesta a un nivel promedio, y una

expresoé que su experiencia estuvo por debajo del promedio.

Figura 19 Resultados de encuesta a cliente del taller 3HS Shalah
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5. Calidad del servicio

9 respuestas

@ Muy por debajo del promedio
@ Por debajo del promedio
) Promedio
@ Por encima del promedio
@ Muy por encima del promedio

Fuente: Resultado de encuesta mediante Google Forms, 2025

En relacién con la calidad del servicio (ver figura 19), una persona indicé que el nivel es
muy por encima del promedio, tres sefialaron que esta por encima del promedio, tres
expresaron que es promedio, y dos mencionaron que el nivel de la calidad se encuentra

por debajo del promedio.

Figura 20 Resultados de encuesta sobre comprension de especificaciones del taller 3HS

Shalah
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6. Comprensién de las necesidades de los clientes

9 respuestas

@ Muy por debajo del promedio

@ Por debajo del promedio
Promedio

@ Por encima del promedio

@ Muy por encima del promedio

Fuente: Resultado de encuesta mediante Google Forms, 2025

En cuanto a la comprension de las necesidades de los clientes (ver figura 20), los
resultados obtenidos fueron los siguientes: tres personas indicaron que el nivel basado
en su experiencia es muy por encima del promedio, una sefalé que se encuentra por
encima del promedio, tres expresaron que es promedio, y dos mencionaron que se

encuentra por debajo del promedio.

Con base a los resultados se puede concluir que la percepcion general de los clientes
sobre el taller es positiva. En cuanto a la experiencia del cliente, la mayoria de los
encuestados expreso una satisfaccién promedio, respecto a la entrega puntual del
servicio, la mayoria de los clientes estuvo satisfecha, destacando una alta evaluacion
en este aspecto, esto indica que el taller cumple con los plazos establecidos, lo cual es

una fortaleza del taller.

Sin embargo, con respecto al profesionalismo, si bien la mayoria evaluo el nivel de

profesionalismo como promedio o por encima, hubo una pequefa proporciéon que lo
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considerd por debajo del promedio, el cual resalta la necesidad de continuar trabajando
en la capacitacion del personal. La calidad del servicio mostré una evaluacion mas
variada, con algunas opiniones destacando una calidad superior y otras expresando
insatisfaccion, el cual sugiere que, aunque el taller cumple con las expectativas de
muchos, es necesario abordar las areas que estan generando desconformidad y definir

estandares mas claros de calidad.

Por dltimo, en cuanto a la comprensién de las necesidades del cliente, los resultados
fueron bastante positivos, pero aun existen areas de mejora, ya que algunos clientes

consideraron que este aspecto estuvo por debajo del promedio.

Por lo cual, aunque el taller cumple con varios aspectos importantes como la entrega
puntualy la comprensién de las necesidades del cliente, se requiere mejorar la
consistencia en la calidad del servicio y el profesionalismo para asegurar una

experiencia mas uniforme y satisfactoria.

Analisis de causaraiz

Con el fin de identificar las posibles causas de las quejas, se decidié elaborar un
diagrama de Ishikawa basado en las 4 M's. Para ello, se consideraron tanto los datos
recolectados como la entrevista realizada a los trabajadores del taller 3HS Shalah, lo

que permitié obtener una visién mas detallada y precisa de las areas afectadas.

Figura 21 Diagrama de Ishikawa sobre causas de quejas en el Taller 3HS Shalah
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Ausencia de evaluaciones de calidad

Deficiente gestion en el registro de pedidos

QUEJAS

Falta de control en el planeamiento de produccion GENERADAS EN
ELTALLER 3HS
Falta de capacitacion del personal V SHALAH
Mala manipulacion de materiales 0$

Sobrecarga de responsabilidades No disponibilidad de maquinaria moderna

Falta de supervision en el proceso de confeccion del calzado

Fuente: Entrevista y recoleccidn de datos del Taller 3HS Shalah, 2025.

Después de un andlisis exhaustivo de la informacién cuantitativa y cualitativa

recolectada, se identificaron diversas causas para cada fase del proceso (ver figura 21).

En cuanto a los materiales, una de las principales causas de las quejas es la escasez de
variedad de materiales en el mercado, lo que obliga a recurrir a otras alternativas.
Ademas, se ha observado la utilizacién de materiales defectuosos y se ha atribuido un
impacto significativo al mal manejo de los materiales dentro del taller, lo cual genera

danos, como cortes en materiales sensibles como el charol o el cuero.

En lo que respecta a la mano de obra, se ha identificado la falta de capacitacion en
diversas areas como una de las principales causas de las quejas. Ademas, la mala
manipulacion de los materiales durante el proceso productivoy en el almacenamiento
contribuye a la incidencia de problemas. Otro factor relevante es la sobrecarga de

responsabilidades en ciertos puestos, como el de la asistente, donde se han registrado
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el mayor numero de quejas. Por ultimo, la falta de supervisidon adecuada en las distintas

areas también se considera una causa significativa de los problemas detectados

En cuanto a la maquinaria, se identificaron dos causas principales: la falta de
mantenimiento adecuado en las maquinas existentes y la ausencia de equipos mas
avanzados y especializados. La implementacion de maquinas mas profesionales
permitiria al taller mejorar la calidad de los productos, elevando sus estandaresy

capacidades productivas

En lo que respecta a los métodos, se identificaron varias causas que afectan la calidad
del proceso. Una de las principales es la ausencia de evaluaciones de calidad. Aunque
existe un area de inspeccion, no se cuentan con procedimientos estandarizados que
garanticen la calidad de los productos. Ademas, la gestion de registro de pedidos es
deficiente, ya que se utiliza WhatsApp, lo que genera confusiones al momento de enviar
los pedidos, controlar los tiempos y gestionar las especificaciones, las cuales a menudo
se pasan por alto debido a este método. La falta de estandarizacién en los procesos
también es una causa importante, ya que en una pyme donde la mayoria de las tareas
son realizadas manualmente, el factor humano genera multiples inconformidades.
Ademas, las instrucciones de trabajo suelen ser poco claras, lo que ocasiona
malentendidos en los procedimientos o en las especificaciones de los pedidos. Los
procedimientos, por otro lado, son ambiguos, no estan debidamente documentadosy,

por ultimo, existe una falta de control en el planeamiento de la produccién.
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Finalmente, continuando con la fase de "Analisis" de la metodologia DMAIC, se
implementé una tabla de multivoto para priorizar las causas potenciales que generan un
mayor impacto en el servicio ofrecido por el taller, si bien ya se habian identificado las
areas mas afectadas y las causas raiz de las quejas mediante herramientas como el
diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto, era necesario establecer una jerarquia de
importancia para enfocar estratégicamente los esfuerzos de mejora. Para ello, se contd
con la participacioén de siete colaboradores de distintas areas del taller, quienes
evaluaron cada causa asignando una puntuacién del 1 al 5, donde 1 correspondia a una
causa de menor impacto y 5 a una de impacto critico. Este ejercicio colaborativo
permitié obtener una visién consensuada y objetiva sobre las problematicas prioritarias,

facilitando la seleccion de las causas criticas a atacar en la fase de "Mejora".

Figura 22 Resultado de Multivoto
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

CAUSAS M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 TOTAL |PORCENTAIE
Sobrecarga laboral y falta
de distribucion eficiente 3 2 1 4 3 4 3 20
de tareas 10.15%
Falta de capacitacion del 2 2 5 3 2 3 1 15
personal 7.61%
Déficitenla
comunicacion 3 4 3 5 4 5 4 28
interdepartamental 14.21%
Manejo inadecuado del
almacenamiento de 2 3 3 3 4 5 3 23
materiales 11.68%
Falta de un sistema
efectivo de controlde 2 5 3 5 4 5 5 29
calidad 14.72%
Ausencia de
mantenimiento preventivo 1 2 1 2 3 2 1 12
de maquinaria 6.09%
| isio las tall
mprecision en las .a as 2 4 3 3 4 9 4 29
delcalzado producido 11.17%
N tandari iéndel
o estandarizacién de los 1 9 9 3 2 9 3 15
procesos manuales 7.61%
Retrasos en las entregas 1 2 1 1 2 2 4 13 6.60%
Deficiencias en la gestién
1 2 2 4 3 4 4 20
organizacional 10.15%
197 100.00%

A partir del analisis y la priorizacion mediante la matriz multivotacion (ver figura 22), se

identificaron las areas clave que requieren intervencién inmediata para mejorar la

calidad del proceso productivo del taller 3HS Shalah, estas areas representan los focos

principales de atencidén, cuya mejora contribuira significativamente a elevar la

satisfaccion del cliente y optimizar la eficiencia operativa. La siguiente tabla detalla

cada una de estas areas junto con su descripcion correspondiente.



Tabla 10 Areas de mejora prioritarias

Areas de mejora prioritarias

Descripcion

1. Fortalecimiento del

control de Calidad

2. Mejora en la comunicacion

interdepartamental

3. Optimizacion del
almacenamiento de

materiales

4. Precision en las tallas de

calzado

El taller 3HS Shalah carece de protocolos
estandarizados para lainspeccién y control de calidad
de los productos terminados. Esta deficiencia se refleja
en las quejas recurrentes, especialmente en el area de
inspeccion, donde se pasan por alto detalles
importantes que generan disconformidad en los
clientes.

Los métodos actuales para generar, transmitiry
procesar la informacién de pedidos entre las distintas
areas provocan confusién, ambigliedad y errores en la
produccion por no cumplir con especificaciones,
afectando asi la eficiencia del proceso.

La falta de un sistema adecuado para el manejoy
almacenamiento de materiales genera pérdidas tanto
de insumos como econdémicas. Ademas, el uso
inapropiado de materiales para evitar desperdicios
contribuye a las quejas de los clientes.

El taller utiliza hormas basadas en el sistema de tallaje

americano, lo que genera confusién entre los nuevos
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clientes sobre las dimensiones correctas del calzado.
Los datos evidencian un numero significativo de quejas
relacionadas con la falta de precisidn en la
comunicacion de las tallas.

5. Eficiencia organizacional y | Esta area de mejora combina dos factores clave: por un
equilibrio de la carga laboral | lado, el exceso de carga laboral sobre ciertos
empleados, que genera cansancio, burnouty errores por
la prisa; por otro lado, la necesidad de fortalecer la
estructura organizacional mediante descripciones
claras de puestos, manuales de procesos y

lineamientos precisos para optimizar el flujo de trabajo.

Fuente: Resultado de multivoto, 2025.

Tal como se muestra en la tabla 10, la atencidn a estas areas prioritarias permitira no
solo resolver los problemas mas criticos que afectan la calidad y la satisfaccién del

cliente, sino también sentar las bases para una mejora continua en el taller 3HS Shalah.

Con laimplementacion de estas acciones, se espera optimizar el rendimiento operativo,
fortalecer la confianza del cliente y crear un entorno de trabajo mas eficiente y

organizado para todos los colaboradores.



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

97



98

En este capitulo se presenta el plan de implementacion de mejoras orientado a atender
las areas criticas y causas raiz identificadas en el taller 3HS Shalah, ademas de su
implementacion durante el primer cuatrimestre del ano 2025. A partir del uso de las
herramientas de calidad previamente aplicadas (Diagrama de flujo, Diagrama de Pareto,
Diagrama de Ishikawa), fue posible identificar y priorizar las causas que generan
mayores niveles de inconformidad e impactan negativamente en la satisfaccién del
cliente respecto a la calidad del servicio y producto ofrecido. Las propuestas
seleccionadas buscan responder de manera efectiva a dichos hallazgos, con el objetivo
de mejorar tanto los procesos internos como la percepcion del cliente con respecto a la
calidad de los productos y servicios ofrecido del taller 3HS Shalah. A continuacion, se
describen las acciones de mejora planteadas para cada una de las causas detectadas.

Mejorar e implementar

Tabla 11. Causas y propuestas

n Causas principales Propuestas

1. | Falta de un sistema efectivo | La implementacién propone un
de control de calidad fortalecimiento en control de
calidad en el taller.

Se propone la implementacién de
puntos de inspeccidn en etapas
clave del proceso productivo que

requieren evaluacion de calidad,




Déficit en la comunicacion

interdepartamental
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como lo son: proceso de corte,
cosido, montado y en el proceso
de entrega.

Esto nos permitira detectar
defectos en etapas tempranas,
evitando reprocesos y asegurando
un proceso productivo que
cumpla con las especificacionesy
expectativas del cliente. La
inspeccion seran visuales y
tactiles, con un checklist de
calidad por cada actividad, el cual
también permitira a la encargada
del area de control de calidad que
su trabajo sea mas rapido e
incentivando la importancia de
calidad en toda la organizacion.
Con el fin de disminuir errores en
la interpretacién de las ordenes de
produccion, se disefara una
plantilla estandarizada de registro

de pedidos. Estaincluira



Manejo inadecuado del
almacenamiento de

materiales

informacion clara sobre
especificaciones del pedido,
como lo son: tipo de calzado,
cantidad, color, talla, etc.

Esta herramienta mejorara la
compresion entre las areas de
ventasy produccion, reduciendo
ambigledadesy errores de
ejecucion por malos entendidos.
Para mejorar el mal manejo del
almacenamiento del taller, se
propone utilizar dos metodologias
complementarias como lo son: la
clasificacion ABC y la metodologia
5s. La primera nos permitira
organizar los materiales segun su
rotacion y valor, ademas nos
permitira priorizar la ubicacién de
materiales de mayor uso.
Mientras que la metodologia 5s

nos permitira mejorar el orden, la
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Imprecision en las tallas del

calzado producido

limpieza y la eficiencia en el lugar
de almacenamiento.

Ademas, se incorporara una pared
divisoria entre el area de
producciony el area de despacho
donde se atiende a los clientes.
Esta estructura también
funcionara como mueble
multifuncional, ya que en su parte
interna contara con estanterias
para almacenar materiales de
forma organizada, facilitando su
localizacion y optimizando el uso
del espacio disponible.
Desperdiciada.

Para reducirinconformidades
relacionadas con la talla del
calzado, se desarrollara una tabla
de equivalencia de tallas que
relacione las medidas reales de

las hormas utilizadas en el taller
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Sobrecarga laboral y falta
de distribucion eficiente de

tareas

con las tallas convencionales

solicitadas por los clientes.

Para distribuir de forma inteligente
la cargay las tareas laborales se
ejecutara una matriz RACI para las
actividades criticas dentro del
proceso productivo. Esta matriz
ayudara a clarificar
responsabilidades, asegurar una
distribucion equitativa, optimizar
la carga laboral y fomentar una
estructura organizacional mas

claray eficiente.

Fuente: Elaboracidon propia, 2025.

5.1 Causa 1: Falta de un sistema efectivo de control de calidad

Propuesta: Implementar puntos de inspeccion en etapas clave del proceso

productivo que requieren evaluacion de calidad, como lo son: proceso de corte,

cosido, montadoy en el proceso de entrega.
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La falta de involucramiento del personal externo al drea de inspeccién de calidad ha
contribuido significativamente no solo al aumento de quejas por parte de los
clientes sino también ha generado un incremento en reprocesos, refabricacionesy
costos adicionales asociados a materiales, envios y mano de obra. La ausencia de
inspecciones sistematicas a lo largo de las distintas etapas del proceso productivo
ha provocado que toda la responsabilidad recaiga en una sola persona, dificultando

la deteccién oportuna de errores y generando gastos innecesarios.

Aunque muchas de las inconformidades reportadas estan relacionadas con fallas
visuales mas que estructurales, como: tachuelas expuestas en la suela, calzado
sucio, ausencia de plantilla interna, uso de materiales en colores incorrectos o

incumplimiento de especificaciones.

5.1.1 Objetivo de la propuesta:

Se busca que cada operario asuma un rol activo en la garantia de calidad. La meta es
promover la entrega de productos limpios, correctos y alineados con las
expectativas del mercado. Ademas, esta participacion permitira agilizar y facilitar el
trabajo del personal encargado de la inspeccion final, optimizando el proceso previo

al envio al cliente.

5.1.2 Estructura de los procedimientos

Para garantizar la inspeccion efectiva en produccion, sera necesario definir los
estandares de calidad de los productos para cada proceso clave y deficiente del

taller (proceso de corte, cosido, montado y proceso de entrega).



104

A continuacién, se mencionany se explican las caracteristicas que se debe cumplir

por proceso:

Proceso de corte:

En la etapa de corte, es fundamental verificar que el material utilizado corresponda
con las especificaciones registradas en la hoja de registro del pedido (si aplica), ya
que una eleccién incorrecta puede comprometer tanto la calidad como la apariencia
del producto. También, es necesario asegurar que el corte sea limpio y sin rebabas
(es decir, sin material excedente o imperfecciones en los bordes resultantes del
corte), ya que esto contribuye a una mejor presentaciéony facilita el ensamble

posterior.

Ademas, es crucial mantener la simetria entre las piezas del pie derecho e izquierdo,
ya que cualquier desbalance puede provocar incomodidad o defectos visibles en el
calzado. Otro aspecto relevante es la marcacion o trazo, que debe ser precisoy
correcto para guiar adecuadamente los procesos de cosidoy montado. De igual
forma, la correcta identificacion de la talla en cada pieza asegura la produccion del
calzado solicitado, evitando errores y devoluciones, por el cual el trabajador debera
verificar en la hoja de registro del pedido que la talla indicada sea la misma talladel
molde del zapato que vaya a recortar. Por ultimo, el material debe estar libre de
manchas, rasgaduras o defectos, ya que trabajar con insumos en mal estado

compromete la calidad final del producto y genera desperdicio. Todos estos factores



son esenciales para lograr un resultado final que cumpla con los estandares del

tallery con las expectativas del cliente.

Figura 23 Checklist de control de calidad para la etapa de corte

- INSPECCION DE CORTE I 3HS SHALAH

Fecha:

Responsable del corte:

Pedido de cliente:

Numero de pares:

item a verificar

Cumple No Observaciones
) cumple
x)

| errores

| Identificacion de

i Material |
i correspondiente al |
{ modelo

Corte limpio y sin
rebabas

| Simetria entre

piezas derecha e
izquierda

{ Ndmero de piezas |
completas por par

Marca o trazo
correcto y sin

tallas correcta

Material sin

{ manchas,
| rasgaduras o
i defectos

- Resultado final de inspeccion:

I Aprobade o

Firma del

X Requiere correccién 0

Firma del operario/a (opcional):

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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En este caso, las inspecciones se llevaran a cabo en dos momentos clave: antes de
iniciar el recorte de las piezas y al finalizar cada pedido. Antes de cortar, la persona
responsable debera verificar que los materiales sean los adecuados y que se
encuentren en buen estado. Esta tarea sera mas sencilla con la implementacién de
la mejora en el sistema de almacenamiento de materiales. Una vez concluido el
pedido, el alistador o cortador asignado sera el encargado de realizar la inspeccion

final de las piezas bajo su responsabilidad.

En caso de detectar dudas o errores, este debera acudir al jefe de produccidn, quien
evaluara si el problema puede corregirse y continuar con la siguiente etapa, o si sera
necesario retrabajo. El jefe de produccion, ademas de ser el responsable de validary
aprobar las piezas, deberd informar a la asistente de la gerente cuando se
identifiquen errores recurrentes. Para garantizar una gestion efectiva de la calidad,
se establece que, si se presentan mas de tres errores en pedidos consecutivos, o si
se repite el mismo tipo de error en al menos tres pedidos distintos, el jefe de
produccidén debera primeramente informar a la asistente de la gerente de forma
inmediata la situacién actual y luego seréd el encargado de identificar y solventar el
problema. Esto permitird tomar acciones preventivas antes de que la situacién

afecte de manera significativa el desarrollo del proceso productivo.

En estos casos, se iniciara una investigacion para analizar las causas y aplicar las
medidas correctivas correspondientes. Por ello, la boleta de control debera ser

firmada tanto por el cortador como por el jefe de produccién.
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Este checklist no solo permitira reducir errores y desperdicios, sino que también
contribuira a la estandarizacién del trabajo, facilitara la deteccién temprana de fallas
y evitara retrabajos costosos en etapas posteriores de confeccion. Asimismo,

fomentara una mayor responsabilidad en el personal operativo.

Proceso de cosido:

En la etapa de cosido, es esencial verificar que las costuras estén rectas y sin saltos,
ya que esto garantiza una presentacion estéticay evita fallas estructurales en el
calzado, otro factor importante a inspeccionar es el uso de hilo (del colory tipo
adecuado) es fundamental para mantener la coherencia visual del disefioy la

resistencia del ensamble.

Ademas, importante revisar que no existan costuras sueltas o mal rematadas, ya que
pueden soltarse con el uso y afectar la durabilidad del producto. Se debe asegurar
que todas las piezas estén unidas correctamente, sin dobleces, arrugas o

desplazamientos, lo que contribuye a una apariencia profesional.

Por ultimo, se debe confirmar que el calzado esté limpio y sin residuos de hilo o
pegamento, ya que esto mejora significativamente la presentacion final del producto

y ademas de agilizar el proceso de inspeccion final.

Figura 24 Checklist de control de calidad para la etapa de cosido
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- INSPECCION DE COSIDO I 3HS SHALAH

Fecha:

Responsable del cosido:

Pedido de cliente:

Ndmero de pares:

N.° ftem a verificar Cumple No Observaciones
(v) cumple
(%)
1. Costuras rectas y
alineadas
2. Hilo del color y tipo
i adecuado
3. Remates
reforzados en
zonas de tension
4. Ausencia de hilos
i sueltos
5. Uniones de piezas
bien ensambladas
6. | Talla identificada

| claramente en la
i plantilla

- Resultado final de inspeccion:

Aprobado o > Requiere correcciéon o

Firma del inspector/a:

Firma del operario:

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

En esta etapa de inspeccion, la responsabilidad recae sobre el cosedor encargado
de unir las piezas elaboradas en el proceso anterior. Su labor no solo consiste en
reforzar las costuras para garantizar la durabilidad del calzado, sino también en

asegurar una adecuada presentacion estética. En caso de presentarse errores,
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dudas sobre el funcionamiento de las maquinas, condiciones de los materiales u
otros inconvenientes, el cosedor deberd acudir al jefe de produccion. Este evaluara
si las piezas pueden continuar al siguiente proceso, requieren retrabajo o si es

necesario intervenir para resolver la situacion.

Aligual que en el proceso anterior, se llevara un registro detallado de la cantidad y
tipo de defectos identificados. Esta hoja de inspeccidon no solo servira para verificar
si los pares cumplen con los requisitos establecidos, sino también como una
herramienta para detectar fallos recurrentes en la produccién que deben abordarse

para reducir la tasa de defectos.

Si se identifican tres fallos consecutivos en un mismo pedido o se repiten los
mismos tipos de errores, el caso debera ser informado a la asistente de la gerente.
Sin embargo, sera el jefe de produccion, evaluara las causas del problemay

establecera las medidas correctivas necesarias para evitar su recurrencia.

Proceso de montado:

En la etapa de montado, es crucial verificar que la horma utilizada sea la adecuada
para la tallay el modelo del calzado, ya que esto garantiza un ajuste correctoy evita

deformaciones.

Se debe asegurar que el alineado de la capellada con la suela sea preciso, ya que

cualquier desviacién puede comprometer tanto la comodidad como la apariencia.



La correcta adhesidn entre las piezas, especialmente entre la suela y la parte
superior del calzado, es vital para evitar despegues prematuros. Ademas, es
importante revisar que no haya arrugas, pliegues ni tensiones mal distribuidas, ya

que estos detalles afectan el confort y la presentacién del producto final.

También se debe inspeccionar que el calzado esté limpio, libre de residuos de

pegamento y que los acabados sean prolijos.

Un montaje adecuado no solo mejora la durabilidad y funcionalidad del calzado,
sino que también reduce la necesidad de ajustes o correcciones posteriores,

asegurando una mayor satisfaccion del cliente.

Figura 25 Checklist de control de calidad para la etapa de montado
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- INSPECCION DE MONTADO I 3HS SHALAH

Fecha:

Responsable del montado:

Pedido de cliente:

Numero de pares:

N.° item a verificar Cumple No Observaciones
) cumple
*)
1. Ajuste correcto

‘ entre corte y suela '
2. i No hay separacién |
| entre partes

3. Pegamento
aplicado
‘ correctamente y
sin excesos

4. Forma del calzado
‘ uniforme en
ambos pies
-_
5. i No se presentan
deformaciones

i
i visibles

6. i Horma respetada
segln la talla

‘ solicitada

- Resultado final de inspeccion:

Aprobado O X Regquiere correccion o

Firma del i tor/a:

Firma del operario:

Fuente: Elaboracioén propia, 2025.

Durante la etapa de montado, se realizara una inspeccién puntual utilizando la hoja
de verificacién correspondiente, la cual debe completarse por cada pedido

procesado. Esta tarea sera responsabilidad directa del operario encargado del
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montado, quien debera asegurarse de que cada par cumpla con los criterios

establecidos en cuanto a ajuste, pegado, alineacidén, forma, y precision en la talla.

Eljefe de produccidon supervisara este proceso, siendo el encargado de validar los
resultados y firmar junto al operario como constancia del cumplimiento. En caso de
errores o dudas, serd el punto de consulta para definir si el producto puede

corregirse o debe reiniciarse el proceso.

La hoja de inspeccion también funcionara como un medio de trazabilidad,
permitiendo identificar de manera precisa las etapas, responsables y condiciones
del proceso en caso de presentarse una queja o inconformidad por parte del cliente.
Esto facilitara la localizacion de las piezas involucradas y de los miembros del

equipo que intervinieron, agilizando la respuesta y la resolucion del problema.

Igual que en los puntos de inspeccidn anteriores, si se detectan tres errores
seguidos en un pedido o repeticiones del mismo defecto, se escalara a la asistente
de la gerente, quien se pondra en disposicion del jefe de produccion a la hora de
tomar acciones correctivas. Esta dinamica permitira retroalimentar al personal para

reforzar buenas practicas y reducir el indice de retrabajos.

Proceso de entrega:

En la etapa de entrega, es fundamental verificar que el par de calzado entregado
corresponda exactamente al estilo, tallay color solicitados por el cliente, ya que
errores en esta fase afectan directamente la satisfaccion y la percepcidon del

servicio. También es importante confirmar que el producto esté limpio, libre de
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manchas, polvo o residuos, ya que la presentacion influye notablemente en la

experiencia del cliente.

Ademas, se debe revisar que el proceso de empaque sea el adecuado (al rellenar
con papely guardarlos en cajas), protegiendo correctamente el contenidoy

reforzando la imagen profesional del taller. Otro aspecto clave es asegurar que el
producto cumpla con todos los estandares de calidad establecidos, sin defectos

visuales.

Finalmente, es necesario verificar los datos del cliente y del pedido antes del
despacho, para garantizar que no haya confusiones o entregas erréneas, esta etapa
es decisiva, ya que representa el cierre del proceso y el primer contacto directo del

cliente con el producto terminado.

Figura 26 Checklist de control de calidad para la etapa de entrega o envio.
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- INSPECCION PARA ENTREGA FINAL I 3HS SHALAH

Fecha:

Responsable de la revision final:

Pedido de cliente:

Nlmero de pares:

N.° item a verificar Cumple No Observaciones
W) cumple
*)
1. Cantidad, estilo y

talla correctos
segun pedido

2. Acabado final
limpio (sin
| manchas,
residuos, etc.)

3. Ambos pares
revisados y
emparejados

4, Embalaje
adecuado y
etiquetado

5. Sin defectos
visibles de
praduccion

8. Documentacién del
pedido completa

Aprobado o X Requiere correccidn o

Firma del /a:

Firma del operario:

Fuente: Elaboracioén propia, 2025.

En el caso de esta inspeccidn, la responsabilidad es sobre la encargada de ventas,
quien también es la persona designada para registrar los pedidos, aclarar dudas de

los clientes y atender posibles quejas. Esta labor requiere especial atencién, ya que
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cualquier error en esta etapa puede generar inconformidades en el producto final o
retrasos en la entrega. Para asegurar que la inspeccion se realice correctamente, la
supervisidn estara a cargo de la asistente de la gerente, quien verificara que los

procedimientos se cumplan de forma eficiente.

Ante la deteccidn de confusiones, reclamaciones o errores recurrentes, sera
responsabilidad de la asistente proponer e implementar acciones de mejora que

permitan optimizar el desempeno de la vendedora.

Finalmente, la persona encargada de imprimir y proporcionar las hojas de
inspeccion serd el jefe de produccién para el area de produccién, y la asistente para
el area de entrega. Ambos seran responsables de mantener las hojas impresas
organizadas en carpetas ubicadas en el escritorio, facilitando asi su acceso durante

las inspecciones diarias.

Por otro lado, las hojas de inspeccién en formato digital estaran almacenadas en la
computadora principal de la empresa, especificamente en la siguiente ruta: Disco
Local (C:) > Documentos > Plantillas> Hojas de Inspeccidon. Dentro de esta carpeta,
los documentos estaran clasificados por areas (por ejemplo: Corte, Cosido,

Montado, Entrega) para facilitar su ubicacién segun se requiera.

En caso de que el jefe de produccion o la asistente no se encuentren disponibles,
tanto la vendedora como el gerente tendran acceso a esta carpeta digital para

imprimir las hojas necesarias y asegurar la continuidad del proceso de inspeccién.
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Figura 27. Ruta de acceso al archivo digital de los checklists de inspeccién de calidad

> Documents > Plantillas > Hojas de inspeccion Search Hojas de inspeccion

Name Status Date modified Type
= Inspeccion de corte 4/20/2025 8:34 PM Microsoft Edge PDF ... 111 KB
= Inspeccién de montado 4/20/2025 8:58 PM Microsoft Edge PDF ... 104 KB

= Inspeccion del casido 4/20/2025 8:52 PM Microsoft Edge PDF ... 103 KB

= Inspeccién entrega final 4/20/2025 9:13 PM Microsoft Edge PDF ... 106 KB

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Diagrama de flujo del proceso productivo actual

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo del proceso productivo del Taller
3HS Shalah, actualizado tras la incorporacion de inspecciones en las areas clave del
proceso. Estas inspecciones se han integrado como actividades fundamentales en
las etapas de corte, costura o alistado, montado y entrega, fortaleciendo el control

de calidad y mejorando la eficiencia operativa del taller.



Figura 28 Diagrama de flujo post-optimizacion.

PROCESO DE FABRICACION DE CALZADO POST-OPTIMIZACION

REGISTRQ DE PEDIDOS PREPARACICIN DF MATERIAL F5| CREACION DE DISENO | CORTES DE PIEZA | ALISTADOD | MONTADO | COSIDO DE SUELA | INSPECCICN DF CALIDAD | EMPAQUETADD

ENVID! FNTREGA

Sarecibeel
material

Seveiifica quela
anden aste

e evella LB
0 genaral dal
praduste

etiquatan &

58 guards el

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.




Como se observa en la figura 28, las inspecciones fueron integradas al finalizar cada
etapa de trabajo; sin embargo, se espera que los operarios verifiquen, desde el inicio, el
cumplimiento de todos los factores esenciales establecidos en las hojas de inspeccidn
correspondientes. Estas hojas no solo deben utilizarse al final, sino también como guias
durante la ejecucioén de cada actividad. En el caso especifico del area de corte, se han
definido dos puntos de inspeccioén: uno inicial, para verificar que los materiales sean

adecuados y estén en buen estado, y otro al finalizar el corte de las piezas.

La aprobacién en esta etapa sera indispensable para avanzar al siguiente proceso. Si
tanto el operario como el supervisor detectan inconformidades, el jefe de produccién
evaluara si el error puede corregirse sin comprometer la calidad o si es necesario repetir
la actividad. Este enfoque fortalece la responsabilidad individual, mejora el control del

procesoy minimiza el riesgo de retrabajos.

5.3 Mejora en la Comunicacion Interdepartamental: Diseno de Plantilla

Estandarizada de Registro de Pedidos

Una de las principales causas de quejas en el Taller 3HS Shalah es la deficiencia en la
comunicacidn interdepartamental, especialmente entre el drea de registro de pedidosy
produccidn. Tras recolectar datos y realizar entrevistas, se identificaron diversos fallos,
como el incumplimiento de las especificaciones de los pedidos de clientes, el uso de
materiales incorrectos, entre otros. Estos problemas fueron principalmente atribuibles a

errores de interpretacion entre ambas areas.



Para solucionar este problema, se implementara una plantilla estandarizada de registro
de pedidos. Esta herramienta garantizara que las especificaciones del pedido, tales
como el tipo de calzado, cantidad, color, talla y otros detalles relevantes, sean claras y

faciles de entender.

Obijetivos de la Plantilla:

1. Claridady precisién: Asegurar que las 6érdenes de produccién sean interpretadas

correctamente desde el inicio, evitando errores en la fabricacion.

2. Mejora en la coordinacion: Facilitar la comunicacién entre los departamentos de
ventas y produccién, asegurando que las expectativas del cliente y las

capacidades de produccién estén alineadas.

3. Reduccidn de errores: Minimizar los errores en la ejecucién de los pedidos,

reduciendo retrabajos, desperdicios y tiempos de espera innecesarios.

Con esta mejora, se espera optimizar los procesos y reducir los malentendidos entre las
areas, lo que redundara en una mejor eficiencia operativa y un aumento en la

satisfaccion del cliente.

Figura 29 Hoja de registro de pedidos



INGRESO DE REGISTRO DE PEDIDOS

Cliente: Fecha de pedido:
Cantidad de calzado: Fecha de entrega
DETALLES DEL PRODUCTO )
ENSANCHAMIENTO

DESCRIPCION DEL CALZADO/ REF # COMENTARIOS ADICIONALES
CANTIDAD TALLA DE CALZADO SUELA

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Como se puede observar en la figura 29, se contara con una hoja de registro de datos en
la cual se llenara la informacion del pedido de una forma mas practicay accesible. La
vendedora sera la encargada de completar la informacién y cerrar la orden de pedido.
Esta hoja permitira registrar la cantidad de calzado solicitada, las tallas requeridas, si el
cliente desea que se le ensanche el calzado y seleccionar el tipo de suela que prefiera.
Ademas, se habilitara un espacio adicional para incluir especificaciones particulares

sobre el pedido (como lo son la eleccidon de un material, color o suela especifico).

La asistente sera la persona encargada de proveer la hoja de registro de pedidos, y
mantendra las hojas impresas organizadas en una carpeta fisica ubicada sobre el

escritorio. No obstante, en caso de que no haya hojas impresas disponibles o que la



asistente se encuentre ausente, la vendedora también tendra acceso para imprimir las

hojas directamente desde la computadora de la empresa.

Los archivos digitales estaran almacenados en la siguiente ubicacidon dentro del sistema
de la PC:

Disco Local (C:) > Documentos > Plantillas > Registro de ventas

Figura 30. Ruta de acceso al archivo digital de la hoja de registro de pedidos

> Documents > Plantillas > Registro de ventas Search Registro de ventas

= View ~ ) Details
Name

2 MICRO TALLER

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Alfinalizar el ciclo de traspaso del documento, esta herramienta facilitara un mejor
control en el area de produccion, permitiendo visualizar la fecha de entrega de los
pedidos, asi como apoyar en la inspeccion del envio al identificar la ubicacién del

calzadoy la cantidad de pares por despachar.

5.4 Mejora en el almacenamiento de materiales: Implementacion de la clasificacion

ABC y la metodologia 5S

Otro de los principales problemas detectados en el taller esta vinculado al manejoy

almacenamiento inadecuado de materiales. Durante el diagndstico, se evidencié que



una parte importante de las quejas relacionadas con el aspecto fisico de los productos
tenia su origen en danos sufridos por los materiales mientras permanecian
almacenados. Casos como el deterioro de charoly cuero, los cuales presentaban
cortes, filos o marcas o el deterioro de materiales que fueron expuestos a productos
quimicos, se convirtieron en una constante, afectando directamente la calidad del

producto final.

A continuacidn, se presentara evidencia visual y descriptiva sobre las condiciones
actuales de almacenamiento del material en el taller, destacando aspectos clave como
el orden, la seguridad del area y el control del inventario. Este analisis permitira
identificar deficiencias relacionadas con la organizacién del espacio y el manejo de
materiales, sirviendo como base para laimplementacidon de mejoras mediante la
metodologia 5S y la clasificacion ABC, con el objetivo de optimizar la eficiencia

operativa y reducir pérdidas por desorden o mala gestion.

Figura 31. Almacenamiento de hormas antes de la implementacion



Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Como se observa en la figura 28, las hormas estan almacenadas sin una clasificacion
clara por estilos o tallas, lo que provoca pérdidas de tiempo para el montador al
momento de buscar la horma adecuada. Ademas, se evidencia una mezcla inadecuada
de productos quimicos con otros materiales, lo cual no solo representa un riesgo para la

seguridad, sino que ya ha ocasionado pérdidas de insumos en ocasiones anteriores.

Figura 32 Almacenamiento y distribucion de materiales
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Fuente: Taller 3HS Shalah. 2025

Como se puede observar en la figura 32, los materiales necesarios para los distintos
estilos que debe preparar el alistador no se encuentran etiquetados ni organizados por
categorias, lo que dificulta su localizacion y retrasa el proceso de preparacion. Ademas,
se evidencian materiales doblados y aplastados, almacenados sin el debido cuidado, lo

que compromete su conservacion y calidad para usos futuros

Como se puede visualizar anteriormente, esta situacion no solo comprometio la
apariencia del calzado, sino que también derivd en consecuencias importantes para la

operacién del taller:



1. Pérdidas econdmicas: pese a los esfuerzos por rescatar recortes utilizables, gran
parte de los materiales dafiados resultan inutilizable, provocando desperdicioy

aumentando los costos de produccién.

2. Afectacion a la calidad y satisfaccion del cliente: en algunos casos, para evitar
pérdidas mayores, se opto por utilizar materiales con dafios minimos. Esta
practica, aunque permitié continuar con la produccion, sacrifico la durabilidad
del producto y generé inconformidad entre los clientes, afectando la imagen de

la empresa.

Por tanto, se consideré fundamental implementar una estrategia de mejora en el
almacenamiento de materiales que garantice la preservacién de su calidad, reduzca el

desperdicio y fortalezca la percepcion del cliente sobre los productos elaborados.

5.4.1 Propuesta #1: Reorganizacion de materiales en base a clasificacion ABC

-Clasificacion ABC: El objetivo de utilizar la clasificacién ABC en el almacenamiento de
materiales es identificary priorizar los insumos mas criticos para la operacion del taller,
permitiendo enfocar los esfuerzos de control, organizaciény cuidado en aquellos
materiales que representan un mayor valor econémico e impacto en la calidad del
producto final. A través de esta metodologia, se busca optimizar la gestion de
inventarios, reducir pérdidas por deterioro o mal manejo, mejorar la eficiencia en el
acceso a los materiales y, en consecuencia, fortalecer la productividad y la satisfaccion

del cliente.



Tabla 12 Clasificacion ABC en base a frecuencia de uso

% DE .
MATERIAL CONSUMO ANUAL PARTICIPACION % ACUMULADO CLASIFICACION
Suelas 3,476 34.15% 34.15%
Cambriones 2,400 23.58% 57.73%
Durazno 480 4.72% 52.44%
Hebhillas 480 4.72% 67.16%
Tiras de Brillos 290 2.85% 70.01%
Cemento 240 2.36% 72.36%
Carton con foam 238 2.34% 74.70%
Cabra 235 2.31% 77.01%
Sintetico milenios 150 1.47% 78.49%
Velcro 144 1.41% 79.90%
Tricot 135 1.33% 81.23% B
Material Arena 132 1.30% 82.52% B
Material Denver 130 1.28% 83.80% B
Forro de res 125 1.23% 85.03% B
Hilos 120 1.18% 86.21% B
Material escarchado 120 1.18% 87.39% B
Charol 98 0.96% 88.35% B
Material yute 96 0.94% 89.29% B
Hojete 96 0.94% 90.23% B
Bixby 90 0.88% 91.12% B
Gamuza 72 0.71% 91.63% B
Mesh 70 0.69% 92.51% B
Elasticos 69 0.68% 93.19% B
Cordones 60 0.59% 93.78% B
Puntera de acero 60 0.59% 94.37% B
Carton para moldes 50 0.49% 94.86% B
Tachuelas 50 0.49% 95.35%
Polyfoam 48 0.47% 95.82%
Cordura 46 0.45% 96.28%
Varonas 45 0.44% 96.72%
Hurano 42 0.41% 97.13%
Viniles 40 0.39% 97.52%
Clavos 36 0.35% 97.88%
Telas 30 0.29% 98.17%
Tela de estampados 26 0.26% 98.43%
Cinta de fuerza (Nylon) 25 0.25% 98.67%
Canfin 24 0.24% 98.91%
Thinner 24 0.24% 99.15%
Cueros 23 0.23% 99.37%
Mezclilla 15 0.15% 99.52%
Zapolin 14 0.14% 99.66%
Mangueras de plastico 12 0.12% 99.77%
Dodoma 7 0.07% 99.84%
Tintas 6 0.06% 99.90%
Tintas para cuero 4 0.04% 99.94%
Betun 4 0.04% 99.98%
Lijas 2 0.02% 100.00%
10179 100.00%




Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Como se observa en la tabla 12, se clasificaron 42 materiales en tres categorias (A, By
C) de acuerdo con su consumo anual en unidades, con el propdsito de identificar cuales
requieren mayor prioridad en el sistema de almacenamiento. Aplicando el principio de
Pareto (80/20), se determind que un pequefio grupo de materiales (los 10 primeros
items clasificados como “A” representa aproximadamente el 80% del total del consumo
anual. Estos materiales, como las suelas, los cambriones y el cemento, tienen alta
rotaciény, por tanto, deben almacenarse en zonas de facil acceso, con control regular

de inventario y reposicion agil.

La clase B agrupa materiales de consumo intermedio los cuales requieren cierto nivel
de control y accesibilidad. Por otro lado, los materiales clasificados como C
corresponden a articulos de baja rotacidn, cuyo consumo representa menos del 5% del
total. Estos pueden almacenarse en ubicaciones secundarias y con menor frecuencia

de revisidn, lo que permite optimizar el espacio y los recursos.

La aplicaciéon del método ABC por rotacion facilita una organizacion estratégica del
almacén, al permitir asignar ubicaciones segun la frecuencia de uso de cada material.
Esto se traduce en una mejora directa en la eficiencia operativa, al reducir tiempos de
busqueda, evitar acumulacién innecesaria de inventario y minimizar pérdidas por
deterioro u obsolescencia. En consecuencia, contribuye significativamente al control de

costos y a la mejora de la productividad del proceso productivo del taller 3HS Shalah.
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5.4.2 Aplicacion #2: Aplicacion de 5S para la gestion de espacio fisico del taller

Para la aplicacién de esta herramienta de gestion nos basaremos en los cinco principios

para mejorar la organizaciony eficiencia en una empresa:

Seiri (Clasificacion):

Propuesta:

1- Se hara unainspeccién de materiales para poder separar los materiales
innecesarios o danados del resto de inventario util y activo.

2- Enbase a la clasificacién ABC por rotacion, se clasificara los materiales segun su
frecuencia de uso (alta, media y baja) para luego usar la clasificacion ABC como

criterio de orden.

Para darinicio a laimplementacién de esta mejora, se procedid a desechar todos los
materiales que ya se encontraban danados, con el objetivo de asegurar que Unicamente
se reubicaran productos en buen estado y de valor, reduciendo asi el espacio destinado
a desperdicios. Adicionalmente, se recopilaron datos sobre el costo econémico

asociado a la pérdida por materiales danados, obteniéndose los siguientes resultados.



Tabla 13 Tabla de gasto monetario por materiales

Desperdicio Costo monetario
Primera limpieza 03/ 05/2025 ¢65,250
Segunda limpieza 24/05/2025 $152,325

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Este analisis no solo permitié dimensionar el impacto financiero de una gestion

inadecuada del almacenamiento, sino que también resalté la necesidad urgente de

establecer controles mas rigurosos para evitar futuras pérdidas.

Seiton (Orden):

Propuesta:

11

1- Ya clasificado los materiales, se asigharan espacios especificos para cada material

y etiquetando adecuadamente estantes y contenedores de manera que los

materiales sean mas faciles de encontrar.

2- Colocar materiales de categoria Ay de alta rotacidon en zonas de acceso directo, los

de categoria B en ubicaciones intermediarias y los de categoria C en zonas mas

secundarias.

Seiso (Limpieza):
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Ademads del desorden identificado en el 4rea de almacenamiento, se detectd un déficit
general en el ordeny la limpieza dentro del taller. Esta situacion no solo puede generar
desmotivacioén en los trabajadores, al afectar su ambiente laboral, sino que también
proyecta una imagen negativa ante los clientes que acuden personalmente al
establecimiento para retirar sus productos, comprometiendo asi la percepcion de

calidad y profesionalismo del negocio

Figura 33 Espacio de trabajo antes de la implementacion

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025



Como se muestra en la figura 33, se observa la presencia de basura expuesta a la vista
del publico, asi como materiales dispersos en distintas areas del taller, lo que refuerza

la percepcion de desorden y falta de control en el entorno de trabajo.

Propuesta:

1- Se establecera una rutina semanal de limpieza de almacén

2- Se procurara mantener el entorno limpio para evitar dafios y contaminacion

Figura 34 Lista de revision de limpieza y orden

LISTA DE REVISION DE LIMPIEZA Y ORDEN

Taller 3HS Shalah - Basado en la metodologia 55 (Seiso - Limpieza)

O Limpieza de mesas de trabajo

— Retirar basura (residuos de cuero, pegamento, hilo y polvo al finalizar el turno)

I Limpieza de estacion de trabajo

— Incluir esquinas y debajo de las mesas.

[ Limpieza de herramientas y maquinas

— Quitar suciedad de navajas, moldes, agujas, maquinas de coser, etc.

I Vaciado de basureros

— Revisar y cambiar bolsas si estén llenas o sucias.

1 Eliminacién de objetos innecesarios

— Retirar elementos que no pertenezcan al 4rea o no estén en uso.

I Revisionvisual final del area

— Verificar que todo esté limpio, libre de obstaculos y visualmente ordenado.

Fuente: Elaboracidon propia, 2025
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Tal como se observa en la figura 34, la lista de revisién debera ser completada por los
operarios antes de finalizar cada jornada laboral, como parte de sus responsabilidades
diarias. El objetivo principal es garantizar que cada estacion de trabajo quede limpia,
libre de obstaculos y en orden, previniendo acumulacién de suciedad o materiales fuera

de lugar.

Ademas, permite dejar las areas debidamente preparadas para el inicio de labores del
dia siguiente, contribuyendo a un entorno mas seguro y eficiente. Esta aplicacién diaria
facilita el seguimiento y sostenimiento de la fase de limpieza dentro del proceso de

mejora continua del taller.

Figura 35 Espacio de trabajo después de la implementacion

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025
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Como se aprecia en la figura 35, el area de produccién finaliza su jornada de trabajo con
los materiales e insumos debidamente organizados, sin obstaculos en el sueloy con
una superficie limpia, lo que evidencia el impacto positivo de una adecuada

implementacioén de practicas orden y limpieza en el espacio de trabajo

Para garantizar el cumplimiento de las 5S, el jefe de produccidn sera responsable de
realizar una revision general al finalizar cada turno. Asimismo, se encargara de distribuir
la hoja con el checklist correspondiente, la cual servirda como guia visual para que los
operarios recuerden y apliquen correctamente los puntos clave en sus respectivas

areas de trabajo.

En caso de necesitar mas copias de la lista de revisidon esta se encontrard en la siguiente
direccion de almacenamiento de la PC en donde ély la asistente podran proveer mas

material:

Disco Local (C:) > Documentos > Plantillas > Hojas de inspeccidn > Lista de revision de

limpiezay orden.

Adicionalmente, el ultimo viernes de cada mes, el jefe de produccién, junto con los
operarios, dedicara tiempo especificamente a la reorganizacién de estanterias y areas
de almacenamiento de materiales. Esta actividad se realizara siguiendo el sistema de
clasificacion ABC, el cual permite identificar y ordenar los materiales seguin su nivel de
uso. Cada material debera ser ubicado nuevamente en su espacio correspondiente,

etiguetado como A, B o C, segun su categoria.
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Este proceso no deberia representar una dificultad para los operarios, ya que se les ha

instruido para devolver los materiales a sus lugares asignados de forma habitual y diaria.

Asimismo, las hormas seguiran siendo organizadas segun el sistema de etiquetado
colocado en el exterior de los recipientes que las contienen, lo cual facilitara su

identificaciény acceso rapido durante el proceso productivo.

Figura 36 Almacenamiento de hormas luego de la implementacion

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025
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Como se observa en la figura 36, cada recipiente cuenta con un etiquetado visible que
permite identificar, en primer lugar, la ubicacién de cada tipo de horma (ya sea para
tenis, sandalias, botas, entre otros), y en segundo lugar, el lugar exacto donde deben ser
devueltas una vez utilizadas. Este sistema facilita tanto el acceso rapido como el
mantenimiento del orden, contribuyendo a una mayor eficiencia en el proceso

productivo.

Seiketsu (Estandarizar)

Propuesta:

1- Seelaborara una hoja de ubicacién que indique el orden especifico de los
materiales, con el objetivo de facilitar su reorganizacion y asegurar el
mantenimiento de la mejora a lo largo del tiempo. Esta hoja sera entregada tanto
a la asistente como al jefe de produccién, quienes podran consultarla cuando lo
requieran. Ademas, se afadira al repositorio a “documentos” en el escritorio de
la compania, en donde se almacenan las demas mejoras y hojas de control
implementadas en el taller, con el fin de garantizar su accesibilidad, seguimiento
y sostenibilidad en el tiempo.

Ruta de acceso del almacenamiento del archivo: Disco Local (C:) > Documentos
> Plantillas > Estandarizacién de almacenamiento > Registro de

almacenamiento.
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Figura 37 Hoja de ubicacion

Ubicacion asignada Clasificacion Observaciones
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Estante C1
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.
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Shitsuke (Disciplina):

Propuesta:

1- Se capacitara al personal del taller sobre la importancia de la metodologia 5S.

La encargada de impartir la capacitacion sera la asistente de gerencia, quien utilizara
como material principal una presentacion en PowerPoint. En esta se introducira el
concepto de las 5S, se explicaran los puntos clave para su aplicaciéon y se destacaran
los beneficios tanto para el taller como para sus colaboradores. Ademas, se invitara a
los trabajadores a participar de forma activa en la implementacion de la metodologia,

fomentando su compromiso y sentido de responsabilidad.

Figura 38 Presentacion de capacitacion 5S

Capgslitacion en
metodologia 58

Orden, Limpieza y Eficiencia en Nuestro Taller

Gerencia Taller 3HS Shalah,
2025

“w e

Click to acd notes
v

Fuente: Elaboracidon propia, 2025
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El acceso a la presentacién a utilizar en la capacitacion se encuentra disponible en la
computadora de la empresa, especificamente en la siguiente ruta:

Disco local (C:) > Documentos > Plantillas > Capacitacion > Capacitacion 5S

2- Se estableceran auditorias trimestrales internas con formato de evaluacion.

Se implementara un formato de auditoria interna basado en un checklist de verificacion,
y alineado a las 5S: Clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Disciplinar. Cada criterio
se evaluara con una escala sencilla (Cumple / No cumple / Observaciones),

permitiendo identificar areas de mejora concretas.

Elresponsable de aplicar la auditoria seré el jefe de produccidn, quien la realizara de
forma trimestral. Esta periodicidad busca dar un margen de tiempo suficiente para
observar la aplicacion constante de las buenas practicas y detectar posibles
desviaciones. En el futuro, el intervalo entre auditorias podra ampliarse, dependiendo
del grado de adaptabilidad y naturalidad con que estas practicas se integren en las
labores diarias, asi como del nivel de cumplimiento evidenciado en cada evaluacion.
Los resultados se documentarany se compartiran con el equipo en una breve reunion,

donde se definiran las acciones correctivas cuando sea necesario.

El seguimiento de dichas acciones también estara a cargo del jefe de produccién, quien
verificara que los compromisos asumidos se cumplan antes de la proxima auditoria.
Para reforzar el cumplimiento, se podréa establecer un sistema de reconocimientos

internos para los equipos que obtengan los mejores resultados.

Figura 39 Checklist de auditoria interna
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Taller 3HS Shalah

AUDITORIA INTERNA - 5S (SHITSUKE)
Fecha de auditoria:
Auditor responsable:

N.° Criterio evaluado Cumple Observaciones / Accion correctiva
(V/X) Evidencia requerida (si
aplica)

1 Estaciones limpias

2 Herramientas en su lugar
asignado

3 Uso correcto de la hoja de
registro de orden

4 Etiquetado visible en
recipientes y cajas

5 Hoja de limpieza diaria
correctamente usada

6 Materiales ordenados
segun clasificacion ABC

7 Ruta de almacenamiento
sin obstrucciones

8 Revision mensual de
materiales realizada

Fuente: Elaboracién propia, 2025

Como se muestra en la figura 39, se han establecido ocho criterios evaluativos para la

realizacion de la auditoria interna. Esta se llevara a cabo de forma trimestral con el fin de
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garantizar la continuidad de las mejoras implementadas y fomentar el cumplimiento

sostenido de la metodologia 5S.

El documento estara disponible en formato impreso en el escritorio del taller para
facilitar su uso inmediato. No obstante, también se podra acceder a la version digital
desde la computadora de la empresa, a través de la siguiente ruta de almacenamiento:

Disco local (C:) > Documentos > Plantillas > Auditoria interna > Checklist de auditoria

5.4.3 Mejora en la infraestructura

Adicionalmente, se determiné que el taller no contaba con los muebles ni el sistema de
almacenamiento adecuados para preservar y organizar los materiales, lo cual motivo la
consideracién de adquirir un mueble que evitara dobleces o danos en los insumosy
que, al mismo tiempo, permitiera un uso eficiente del espacio disponible, tomando en

cuenta las dimensiones del taller y la cantidad de materiales utilizados.

Asimismo, desde el taller se manifestd la necesidad de adaptar el espacio fisico al
modelo de negocio actual, el cual no solo implica la confeccion de productos, sino
también su entrega directa al cliente en el mismo sitio. Por ello, se identificd la
necesidad de dividir el drea de produccién del area de despacho, con el objetivo de
mejorar la imagen del taller, aportar mayor formalidad y brindar mayor comodidad a los

clientes.

En consecuencia, se inici6 el disefio de una estructura que funcionara tanto como
mueble de almacenamiento como pared divisoria, integrando funcionalidad y estética

en un solo elemento.
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Figura 40 Fachada interna del mueble divisor

Fuente: Scala, 2025

Como se muestra en la figura 40, se ha disenado una pared estilo mueble que permite
un almacenamiento amplio y funcional. Esta estructura estara ubicada del lado de
produccidén, donde unicamente el personal del taller tendra acceso visual y fisico a los
materiales. El disefio permite conservar la calidad de los insumos, facilitar su
distribucion segun tipo y uso, y concentrar todo el almacenamiento en un solo médulo.
Esto evita la necesidad de utilizar multiples muebles que ocuparian espacio adicionaly

reducirian la eficiencia del area de trabajo.

Figura 41 Fachada externa del mueble divisor
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Fuente: Scala, 2025

La figura 41 muestra la fachada externa del mueble divisor, la cual simula una pared
tradicional que bloquea completamente la visibilidad hacia el drea de produccién. Esta
estructura no solo contribuye a separar fisicamente ambos espacios, sino que también
permite adaptar el area de despacho de forma mas formaly ordenada. Ademas, las
repisas curvas incorporadas en el disefio permiten al taller exhibir distintos modelos de
calzado al publico, mejorando la presentacion de los productos y fortaleciendo la

imagen del negocio.

Figura 42 Incorporacion del mueble divisor al taller (lado interno)



Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Figura 43 Incorporacion del mueble divisor al taller (lado externo)

25
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

5.5 Causa 4: Imprecision en las tallas del calzado producido

Propuesta: Disefar e implementar una tabla de equivalencias de tallas

Una de las quejas mas recurrentes de los clientes es la falta de correspondencia
entre la talla solicitada y la talla final del calzado entregado, esto se debe
principalmente a la ausencia de una referencia clara entre las hormas que utiliza el
tallery las tallas comerciales estandar. Esta variabilidad compromete la satisfaccion

del cliente y ha generado devoluciones y pérdida de confianza en la marca.

Objetivo:

Para ejecutar esta mejora se seguiran los siguientes pasos:

1- Se medira con precision el largo de los distintos estilos de hormas, luego se
registraran los datos en Excel

2- Se asociaran las medidas de las hormas a una talla estandar

3- Se llevara a cabo pruebas piloto de clase con distintas personas.

4- Se hararetroalimentacion a la tabla en base a las pruebas piloto.

5- Secreara latabla de equivalenciay se informara los clientes sobre las nuevas
medidas.

6- Se creara una plantilla, el cual se enviara de forma fisica y digital (si requieren )a

los clientes para que tengan las medidas de referencia para futuros pedidos.

Aplicacion:
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Para obtener la medida en centimetros, se realizé la medicidn de las distintas hormas
con el propdsito de elaborar una tabla precisa de tallaje, que pueda ser proporcionada a

los clientes como referencia confiable.

Figura 44 Medicién de hormas

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

La medicidon debia realizarse desde la punta de la horma hasta la curvatura del taldn (ver
figura 44), a fin de obtener una longitud precisa. Posteriormente, estas medidas fueron

incorporadas a la tabla de tallaje, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 14 Tabla de medidas para el calzado de nifios

LARGO (CM) TALLA DEL TALLER




12.0 18
12.5 19
13.5 20
14.0 21
14.5 22
15.5 23
16.0 24
16.5 25
17.5 26
18.0 27
18.5 28
19.5 29
20.0 30
20.5 31
21.5 32
22.0 33

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Tabla 15 Tabla de medidas para el calzado de adultos

LARGO (CM) TALLA DEL TALLER

22.5 34




23.5 35
24.0 36
24.5 37
25.5 38
26.0 39
26.5 40
27.5 41
28.0 42
28.5 43
29 44

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.
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Como parte de las acciones orientadas a mejorar la precision en la seleccion de tallas 'y

reducir los errores en los pedidos, se disefid una plantilla especifica para el area de
nifos y adultos, que puede ser entregada a los clientes. Esta herramienta tiene como
objetivo facilitar la medicion del pie desde casa, garantizando una mayor exactitud al

momento de seleccionar la talla adecuada.

Figura 45 Plantilla de medidas para el calzado de nifios



CALZADO 3HS SHALAH
CATEGORIA: NINOS

Guia de medidas:

1

Coloque la pagina sobreuna
superficie planaydura.

2

Con el nifio usando medias,

pidale que coloque eltalén en la
linea al borde del papel.

3

Marca con un boligrafo donde termina
eldedo mas largo (Puede serel
segundo dedo).

4

Repita con el otro pie.

5

La talla del calzado del nifo esta justo
por encima de la marca mas alta.
Siun pie, es mas grande que el otro,
redondee el niumero mas cercano
tomando como referencia el pie de

mayor tamano.

Linea debe medir4 cm

22.0
21.5

20.5
20.0
13.5

18.5
18.0
17.5

16.5
16.0

15.5

14.5

14.0
13.5

12.5
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30

Tallas

a3
32

3

30

29

28

27

26

25

24

23

22
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20

19
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T Alinear el talén en la linea

Fuente: Elaboracion propia, 2025.



Como se puede observar en la figura 45, la plantilla fue desarrollada en formato fisico

para ser impresa en tamano real.

Figura 46 Plantilla de medidas para el calzado de adultos

o tallag
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Marca con un boligrafo donde termina I

el dedo més largo (Puede ser el

segundo dedo).

4.

Repita con el otro pie.

5.

La talla del calzado esta justo por

encima de la marca mas alta. Si un pie, es mas
grande que el otro, redondee el niimero mas
cercano tomando como referencia el pie

de mayor tamaiio.

-medide - Y om

Fuente: Elaboracién propia, 2025
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Como se observa en la figura 46, la explicacidon del uso de la plantilla se detalla a

continuacioén:

Preparacion del soporte: La hoja debe colocarse sobre una superficie planay firme,

como el piso 0 una mesa, para asegurar una medicién estable.

Posicionamiento correcto del pie: Se solicita al nifio que, sin usar medias, coloque su
pie sobre la plantilla, alineando el talén con la linea inferior indicada claramente con la

instruccion “Alinear el talén en la linea”.

Marcacién de la longitud: Con un boligrafo o lapiz, se marca el punto donde termina el

dedo mas largo del pie (puede ser el segundo dedo en algunos casos).

Repeticién en ambos pies: El proceso se repite con el otro pie, ya que es comun que
exista una ligera diferencia en la longitud entre ambos. Se recomienda tomar como

referencia el pie de mayor tamano.

Determinacion de la talla correspondiente: Se identifica la medida en centimetros sobre
la escala vertical y se elige la talla inmediatamente superior a la marca realizada. En
caso de que la medida quede entre dos tallas, se sugiere redondear hacia arriba,

tomando como base el pie mas largo.

Verificacion de la escala: La plantilla incluye una linea de validacién que debe medir
exactamente 4 cm. Esto permite verificar que la impresién se realizé correctamente a

escala real, garantizando asi la precisién de los resultados.
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Esta plantilla no solo permite ofrecer una guia clara y practica para los clientes, sino que
también refuerza la imagen profesional del taller y contribuye a reducir devoluciones o
inconformidades por errores en la talla. Con esta herramienta se estandariza el proceso

de mediciony se fortalece el vinculo de confianza entre el taller y sus clientes

5.6 Causa 5: Sobrecarga laboral y falta de distribucion eficiente de tareas

Propuesta: Matriz RACI

Otra de las problematicas mas relevantes identificadas en el analisis del proceso
productivo del taller 3HS Shalah es la sobrecarga laboral que enfrentan ciertos
trabajadores, acompafada de una distribucion ineficiente de las tareas. Esta situacion
se manifiesta en forma de retrasos en algunas etapas del proceso, acumulacién de
trabajo en areas especificas, confusion respecto a quién debe ejecutar o aprobar

determinadas actividades y, en general, una disminucion en la eficiencia operativa.

La falta de una estructura organizacional clara en cuanto a responsabilidades y roles
contribuye directamente a estos inconvenientes, afectando tanto el desempeno del

equipo como la calidad del producto final.

Objetivo de la herramienta:

El objetivo principal de la matriz RACI es evitar la ambigiedad en la asignacién de
tareas, prevenir duplicidad de esfuerzos, equilibrar la carga de trabajo entre los

empleados y fortalecer la estructura organizacional.

Para desarrollar esta matriz se llevaran cabo una serie de pasos, como lo son:
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1- Seidentificaran las actividades criticas del proceso productivo.
2- Se definiran los roles existentes dentro del taller
3- Sele asignara a cada uno de los miembros del taller su rol correspondiente en

cada actividad critica segun la matriz.

Este ejercicio les permitira visualizar de forma clara qué persona debe ejecutar,
supervisar, asesorar o simplemente ser informada en cada etapa, obteniendo asi

una gestion del trabajo mas organizada, eficiente y equitativa.

Tabla 16 Matriz RACI para el proceso de registro de pedidos

ACTIVIDAD VENDEDOR JEFE DE ASISTENTE GERENTE
PRODUCCION
RECEPCION DEL PEDIDO DEL R C
CLIENTE
VERIFICACION DE R C

ESPECIFICACIONES DEL

CLIENTE
REGISTRO DEL PEDIDO EN EL R A
FORMATO

CONFIRMACION DE | R C

DISPONIBILIDAD DE

MATERIALES

SOLICITUD DE PRIMER R C
DEPOSITO

TRANSFERENCIA DE ORDEN DE C R |

PRODUCCION
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

La matriz RACI aplicada al proceso de registro de pedidos permitié identificar de manera
precisa los roles y responsabilidades de cada integrante del equipo involucrado (ver
tabla 16). Al asignar al vendedor como responsable principal de recibir y verificar los
pedidos, al asistente como encargado de aprobar el registro formal elaborado por el
vendedor, y al jefe de produccidon como responsable de validar la disponibilidad de
materiales y coordinar la orden de produccién, se optimiza el flujo de informaciény se
reducen errores. Ademas, al involucrar al gerente como figura consultada o informada
en puntos clave, se garantiza un control organizacional mas eficiente sin entorpecer la

operatividad del proceso

Tabla 17 Matriz RACI para el proceso de produccion

ACTIVIDAD DISENADO ALISTAD MONTAD COSEDO VENDED JEFEDE  ASISTENT

R OR OR R ORA PRODUC E
CION

DISENO DE R C/A I

MOLDES
CORTE DE R A

PIEZAS
COSTURAY R A
ENSAMBLA

JEDE
PIEZAS




MONTADO
Y ARMADO
FINAL
COSTURA
DE
CALZADO
(SIAPLICA)
COORDINA
CION
ENTRE
ETAPAS
REGISTRO
DE AVANCE
DE
PRODUCCI
ON
INSPECCIO
N DEL
TRABAJO
REALIZADO
EN AREAS
CLAVE DE
PRODUCCI

ON

36
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INSPECCIO R A
N ENTREGA

FINAL

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

La matriz RACI aplicada al proceso de produccion del calzado permite distribuir de
manera légicay eficiente las responsabilidades entre los diferentes operarios y personal
de apoyo. En este caso, como se puede observar en tabla 17, se establece al disefiador
como responsable del disefio de moldes, al alistador en el corte y ensamblaje inicial de
piezas, al montador en el armado final, y al cosedor en la costura especializada del
calzado. El jefe de produccion asume un rol de autoridad y supervisién en cada etapa,
asegurando la calidad y continuidad del proceso, mientras que el asistente cumple una
funcién informativa para mantener actualizado el flujo de trabajo.

Adicionalmente, con la implementacion de las mejoras de inspeccion en las areas clave
del proceso productivo, se incorpora formalmente la actividad de verificaciéon del
trabajo en cada etapa. Cada miembro de las areas de cortado, cosido y montado sera
responsable de inspeccionary asegurar la calidad de su trabajo conforme a los criterios
establecidos. En este esquema, el jefe de producciéon asume el rol de aprobador,
mientras que la asistente de la gerente actua como consultora en caso de dudas o
situaciones recurrentes.

Para la etapa de entrega final, la vendedora sera responsable de realizar la inspeccidn
correspondiente utilizando la hoja de verificacidon asignada. En este caso, la asistente

de la gerente tendra el rol de aprobadora, asegurando que la informacidn registrada sea
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precisay que el pedido cumpla con las especificaciones del cliente antes de su
despacho. Esta estructura no solo garantiza la trazabilidad, la asignacién clara de
responsabilidades y la mejora continua en cada punto critico del proceso, sino que
también contribuye a clarificar las tareas, prevenir sobrecargas laborales, fomentar la
especializacion del personaly facilitar una toma de decisiones mas eficiente en caso de

desviaciones o problemas operativos.

Tabla 18 Matriz RACI para el proceso de inspeccion

ACTIVIDAD JEFE FE ASISTENTE  GERENTE
PRODUCCION
RECEPCION DEL PRODUCTO TERMINADO C R
LIMPIEZA SUPERFICIAL DEL CALZADO R
REVISION VISUAL (ACABADO, SIMETRIA, COLOR) R A
VERIFICACION DE TALLA Y HORMA CORRECTA R A
REGISTRO DE DEFECTOS O HALLAZGOS R
APROBACION O RECHAZO DEL PRODUCTO R A
RETROALIMENTACION AL AREA DE PRODUCCION | R

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

En el proceso de inspeccién del calzado, la matriz RACI cumple una funcién clave
para garantizar la calidad final del producto antes de su entrega al cliente. Como se
observa en latabla 18, se establece al asistente como el responsable directo de las

tareas operativas, tales como la limpieza del calzado, el registro de defectos y la
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retroalimentacion al area de produccidn. El jefe de produccién asume la
responsabilidad en las actividades técnicas como la revisién visual, verificacion de
tallay la toma de decisiones sobre la aceptacion o rechazo del producto, mientras
que el gerente participa como figura informada y aprobadora. Esta estructura
asegura un control de calidad riguroso, reduce la posibilidad de errores y facilita la

trazabilidad de cualquier incidencia.

Tabla 19 Matriz RACI para el proceso de empaquetado

ACTIVIDAD VENDEDORA JEFE DE ASISTENTE GERENTE
PRODUCCION
RECEPCION DEL PRODUCTO ACABADO R A
VERIFICACION DE CANTIDAD Y PARES R C |
EMPAQUE EN CAJAS INDIVIDUALES R
ETIQUETADO DE LOS PRODUCTOS R |
APROBACION O RECHAZO DEL R | A |
PRODUCTO
ALMACENAMIENTO EN AREA DE R
DESPACHO

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Como se puede observar en la tabla 19, la matriz RACI aplicada al proceso de
empaquetado del calzado asigna al area de ventas (vendedora) la responsabilidad
operativa en casi todas las etapas, desde la recepcion del producto hasta el etiquetado

y almacenamiento. El jefe de produccién cumple un rol de apoyo y consulta en
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actividades criticas como la verificacidon de cantidades, ademas la asistente se encarga
de la supervision del etiquetado, interviene como autoridad final para la aprobacién o
rechazo del producto antes del despacho y finalmente el gerente es comunicado sobre
informacién clave como el rechazo o aprobacién de la calidad del pedido. Esta
distribucion clara de funciones evita confusiones en el cierre del proceso productivo,
mejora la eficiencia en la entrega y fortalece el cumplimiento de los estandares de

calidad del taller.

Tabla 20 Matriz RACI para el proceso de envié

ACTIVIDAD VENDEDORA JEFE DE ASISTENTE GERENTE
PRODUCCION

REVISION DEL PEDIDO A ENTREGAR R A

PREPARACION DE GUIA DE ENVIO R C

COORDINACION CON EL SERVICIO DE | R

TRANSPORTE

ENTREGA AL TRANSPORTISTA O R

CLIENTE

SOLICITUD DE PAGO TOTAL R A |

CONFIRMACION DE ENTREGA R | |

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

En esta matriz de la tabla 20, se observa que la vendedora asume un rol protagdnico al
estar encargada de revisar el pedido a entregar, preparar la guia de envio, coordinar la

entregay confirmar la recepcion del producto por parte del cliente. Mientras que, la
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asistente participa en la coordinacién con el transporte y apoya en el seguimiento del
proceso. Ademas, el asistente respalda administrativamente la solicitud de pagoy
verifica la correcta ejecucién de los pasos, mientras que el gerente interviene en
aspectos de controly aprobacidon de pagos finales. Esta asignacién clara de funciones
garantiza una entrega mas eficiente y organizada, evitando confusiones y fortaleciendo

la comunicacion interna en esta etapa critica.

5.7 Impacto de la mejora aplicada en el Taller 3HS Shalah

Para analizar el impacto de las mejoras implementadas, se presentan los datos
correspondientes a las quejas y los costos durante el periodo de recolecciéon de

informacién, que abarca los meses de diciembre, enero y febrero.

Tabla 21 Gastos adicionales por retrabajo pre-implementacion

Periodo Materiales Mano Costo Costo
de obra de monetario
envio

Diciembre | ¢95,100 ¢83,200 ¢17,500 195,800

Enero | ¢47,150 ¢42,250 ¢8,300 ¢97,700

Febrero | $74,170 ¢59,300 ¢13,000 ¢¢146,470

TOTAL | $439,970

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025
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En latabla 21, se observan los gastos adicionales invertidos en retrabajo, con un gasto
total de 195,800 colones en diciembre, 97,700 colones en eneroy 146,470 colones en

febrero, lo que genera un gasto acumulado de 439,970 colones en estos tres meses.

Adicionalmente, durante la limpieza y organizacién del taller se desecharon dos
contenedores de materiales danados que no solo provocaban quejas, sino que también
ocupaban espacio innecesario. El valor total de los materiales desperdiciados por mal

manejo y almacenamiento fue de 214,575 colones (ver tabla 13).

Tabla 22 Cantidad de quejas durante la implementacion

Mes Pedidos Quejas % Quejas/ Pedidos
Mayo | 301 9 2.99%

Junio \ 345 6 1.74%
TOTAL | 646 15 2.32%

Fuente: 3HS Shalah, 2025

Como se observa en la tabla 22, se realizdé una recoleccidon de la cantidad de quejas
durante la implementacién de la mejora, registrandose 9 quejas en mayoy 6 en junio,
evidenciando una disminucién progresiva en el numero de quejas. Esto arroja un total

de 15 quejas en el periodo de dos meses.

Tabla 23 Comparacion de quejas antes vs después de la implementacion

Periodo Pedidos Quejas % Quejas/
Pedidos
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Antes (diciembre, 869 64 7.36%
enero, febrero)

Después (mayo- 646 15 2.32%
junio)

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Asimismo, se realiz6 una comparacién entre la cantidad de quejas antes y después de la
implementacioén de las mejoras durante un periodo de dos meses. Los resultados
indican que, en los tres meses de recoleccién de datos previos a laimplementacion, se
registraron 64 quejas, mientras que durante la etapa de implementacién solo se

recibieron 15 quejas, evidenciando una disminucion considerable.

Estos datos reflejan un impacto positivo en la calidad del proceso productivo del Taller
3HS Shalah, tanto en la reduccion de costos asociados a reprocesos como en la mejora

de la satisfaccidon del cliente.

Tabla 24 Tipos de quejas durante la implementacion

Tipo de quejas Cantidad de Frecuencia Porcentaje
quejas acumulada acumulado
Retrasos en tiempos de S 5 0.3333
entrega
Incumplimiento sobre 4 9 0.6000
especificaciones de
pedidos
Danos en el producto 2 11 0.7333
durante el envio
Envio erréneo 2 13 0.8667
Producto mal 1 14 0.9333
confeccionado
Atencion al cliente 1 15 1.0000
deficiente
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Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Ademas, se realizé una clasificacion de las quejas segun las actividades involucradas
en el proceso productivo del taller (ver Tabla 24). Los resultados evidencian una
disminucién en la cantidad total de quejas recibidas, lo cual refleja una mejora en la
calidad del proceso. Entre los principales motivos de inconformidad reportados se
identificaron: retrasos en los tiempos de entrega (5 quejas), incumplimiento de
especificaciones en los pedidos (4), dafos en los productos durante el envio (2), envios
erréneos (2), productos mal confeccionados (1) y atencion al cliente deficiente (1). Esta
reduccién en las inconformidades sugiere que las acciones correctivas implementadas
han tenido un efecto positivo en la satisfaccion del cliente y en el desempefo general

del taller.

Tabla 25 Gastos adicionales por retrabajo post-implementacion

Periodo Materiales Mano  Costos Costo
de obra de monetario

envio

Mayo ¢28,700 ¢24,400 ¢6,000 ¢59,100
Junio ¢20,000 ¢18,500 ¢3,200 ¢41,700
TOTAL | ¢100,800

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Como se observa en la tabla 25, durante el mes de mayo se incurrié en un gasto

adicional por reprocesos de 59,100, mientras que en junio la cifra fue de ¢41,700, lo
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gue representa un total de (100,800 en ese periodo. Esto equivale a un promedio
mensual de $50,400 en reprocesos, reflejando una disminucion significativa respecto al
promedio mensual antes de la implementacion, que era de ($146,657. Esta reduccion

evidencia una mejora notable en el control del proceso productivo.

Figura 47 Grafico de barras sobre gastos por reprocesos

Gasto por reproceso (CRC)

500,000
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meses) meses)
Periodos

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025

Como se observa en la figura 47, el gasto por reprocesos posterior a la implementacioén
de mejoras fue de ¢100,800 en dos meses, lo cual representa una reduccion
significativa en comparacion con los {439,970 registrados en los tres meses previos.
Esta disminucién equivale a que los gastos actuales son aproximadamente 4.37 veces
menores que los anteriores. Esta diferencia evidencia el impacto positivo de las

acciones correctivas implementadas, especialmente en el fortalecimiento del control
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de calidad y la estandarizaciéon de procesos criticos, lo que ha contribuido a una

reduccién considerable en los reprocesos y, por ende, en los costos operativos.

5.8 Cronograma del periodo de implementacion

Para poder controlar los tiempos y las actividades de implementaciéon de mejoras, se
decidié realizar un diagrama de GANTT general en donde se podran observar los tiempos
por semana que se abarcaron por actividades y sus tareas, considerando la semana 1
como la semana del 21 de abril al 27 de abril y asi continuamente hasta llegar a la
décima semana que seria la semana del 23 al 30 de junio donde se podra por fin finalizar

y cerrar la recoleccion de datos sobre el impacto del proyecto.



Figura 48 Diagrama de GANTT

3HS SHALAH

Inicio de mejora 21/04/2025

Yessica Sorto Lider del proyecto Semanas
o o o Abril 21-27 Abril 28-Mayo 04 Mayo 05- 11 | Mayo 12-18 Maypo 19- 25 Junio 30 |
Actividad Responsable Progreso Inicio Fi 1
[L[k[m[s]v]s[p|L[k[m[s]v][sip|L[k[M[J]v[sID|L[K[M[J]v][s D|L[KIM[J]v][s]D|L[KM[J]v]s]D]
1. Control de calidad:
1.1 Identificacion de facl_ores a inspeccionar  Jefe qe produ(_:cmn ! 100% 21/04/2025 2410412025
para los checklist de calidad Yessica S./ Asistente
1.2 Disefio de checklists por procesos criticos Yessica S. 100% 24/04/2025 25/04/2025
13 Ajustes IESEES, JBRER 100%  26/04/2025 27/04/2025
Produccion
1.4 Capacitacion del personal sobre su uso  Yessica S. 100% 29/04/2025 30/04/2025
1.5 Implementacion Sequn area 100% 01/05/2025 - |
2. Comunicacion interdepartamental
2.1 Analisis de Crtenos NeCesanos para 12 yo e o asistente. 100% 2310472025  20/04/2025
creacion de plantilla de registro
2.2 Disefio de plantilla de registro de pedidos Yessica S. 100% 20/04/2025 29/04/2025
2.3 Capacitacion del personal sobre su uso  Yessica § 100% 30/04/2025 30/04/2025
2.4 Implementacion Vendedora 100% 01/05/2025 -
2.5 Ajustes Yessica S. 100% 30/04/2025 30/04/2025
3. Almacenamiento de materiales
:QCRECD'“C‘D" de datos para la clasificacion o o o/ contadora~ 100%  21/04/2095  26/04/2025
3.2 Creacion de la clasificacion ABC Yessica S. 100% 28/04/2025 29/04/2025
3.3 Propuestas para las 55 Yessica S_ 100% 27/04/2025 29/04/2025
3.4 Disefio de pared/mueble Yessica S/ Asistente  100% 23/04/2025 29/04/2025
3.5 Construccion de pared/ mueble Asistente/ Gerente 100% 01/05/2025 11/05/2025
3.6 Organizacion Yessica S/ miembros 100% 29/04/2025 14/05/2025
3.7 Implementacién de almacenamiento y 55 Aslstente‘f LEREE 100% 13/05/2025 -
produccion
4. Precisién en tallas
4.1 Medicién de hormas Jefe de Produccion 100% 25/04/2025 27/04/2025
4.2 Creacion de tabla de equivalencias Yessica S. 100% 30/04/2025 01/05/2025
4.3 Pruebas piloto TS Ende 100%  03/05/2025 04/05/2025
Produccion
4.4 Envio de Plantila y tabla de equivalencia Vendedoral Asistente  100% 05/05/2025 06/05/2025
4.5 Aplicacién de mejora peclpieduccion] 100%  07/05/2025 -
vendedora
5.Gestion organizacional y distribucion de labores
Asistente/ Jefe de
5.1 Analisis de roles y matriz RACI produccion/ Yessica 100% 24/05/2025 27/05/2025
S
5.2 Capacitacion Yessica S. 100% 05/05/25 5/6/25 1
5.3 Aplicacion Sequn area 100% 09/05/25 - |

Fuente: Elaboracién propia, 2025



Como se observa en la figura 48, se presenta un diagrama de Gantt que muestra los
tiempos empleados para la aplicacion de las cinco mejoras, incluyendo las actividades
realizadas durante la fase de implementacion. También se detalla quiénes fueron los
responsables de cada actividad, el progreso alcanzado, la fecha de inicio del proyecto y

la fecha de cierre.

5.9 Plan de durabilidad del proyecto en el tiempo

Con el fin de asegurar la sostenibilidad de las mejoras implementadas en el taller 3HS
Shalah, se establecié un plan de control que permita mantener los cambios a lo largo
deltiempoy evitar el retorno a las practicas anteriores. Este plan se basaen la
estandarizacién de procesos, el monitoreo constante y el acceso compartido a la

informacion clave del proyecto.

Entre las acciones definidas, se incluye la creacidon de una hoja de registro que detalla el
orden especifico de los materiales en el nuevo sistema de almacenamiento. Esta
herramienta facilitara la reorganizacién cuando sea necesario y servira como guia para

nuevos colaboradores.

Asimismo, esta hoja, junto con los demas instrumentos desarrollados durante el
proyecto (como hojas de inspeccién, formatos de pedidos, tablas de medicion de tallas
y controles de calidad), serd almacenada en una carpeta digital ubicada en la
computadora del taller 3HS Shalah. Esta centralizacion digital tiene como objetivo
garantizar la disponibilidad permanente de los documentos, fomentar su consulta

continuay facilitar los procesos de capacitacion del personal.



La ruta especifica para acceder a los archivos es:
Disco local (C:) > Documentos > Plantillas > (seleccionar la carpeta correspondiente al

archivo requerido).

Figura 49. Ruta de acceso a los archivo digitales de las implementaciones

> Documents > Plantillas > Search Plantillas Q

View ~ 292 [ Details
Name Date modified Type

M auditoria interna File folder
MW Capacitacién File folder
Ml Encuesta de satisfaccion del cliente File folder
B Estandarizacién de almacenamiento File folder
M Hojas de inspeccién
M Matriz RACI File folder

File folder

Il Registro de ventas

M Tabla de medidas File folder

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Asimismo, como se observa en la figura anterior 49 se deja a disposicion del taller la
encuesta de satisfaccion del cliente, elaborada en Google Forms, la cual podra
utilizarse como un indicador clave para evaluar la percepcioén del cliente sobre los
productos y servicios ofrecidos. Esta herramienta permitira recopilar informacion
valiosa de forma continuay contribuira al seguimiento de la calidad y al proceso de

mejora continua.

Con estas medidas se busca institucionalizar las mejoras, integrarlas al funcionamiento
diario del taller y garantizar su durabilidad en el tiempo mediante el uso de controles

visibles, accesibles y alineados con los procesos operativos.



5.10 Analisis de rentabilidad

Viabilidad Técnica

La viabilidad técnica del presente proyecto se basa en la capacidad del taller 3HS
Shalah para implementar mejoras en la calidad de su servicio y productos sin necesidad
de inversiones en tecnologia o0 maquinaria costosas, ni gastos excesivos. Todas las
acciones propuestas e implementadas se ajustan a los recursos, conocimientos y

procesos ya existentes en el taller.

Las mejoras fueron disefiadas para optimizar el uso de los recursos actuales,
valiéndose Unicamente de herramientas accesibles como Excel, Google Sheets, hojas
de inspecciény de registro, asi como de la reorganizacién y ordenamiento del inventario
disponible. La unica excepcion fue la construccidon de un mueble y el levantamiento de

una pared, cuyos costos se mantuvieron dentro de un rango razonable.

En consecuencia, el proyecto es téchicamente viable, ya que todas las acciones se
ejecutaron con los recursos y capacidades que el taller ya poseia, requiriendo
Unicamente una adecuada planificacidon y seguimiento para asegurar su sostenibilidad

en el tiempo.

Factibilidad operativa

Conrespecto a la viabilidad operativa, las acciones de mejora fueron integradas sin
alterar de forma significativa los procesos habituales del taller. Todas las mejoras se

implementaron de manera gradual, involucrando activamente a los trabajadores, como



en el caso de las entrevistas y la lluvia de ideas, con el fin de que se sintieran parte
importante del proceso y comprendieran mejor las causas y razones detras de cada

implementacion.

Durante la ejecucion del proyecto, ningun proceso productivo fue interrumpido.
Ademas, cada mejora fue acompafnada y explicada adecuadamente, lo que evité la

resistencia al cambio y facilité la adaptacion del personal.

En resumen, el proyecto demostrd ser operativamente factible, ya que se integré de
forma natural al funcionamiento del taller, conté con la aceptacién del equipo de

trabajo y no afecté la continuidad de la produccion.

Analisis Econdmico

Para la ejecucidn del proyecto, uno de los recursos mas importantes fue el tiempo, el
cual fue empleado en cada etapa del proceso de mejora: analisis, disefio,
implementaciény control. Este recurso fue clave para garantizar que cada accion se

realizara de manera adecuaday con el seguimiento necesario.

En la Tabla 25 se puede observar de forma mas detallada la inversion de tiempo, asi

como su relaciéon con los costos asociados a cada fase del proyecto.

Tabla 26. Total de tiempo y dinero invertido en el proyecto

Total de tiempo invertido en el proyecto
Tiempo Monto
Actividad total (H) promedio por Total
hora
. .- 10
Reunionesy actividades 2,500 25,000




Procedimiento propuesta 1 3 2,500 ¢7,500
Creacién de presentacion de capacitacion 2 2,500 ¢5,000
Capacitacién por persona 4 3,000 ¢12,000
Procedimiento propuesta 2 2 2,500 ¢5,000
Adquisicién de materia prima para la 1
creacion de la pared/mueble 275,000 ¢275,000
. 25
Levantamiento de pared/mueble 4,000 ¢100,000
Procedimiento propuesta 3 2 2,500 ¢5,000
Tiempo de limpieza y organizacién de los 5
materiales de 3 empleados 2,500 ¢37,500
Procedimiento propuesta 4 5 2,500 ¢12,500
Procedimiento propuesta 5 3 2,500 ¢7,500
Horas recurrentes para control 3 2,500 ¢7,500
Totales 65 ¢499,500

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Como se puede observar en la tabla 26, se cuenta con un tiempo total en horas de 65,
generando un costo de inversion de 499, 500 colones. Esta tabla nos ayudara para poder

determinar nuestro TIR (Tasa Interna del Retorno) y VAN (Valor Actual Neto) del proyecto.

Tabla 27 Flujos de caja
Construccion de flujos (ahorros)
CONCEPTO VALOR

Costo de reprocesos antes (3 meses) $439,970
Costo de reprocesos después (2 meses) #¢100,800
Promedio mensual antes ¢146,657
Promedio mensual después #50,400
Ahorro mensual (Flujo positivo) ¢96,257
Inversion inicial #499,500
Horizonte (afios) 3
Tasa de descuento anual 10%




Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Para la construccién de los flujos de efectivo basados en ahorros, se utilizaron los datos
recopilados sobre los gastos por reprocesos correspondientes a los tres meses previos
alaimplementacion de la mejoray a los dos meses posteriores a su aplicacion (ver
tabla 27). A partir de esta informacion, se calculo el promedio mensual de gastos por
reprocesos en ambos periodos. La diferencia entre estos promedios permitié estimar un
ahorro mensual de $96,257. Ademas, se incorporaron otros elementos clave para el
analisis financiero, como la inversidn inicial, el horizonte temporal del proyecto

(expresado en ainos) y la tasa de descuento anual establecida por la compainia.

Tabla 28 Ingresos y costos

PERIODO | INGRESOS | COSTOS E:;gé?lsg

(MES) (CRC) (CRC) (CRC)
0 0 499,500 -499,500
1 96,257 0 96,257
2 96,257 0 96,257
3 96,257 0 96,257
4 96,257 0 96,257
5 96,257 0 96,257
6 96,257 0 96,257
7 96,257 0 96,257
8 96,257 0 96,257
9 96,257 0 96,257
10 96,257 0 96,257
11 96,257 0 96,257
12 96,257 0 96,257

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.



Con base en la informacidon presentada en la tabla anterior, se estimaron los ingresos y
costos proyectados para un periodo de 12 meses correspondientes al primer afio de

implementacion (ver Tabla 28).

Tabla 29 Flujo de caja anual

Periodo Ano 0 Ano 1 Afo 2 Afo 3

Flujo

(499,500) 1,155.0840 1,155.0840 1,155.0840
Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

En la Tabla 29 se presenta el flujo de caja anual proyectado, el cual sirve como base para
el calculo de los indicadores financieros del proyecto, especificamente el Valor Actual

Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR).

Tabla 30 Indicadores econémicos

INDICADOR VALOR CALCULADO
VAN ¢2,373,023
TIR 224.48%
PERIODO DE 0.4324
RECUPERACION

Fuente: Taller 3HS Shalah, 2025.

Como se puede observar en la tabla 30, los resultados del analisis financiero reflejan

que el proyecto es altamente rentable, ya que el Valor Actual Neto (VAN) es positivo y



considerablemente superior a la inversion inicial, lo cual indica una generacion de valor
clara para el taller. Asimismo, la Tasa Interna de Retorno (TIR) supera ampliamente la
tasa de descuento del 10%, lo que evidencia un retorno atractivo sobre la inversion

realizada.

Por otro lado, el proyecto presenta un periodo de recuperacion inferior a medio afio, el
proyecto se recupera en un lapso de 0.4324 anos (aproximadamente 5.2 meses), lo cual

representa un tiempo de retorno muy corto.



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



7.1 Conclusiones

En este apartado se presentan las conclusiones derivadas al finalizar el proyecto,
basadas en los hallazgos respaldados tanto por evidencia cualitativa como cuantitativa.
A partir del analisis integral del proceso productivo del taller 3HS Shalah, se exponen las

siguientes cinco conclusiones principales:

1- Serealizé un diagndstico integral del proceso productivo en el taller 3HS Shalah,
empleando diversas herramientas, tales como el diagrama SIPOC, diagramas de
flujo, entrevistas al personal mediante la técnica de lluvia de ideas, encuestas a
clientes, revision de datos histdricos y andlisis de quejas. Entre los hallazgos mas
relevantes, se destacaron deficiencias en areas clave como el empaquey la
logistica, el registro de pedidos, el control de calidad y el almacenamiento de
materiales

2- Se evaluaron las causas raiz de los problemas de calidad dentro del proceso
productivo y se identificaron las fallas potenciales que afectaban la satisfaccion
del cliente, tales como el incumplimiento sobre especificaciones de pedidos,
dano del calzado durante el transito, calzado sucio, uso incorrecto de materiales
y errores en las tallas. Ademas, el analisis reveld que los fallos no eran eventos
aislados, sino que se encontraban vinculados a la falta de estandarizacién en los
procesos, desorganizacion en el manejo de materiales y deficiencias en la

comunicacion entre areas.
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Se analizaron los datos recolectados con el fin de identificar oportunidades de
mejora concretas, priorizadas en funciéon de su impacto en la calidad y su
viabilidad de implementacion. Como resultado, se ejecutaron diversas acciones,
entre ellas: laimplementacién de hojas de inspeccidn en puntos criticos del
proceso productivo para fortalecer el control de calidad; la elaboracién de una
tabla de equivalencias en la seleccidén de tallas; el disefio de un nuevo formato
estandarizado para el registro de pedidos, la reorganizacién del area de
almacenamiento mediante la aplicacién de la metodologia 5S, la clasificacion
ABCy la construccion de una pared divisoria multifuncional que funciona como
mueble organizador.

Se implementaron mejoras en el proceso productivo que generaron resultados
positivos y cuantificables. En términos econdmicos, los gastos por reprocesos
disminuyeron de 439,970 en el periodo previo al proyecto a 100,800 posterior a
la implementacion, lo que representa una reduccion superior al 75%. Ademas,
en cuanto a la percepcion del cliente, el numero de quejas registradas pasoé de 64
en los tres meses previos a tan solo 15 quejas posteriores a la mejora, reflejando
un avance sustancial en la calidad del producto y en la satisfaccion del cliente.
Se establecieron controles para garantizar la sostenibilidad de las mejoras
implementadas. Se definieron responsables mediante una matriz RACI, se
implementaron controles de auditoria interna para monitorear el cumplimiento
de los nuevos procedimientos, y se dejé disponible la encuesta de satisfaccion

para su aplicacion periédica como indicador de seguimiento. Adicionalmente,
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desde una perspectiva financiera, el proyecto demostré ser altamente rentable,
con un Valor Actual Neto (VAN) de ¢2,373,023 y una Tasa Interna de Retorno (TIR)
del 224%, lo cual evidencia una generacion de valor significativa para el taller. El
periodo de recuperacion de la inversién, estimado en solo 5.2 meses
considerando los ahorros por reprocesos, reafirma la efectividad de las acciones

ejecutadas.



12

7.2 Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos durante la implementacion del proyecto y las

conclusiones derivadas, se plantean a continuaciéon una serie de recomendaciones

orientadas a consolidar y potenciar las mejoras alcanzadas.

1.

Realizar un seguimiento continuo y sistematico del uso de los instrumentos
implementados, especialmente las hojas de inspeccidén, formatos de pedidoy
controles de calidad, garantizando su correcta aplicaciéon y actualizacién
constante por parte del personal responsable.

Aplicar de manera trimestral la encuesta de satisfaccion al cliente para
monitorear la percepcion del servicio, detectar oportunamente posibles fallasy
fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua dentro del
taller.

Capacitar de forma regular al personal en temas de calidad, atencién al cliente,
manejo de materiales y uso de los instrumentos implementados, para mantener
los estandares alcanzados y Establecer auditorias internas trimestrales para
evaluar el cumplimiento de las metodologias 5S, el sistema de almacenamiento
ABCy el uso de la matriz RACI.

Revisar semestralmente la tabla de equivalencias de tallas y actualizarla si se
introducen nuevas hormas o se detectan inconsistencias por parte de los
clientes.

Atender la aparicion de nuevas categorias de quejas ya que representan areas

importantes para futuras intervenciones y mejoras en el servicio ofrecido.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta de evaluacion de la calidad a los clientes

EVALUACION DE CALIDAD

En el Taller Shalah, valoramos profundamente la opinién de nuestros clientes. Por ello, le
invitamos a completar esta encuesta sobre su experiencia de compra. Su honestidad es
fundamental para ayudarnos a mejorar y ofrecerle un servicio de mayor calidad.
Apreciamos su tiempo y le agradecemos por brindarnos la oportunidad de conocer su
opinion.

lilsorto24@gmail.com Cambiar cuenta &

E8 No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Como clasificarias los siguientes atributos? *
1. Experiencia del cliente

O Muy por debajo del promedio
O Debajo del promedio

O Promedio

O Por encima del promedio

O Muy por encima del promedio
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Anexo 2. Encuesta de evaluacidon de la calidad a los clientes con respecto a la entrega a
tiempo y profesionalismo

2. La entrega a tiempo de servicio *

O Muy por debajo del promedio
O Por debajo del promedio

O Promedio

O Por encima del promedio

O

Muy por encima del promedio

3. Profesionalismo *

Muy por debajo del promedio

Por debajo del promedio

Por encima del promedio

O
O
() Promedio
O
O

Muy por encima del promedio
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Anexo 3. Encuesta de evaluacion de la calidad a los clientes con respecto a la experiencia

de compray calidad del servicio

4. Experiencia de compra *

O

O O 0O

Muy por debajo del promedio
Por debajo del promedio
Promedio

Por encima del promedio

Muy por encima del promedio

5. Calidad del servicio *

O

O O OO0

Muy por debajo del promedio
Por debajo del promedio
Promedio

Por encima del promedio

Muy por encima del promedio

Anexo 4. Encuesta de evaluacion de la calidad a los clientes con respecto a la percepcion

6. Comprension de las necesidades de los clientes *

O

O O OO

de comprension de sus necesidades

Muy por debajo del promedio
Por debajo del promedio
Promedio

Por encima del promedio

Muy por encima del promedio

MUCHAS GRACIAS.



