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Resumen: Estrella Store es una mype textil ubicada en el Emporio Comercial de Gamarra, de-
dicada a la confección de polos en algodón, rib americano, rib algodón y blusas en tela chalis. 
La empresa produce aproximadamente 600 prendas mensuales y cuenta con 10 trabajadores 
distribuidos en las áreas de diseño, corte, confección, acabado, empaque y despacho. En los 
últimos seis meses, ha registrado un incremento del 35% en los reclamos de clientes, principal-
mente por tallas incorrectas, colores distintos a los solicitados y cantidades incompletas, gene-
rando devoluciones, mayores costos de reproceso, retrasos y pérdida de confianza. Se utilizaron 
herramientas de gestión de la calidad como el Diagrama de Pareto, que permitió identificar 
los problemas más críticos, y el Diagrama de Ishikawa, que facilitó el análisis de causas raíz 
en factores relacionados con mano de obra, métodos, materiales y control del proceso. Con 
base en estos hallazgos, se diseñaron acciones de mejora alineadas a la norma ISO 9001:2015, 
enfocadas en la estandarización del proceso de pedidos y el fortalecimiento del control de pic-
king. Tras la implementación de las mejoras, la Empresa logró una reducción significativa de 
los reclamos, además de una disminución del desperdicio de tela en un 10% y de incidentes 
laborales menores en un 20%. Asimismo, se fortaleció el cumplimiento de normas de seguridad 
y la satisfacción del cliente, contribuyendo a recuperar la confianza en la marca y mejorar la 
competitividad de Estrella Store.

Palabras clave: ISO 9001:2015/ Estandarización/ Mype textil/ Gestión de calidad/ Reclamos 
de clientes/ Mejora continua

Abstract : Estrella Store is a textile microenterprise located in the Gamarra commercial dis-
trict, dedicated to the manufacture of polo shirts in cotton, American rib, and cotton rib, as well 
as blouses in challis fabric. The company produces approximately 600 garments per month and 
has 10 employees distributed across the areas of design, cutting, sewing, finishing, packaging, 
and shipping. In the last six months, it has registered a 35% increase in customer complaints, 
mainly due to incorrect sizes, colors different from those requested, and incomplete quantities, 
resulting in returns, higher reprocessing costs, delays, and a loss of customer trust. Quality 
management tools such as the Pareto Chart were used to identify the most critical problems, 
and the Ishikawa Diagram facilitated root cause analysis of factors related to labor, methods, 
materials, and process control. Based on these findings, improvement actions aligned with the 
ISO 9001:2015 standard were designed, focusing on standardizing the order process and stren-
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gthening picking control. Following the implementation of the improvements, the company 
achieved a significant reduction in customer complaints, as well as a 10% decrease in fabric 
waste and a 20% reduction in minor workplace incidents. Furthermore, compliance with safety 
standards and customer satisfaction were strengthened, contributing to restoring brand confi-
dence and improving Estrella Store's competitiveness.

Keywords: ISO 9001:2015/ Standardization/ Textile SME/ Quality management/ Customer 
complaints

Résumé: Estrella Store est une micro-entreprise textile située dans le quartier commerçant de 
Gamarra, spécialisée dans la fabrication de polos en coton, côtes américaines et côtes de coton, 
ainsi que de blouses en challis. L'entreprise produit environ 600 vêtements par mois et emploie 
10 personnes réparties entre les services de conception, coupe, couture, finitions, emballage 
et expédition. Au cours des six derniers mois, elle a enregistré une augmentation de 35 % des 
réclamations clients, principalement dues à des erreurs de taille, des couleurs non conformes 
aux commandes et des quantités incomplètes. Ces problèmes ont entraîné des retours, une haus-
se des coûts de retraitement, des retards et une perte de confiance de la clientèle. Des outils de 
gestion de la qualité, tels que le diagramme de Pareto, ont permis d'identifier les problèmes les 
plus critiques, tandis que le diagramme d'Ishikawa a facilité l'analyse des causes profondes liées 
à la main-d'œuvre, aux méthodes, aux matériaux et au contrôle des processus. Sur la base de ces 
constats, des actions d'amélioration ont été élaborées conformément à la norme ISO 9001:2015, 
axées sur la standardisation du processus de commande et le renforcement du contrôle de la pré-
paration des commandes. Suite à la mise en œuvre des améliorations, l'entreprise a enregistré 
une baisse significative des réclamations clients, ainsi qu'une diminution de 10 % des déchets 
textiles et de 20 % des incidents mineurs au travail. Par ailleurs, le respect des normes de sécu-
rité et la satisfaction client ont été renforcés, contribuant ainsi à restaurer la confiance dans la 
marque et à améliorer la compétitivité d'Estrella Store.

Mots-clés : ISO 9001:2015/ Normalisation/ PME textile/ Gestion de la qualité/ Réclamations 
clients/ Amélioration continue

1. Introducción

La gestión de la calidad se ha consolidado en las últimas décadas como un pilar fundamental 
para el fortalecimiento de la competitividad de las organizaciones, especialmente en sectores 
altamente dinámicos como el textil. La implementación de normas internacionales, tales como 
la ISO 9001:2015, permite a las micro y pequeñas empresas (mypes) estandarizar procesos, op-
timizar recursos y garantizar la satisfacción del cliente mediante el aseguramiento de la calidad 
en cada etapa de la cadena productiva (Rojas & Roca, 2024). 

El estado del arte muestra que, en el contexto peruano, la mayoría de mypes textiles aún no 
cuentan con certificaciones internacionales, lo cual las coloca en desventaja frente a empresas 
más grandes (Ramírez, 2020). Investigaciones recientes evidencian que la aplicación de la nor-
ma ISO 9001 en pequeñas empresas textiles en Gamarra ha contribuido a reducir errores de pro-
ducción hasta en un 40% y mejorar la confianza de los clientes (Quispe, 2022; Huamán & Díaz, 
2021). Asimismo, estudios internacionales confirman que las herramientas de gestión como el 
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Diagrama de Pareto y el Diagrama de Ishikawa permiten identificar causas raíz y orientar estra-
tegias de mejora continua en la industria manufacturera (Gutiérrez & Evans, 2019).

En ese sentido, la aplicación de la norma ISO 9001:2015 no solo contribuye a la reducción de 
errores en producción y despacho, sino que también fortalece la cultura organizacional orienta-
da a la calidad. El presente trabajo busca demostrar la importancia de implementar un sistema 
de gestión de calidad en Estrella Store para minimizar los reclamos de los clientes, optimizar 
procesos internos y consolidar la confianza en la marca.

Planteamiento del problema

La empresa textil Estrella Store, una mype ubicada en Gamarra, ha experimentado un incre-
mento del 35% en los reclamos de clientes durante los últimos seis meses. Estos problemas 
están directamente relacionados con la entrega de pedidos con tallas incorrectas, colores dife-
rentes a los solicitados y cantidades incompletas en los despachos. Esta situación ha provocado 
devoluciones frecuentes, el aumento de los costos de reproceso, retrasos en las entregas y una 
pérdida de confianza de los clientes, lo que afecta directamente la competitividad de la empresa 
en el mercado.

Los problemas principales son:

•	 Tallas incorrectas: Las prendas entregadas no corresponden a las tallas solicitadas.

•	 Colores diferentes: Los productos no coinciden con los colores que el cliente pidió.

•	 Cantidades incompletas: Los despachos no contienen el número total de prendas del 
pedido.

Estas deficiencias no solo han generado mayores costos operativos y retrasos, sino que también 
han dañado la confianza del cliente, poniendo en riesgo la reputación de la marca y su posición 
en un mercado tan competitivo como el de Gamarra.

Además, la falta de estandarización en los procesos refleja una problemática común en el sector 
textil: condiciones laborales precarias, trabajo manual poco tecnificado y ausencia de protoco-
los claros. Esta situación no solo perjudica la calidad del producto final, sino también la soste-
nibilidad del negocio y la estabilidad del empleo, incrementando la vulnerabilidad social de los 
trabajadores y limitando el crecimiento de la mype.

Hipótesis general 

La falta de un sistema de control de calidad robusto y la ausencia de procesos estandarizados 
en las áreas de producción y despacho son las causas principales del incremento del 35% en los 
reclamos de clientes por tallas incorrectas, colores diferentes y cantidades incompletas. 

Hipótesis específica

La ineficiencia en la comunicación interdepartamental y la falta de capacitación del personal 
son factores clave que inciden directamente en los errores de producción y despacho, manifes-
tados en el aumento de reclamos. La implementación de procesos de control de calidad basados 
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en la norma ISO 9001:2015 reducirá significativamente estos errores y mejorará la satisfacción 
del cliente.

2. Materiales y métodos 

La investigación sigue un enfoque aplicado, con carácter descriptivo-explicativo y mixto (cua-
litativo y cuantitativo), orientado a diagnosticar los problemas de calidad en la producción de 
Estrella Store y proponer mejoras alineadas a la norma ISO 9001:2015. Se aplicará un diseño 
no experimental y transversal, ya que se analizarán los datos históricos de reclamos y procesos 
en un periodo determinado, sin manipular variables.

Unidad de análisis y muestra

•	 Unidad de análisis: procesos de producción y despacho de Estrella Store.

•	 Muestra: registros de 120 reclamos de clientes en los últimos seis meses y entrevistas 
a los 10 trabajadores de la empresa (diseño, corte, confección, acabado, empaque y 
despacho).

Tabla N°1: Recolección de los datos de reclamos de clientes y registros de producción

.

Fallas y reclamos de-
tectados

Descripción 

Falta de capacitación y 
rotación frecuente de los 
confeccionistas  

Se registra un nivel de capacitación insuficiente para el personal 
operativo, errores en el armado en algunas prendas, errores en la 
toma y empaque de pedidos (ej. prendas no solicitadas o con talla 
incorrecta). Adicionalmente, la falta de rotación y la omisión de 
los tiempos de descanso (almuerzo) sugieren una gestión de turnos 
que podría conducir a la fatiga y el error.

Falta de control de cali-
dad

Los procedimientos de control de calidad son deficientes. Existe 
una falta de estandarización y aplicación de protocolos de verifi-
cación, evidenciada en que los paquetes no se revisan dos veces 
antes del envío y en una única verificación al cliente mayorista. 
Este proceso incompleto actúa como el principal catalizador de la 
entrega de pedidos erróneos.

Falta de stock La gestión del stock y la calidad del insumo son problemáticas. 
Hay una falta de coordinación previa que resulta en retrasos en 
la entrega por insuficiencia de existencias. En la confección, se 
detectan fallas derivadas de la calidad inconsistente de las telas y 
errores internos de insumos similares (ej. fallas de la misma tela ).

Recurrencia de fallas en 
las máquinas 

La infraestructura productiva presenta fallas recurrentes de man-
tenimiento. Se reporta que la maquinaria de corte y confección se 
malogra cada tres meses, además de incidentes recientes de com-
plicaciones técnicas que han causado retrasos significativos en la 
producción. El equipo de etiquetado también opera con inexacti-
tud.
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Los confeccionistas asig-
nan tallas erróneas a las 
prendas, generando re-
clamos y devoluciones.

El sistema de control de calidad es reactivo e insuficiente. La ins-
pección se realiza con baja frecuencia, y no se monitorean indica-
dores clave de desempeño como el porcentaje de devoluciones, lo 
que impide la identificación temprana de fallas y la aplicación de 
medidas preventivas (tallas incorrectas).

Insuficiente espacio para 
almacenar los productos 
con menor salida

Las condiciones de layout del almacén son deficientes. Existe una 
saturación del espacio y una falta de orden y acomodamiento sis-
temático de las prendas. Este desorden, sumado a la presión por la 
alta demanda del cliente mayorista, incrementa el riesgo de errores 
en la preparación final de los pedidos.

Fuente: Elaboración propia

La selección de los procesos de producción y despacho es pertinente porque son los puntos 
críticos donde se materializan los errores que generan reclamos (tallas erróneas, empaques 
incompletos). Se registró los 120 reclamos (cuantitativo) proporcionan la magnitud del proble-
ma, mientras que las entrevistas a los 10 trabajadores (cualitativo) revelan las causas raíz y la 
percepción del personal (ej. falta de capacitación, fatiga).

Tabla N°2: Recolección de reclamos de los usuarios (clientes de la empresa)

ID Recla-
mo Fecha Proceso generador 

de falla
Tipo de reclamo (Falla 

potencial) Descripción 

1 02/03/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Lote de 40 unida-
des talla M se corta 
con medidas de 
talla S.

2 02/03/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

La orden N° 4022 
se entregó al clien-
te del sector A, 
correspondía al 
sector B.

3 07/03/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

El lote de 50 blusas 
blancas tiene una 
variación de tono 
por lote de tela.

4 07/03/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El paquete debía 
contener 75 faldas, 
solo se encontraron 
70.

5 07/03/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Error en el trazo: 
las mangas del 
modelo 'Sport' que-
daron cortas.

6 07/03/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Producción deteni-
da 3 horas por ro-
tura del pedal de la 
máquina de coser.

7 07/03/2025 Acabado

Fallos de acabado/etique-
tado

La etiqueta de 
composición de 25 
polos está mal co-
sida y se despega.
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8 08/03/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Confusión de di-
recciones de entre-
ga, el transportista 
entregó mal.

9 09/03/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

10% del lote 
presenta puntos 
oscuros en la tela 
por calidad incon-
sistente.

10 15/04/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El pedido mayo-
rista llegó con 8 
unidades menos de 
lo facturado.

11 15/04/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Tallas S y L mez-
cladas en el pro-
ceso de corte del 
modelo.

12 15/04/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El código único 
del pedido fue mal 
validado antes de 
la entrega final.

13 15/04/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Retraso de 2 días 
por falta de stock 
de insumos (cierres 
especiales).

14 15/04/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Se usó hilo de co-
lor beige en lugar 
de blanco para las 
costuras finales.

15 15/04/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Ausencia de doble 
verificación, faltan 
4 chalecos en el 
paquete.

16 16/04/2025 Acabado
Fallos de acabado/etique-
tado

Error en el código 
de barras del 15% 
del lote.

17 17/04/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Las cinturas de los 
pantalones talla M 
son más pequeñas 
que la medida es-
tándar.

18 18/04/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Confusión en los 
nombres de los 
clientes al preparar 
las guías de remi-
sión.

19 22/04/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

La tela presenta 
falla de teñido, va-
rias prendas tienen 
líneas irregulares.

20 22/04/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Reclamo por falta 
de 10 unidades 
debido a la presión 
por alta demanda.
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21 22/04/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Los moldes no fue-
ron revisados por 
el supervisor antes 
de iniciar el corte.

22 22/04/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El cliente recibió 
un pedido total-
mente diferente al 
que solicitó.

23 23/04/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Máquina de plan-
chado industrial 
falló, retraso en la 
etapa de acabado.

24 24/04/2025 Acabado

Fallos de acabado/etique-
tado

Las tallas asigna-
das en la etiqueta 
final no correspon-
den a la medida 
real.

25 25/04/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Mezcla de dife-
rentes calidades 
de tela dentro del 
mismo lote de pro-
ducción.

26 26/04/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Falta de 5 unidades 
del producto con 
menor rotación.

27 24/04/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Error en el cálculo 
de merma afectó 
las medidas finales 
de la prenda.

28 29/04/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El transportista usó 
la guía de remisión 
antigua.

29 29/04/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Rotación constante 
de personal sin ca-
pacitación genera 
errores en armado.

30 30/04/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Prendas de 'Vestido 
largo' con una dife-
rencia de 3cm en el 
largo.

31 01/05/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Fallas de color en 
la tela por inade-
cuado control de 
recepción.

32 02/05/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El sistema de con-
trol de calidad no 
detectó el conteo 
incorrecto.

33 03/05/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

La dirección del 
cliente fue mal in-
gresada al sistema 
de despacho.
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34 04/05/2025 Corte
Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

El operario no usó 
el checklist de mol-
des estandarizados.

35 05/05/2025 Acabado
Fallos de acabado/etique-
tado

Etiquetado inexac-
to en tallas mayo-
res (XL y XXL).

36 06/05/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

2 unidades faltan-
tes de un producto 
de alta demanda.

37 07/05/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Uso de insumos 
(botones) similares, 
pero de tonalidad 
diferente a la re-
querida.

38 08/05/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Error de lectura 
del código QR del 
pedido en el punto 
de carga.

39 09/06/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Máquina de eti-
quetado fallando 
intermitentemente, 
generando errores.

40 13/06/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Prenda final no 
corresponde a la 
talla marcada en el 
molde.

41 13/06/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Cliente recibió 6 
unidades menos de 
un modelo especí-
fico.

42 13/06/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Paquete destinado 
a un mayorista de 
Cusco fue a Are-
quipa.

43 13/06/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Las prendas salen 
más angostas de lo 
especificado.

44 14/06/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Mezcla de lotes de 
tela con diferente 
encogimiento des-
pués del lavado.

45 15/06/2025 Acabado

Fallos de acabado/etique-
tado

Etiquetas de código 
de barras ilegibles 
por impresión defi-
ciente.

46 18/06/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Faltan 9 unidades; 
el desorden en el 
almacén contribu-
yó al error.

47 18/06/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Retraso por falta de 
coordinación pre-
via en la compra de 
insumos.
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48 19/06/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El mismo error de 
despacho del día 
12/11 se repite en 
otro cliente.

49 19/06/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Las mangas del 
modelo 'Urban' sa-
lieron con diferente 
longitud.

50 23/06/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

20 prendas con 
imperfecciones 
visibles por fallas 
en la tela.

51 23/06/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Reclamo por falta 
de 3 unidades en el 
paquete final.

52 23/06/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

50% del lote de la 
talla 'XL' fue corta-
do con el molde 'L'.

53 23/06/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El pedido fue en-
viado con la guía 
de remisión de otro 
cliente.

54 29/07/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Errores en el ar-
mado de algunas 
prendas por falta 
de capacitación.

55 29/07/2025 Acabado

Fallos de acabado/etique-
tado

15 prendas con 
problemas de aca-
bado (hilos sueltos 
y mala plancha).

56 29/07/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

7 unidades faltan-
tes. Falta de orden 
en el almacén.

57 29/07/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Falla recurrente de 
la máquina de corte 
(tercera vez en 3 
meses).

58 29/07/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El mismo cliente 
recibe el pedido 
de otra ciudad por 
tercera vez.

59 29/07/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Error en el proceso 
de tizado, afectan-
do el tamaño de las 
piezas.

60 30/07/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Inconsistencia de 
la calidad de los 
cierres (insumos 
similares).
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61 02/08/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Falta de 1 unidad 
por presión de la 
alta demanda del 
cliente mayorista.

62 02/08/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Confusión entre 
dos clientes con 
nombres similares.

63 03/09/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Error en la medi-
ción de un molde 
de talla M.

64 04/09/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Omisión de tiem-
pos de descanso 
lleva a errores por 
fatiga del operario.

65 07/09/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Fallas de la misma 
tela similares en 
varios rollos reci-
bidos.

66 09/09/2025 Acabado

Fallos de acabado/etique-
tado

Prendas mal dobla-
das y empaqueta-
das sin el cuidado 
necesario.

67 09/09/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

4 unidades faltan-
tes, no hubo con-
trol cruzado en el 
conteo.

68 09/09/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Etiqueta de envío 
con dirección 
incompleta o inco-
rrecta.

69 09/09/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

El operario no fue 
capacitado en la 
lectura de los nue-
vos moldes.

70 11/09/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Uso de insumos 
con diferentes ni-
veles de elasticidad 
que deforman la 
prenda.

71 11/09/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Falta de 2 unidades 
del modelo 'Clá-
sico'.

72 23/09/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Se entregó un pe-
dido de temporada 
pasada al cliente.

73 23/09/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Mezcla de moldes 
de diferentes tem-
poradas.



Volumen X- N° 29 Julio 2026 http://www.ctscafe.pe ISSN N°2521-8093

Revista de Investigación Multidisciplinaria

40

74 23/09/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Error humano por 
falta de capacita-
ción lleva a daño 
de máquina.

75 23/09/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

El color de un in-
sumo secundario 
(cierre) no coincide 
con el de la tela.

76 23/09/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

5 unidades faltan-
tes debido al des-
orden en el área de 
empaque.

77 23/09/2025 Acabado
Fallos de acabado/etique-
tado

El equipo de eti-
quetado operó con 
inexactitud.

78 23/09/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Error en la clasifi-
cación de paquetes 
por destino geográ-
fico.

79 23/09/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Tallas erróneas 
asignadas en la 
producción por 
presión de tiempo.

80 23/09/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Inconsistencia en la 
calidad de las telas.

81 23/09/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Falta de 3 unidades 
en el inventario 
final.

82 23/09/2025 Corte
Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Error en la toma de 
medidas del molde 
'Plus size'.

83 23/09/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El código QR del 
pedido fue esca-
neado incorrecta-
mente.

84 25/09/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Máquina de coser 
industrial con fallas 
de mantenimiento 
(cuarta vez).

85 25/09/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Diferencia de tono 
en las piezas de 
una misma prenda.

86 26/09/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El proceso de veri-
ficación fue omiti-
do por completo.

87 27/09/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Se usó un molde 
antiguo para una 
nueva versión del 
producto.
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88 29/09/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Dirección mal 
transcrita en la guía 
de despacho.

89 29/09/2025 Acabado
Fallos de acabado/etique-
tado

El personal de aca-
bado no revisó dos 
veces las tallas.

90 30/09/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

El supervisor no 
firmó la aprobación 
del molde antes de 
iniciar el corte.

91 04/10/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Inconsistencia en 
la textura de la tela 
por proveedor.

92 04/10/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El área de picking 
entregó el número 
incorrecto de cajas.

93 04/10/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El pedido fue asig-
nado al transportis-
ta equivocado.

94 04/10/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Tallas S cortadas 
con la etiqueta M 
por error humano.

95 06/10/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Retraso en produc-
ción por reparación 
mayor de máquina 
de corte.

96 06/10/2025 Acabado

Fallos de acabado/etique-
tado

Error de impresión 
en las etiquetas de 
cuidado del pro-
ducto.

97 08/10/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Faltan 5 unidades 
de un lote que fue 
empaquetado con 
prisa.

98 08/10/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Pedido del Cliente 
'X' fue a 'Y', el 
error fue detectado 
por el cliente.

99 09/10/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Desviación de 
2cm en la costura 
central por molde 
defectuoso.

100 10/10/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Mezcla de dos 
lotes de tela con 
ligeras variaciones 
de color.
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101 14/10/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Falta de control de 
calidad, el paquete 
final estaba incom-
pleto.

102 14/10/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

La única verifica-
ción fue al cliente 
mayorista, el error 
no se detectó inter-
namente.

103 14/10/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Prendas con erro-
res en el armado 
debido al corte 
inexacto.

104 14/10/2025 Mantenimiento/
Stock

Falla de máquina/retraso Mantenimiento no 
programado causa 
parada de línea de 
4 horas.

105 15/10/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Fallas de costura 
por inconsistencia 
en el hilo suminis-
trado.

106 16/10/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

Se empaquetaron 3 
unidades menos en 
el pedido N° 4099.

107 18/10/2025 Acabado
Fallos de acabado/etique-
tado

Hilos sueltos visi-
bles y malas termi-
naciones.

108 18/10/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Error de lectura de 
la hoja de control 
de pedido en el 
despacho.

109 22/10/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Falta de capacita-
ción en el nuevo 
software de corte.

110 22/10/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Insumos no vali-
dados con la ficha 
técnica.

111 22/10/2025 Empaque

Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El desorden en el 
almacén llevó a la 
pérdida de un pa-
quete.

112 22/10/2025 Corte
Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Error en la toma de 
tallas en el proceso 
de tizado.

113 23/10/2025 Despacho
Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

Error en la asigna-
ción del transpor-
tista.

114 24/10/2025
Mantenimiento

/Stock

Falla de máquina/retraso Problema de la-
yout, productos 
con menor salida 
bloquean el acceso.
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115 24/10/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Tela con defecto de 
fábrica no detecta-
do en recepción.

116 24/10/2025 Empaque
Faltan prendas en el pa-
quete (NPR 224)

El control de peso 
del paquete fue 
omitido.

117 24/10/2025 Corte

Error en la talla de los 
moldes (NPR 252)

Talla M cortada 
con dimensiones de 
talla L.

118 28/10/2025 Despacho

Pedido enviado al cliente 
equivocado (NPR 240)

El paquete fue de-
vuelto por el trans-
portista por direc-
ción incorrecta.

119 30/10/2025 Acabado
Fallos de Acabado/Eti-
quetado

Errores en la colo-
cación de etiquetas 
de marca.

120 30/10/2025 Confección

Error en el color o tipo de 
tela (NPR 240)

Lote de tela pre-
senta rigidez exce-
siva, no apta para 
el modelo.

Fuente: Elaboración propia

Método del mapeo de procesos:

Se elaboró un mapa de procesos siguiendo la guía metodológica de la norma ISO 9001:2015, 
lo cual permitió identificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la organización 
(Huerta Zavala, 2017). Esta herramienta posibilitó visualizar las interacciones entre las ac-
tividades clave desde el aprovisionamiento hasta la entrega al cliente y definir responsables, 
entradas, salidas y controles.

El mapa de procesos facilitó la identificación de los puntos críticos donde se generan errores de 
talla, color y cantidad, sirviendo como base para aplicar el ciclo de mejora continua.

 Clasificación de procesos:

a) Procesos estratégicos:

•	 Planificación de la calidad: definición de estándares ISO 9001:2015 y objetivos de des-
empeño.

•	 Gestión comercial: relación con clientes mayoristas y control de pedidos.

•	 Gestión de proveedores: selección de insumos textiles (telas, cierres, hilos) según espe-
cificaciones.

b) Procesos operativos:

•	 Recepción y control de materia prima: verificación de color, textura y metraje.

•	 Corte de tela: ejecución según tallas y moldes preestablecidos.

•	 Confección: ensamblaje de piezas y costura, etapa con mayor incidencia de errores.
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•	 Acabado y control de calidad: inspección final, etiquetado, planchado y embalaje.

•	 Despacho al cliente: preparación de pedidos, registro y transporte.

c) Procesos de apoyo:

•	 Mantenimiento de equipos de confección y planchado.

•	 Gestión del talento humano: capacitación y evaluación de desempeño.

•	 Gestión documental y control de registros de calidad.

Ciclo PHCA (Planear–Hacer–Chequear–Actuar):

El sistema de gestión propuesto se desarrolló conforme al ciclo PHCA, con-
siderado un principio transversal en los estándares ISO (ISO, 2018). 
 En la etapa Planear se establecieron los objetivos de calidad y los indicadores de desempeño; 
en Hacer se implementaron controles y capacitaciones; en Chequear se realizó el seguimiento 
de no conformidades; y en Actuar se definieron acciones de mejora. Este ciclo asegura la retro-
alimentación continua del sistema y su alineación con la estrategia organizacional.

Tabla N°3: Ciclo PHCA en la empresa Estrella Store 

Etapa Aplicación en Estrella Store EIRL

Planear 
(Plan)

Se definieron indicadores de calidad: porcentaje de prendas confor-
mes, número de devoluciones, cumplimiento de pedidos. Se plani-
ficaron capacitaciones y estandarización de formatos de control.

Hacer (Do) Se implementaron registros de inspección en cada área (corte, con-
fección, acabado), capacitación en revisión de tallas y codificación 

de productos.
Chequear 
(Check)

Se realizó seguimiento semanal de no conformidades: prendas mal 
cortadas, mezclas de tallas, y errores en embalaje. Se evaluaron 

resultados frente a los indicadores planificados.

Actuar (Act) Se corrigieron formatos de control, se reasignaron responsables 
por proceso y se documentaron los procedimientos normalizados 

(POE) para reducir reincidencias.
Fuente: Elaboración propia

Enfoque ISO 22000:2018 — Pensamiento basado en riesgos:

Se tomó como referencia el enfoque de la norma ISO 22000:2018, que incorpora el pensamien-
to basado en riesgos y la gestión por procesos interconectados.

Este método permitió identificar factores internos y externos que pueden afectar la calidad del 
producto, evaluando oportunidades y amenazas dentro del sistema.

Su aplicación en la empresa textil promovió la planificación de acciones preventivas que mini-
micen la variabilidad y mejoren la eficacia del sistema de gestión (ISO, 2018).
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Tabla N°4: Riesgos identificados en la empresa Estrella Store

Categoría Riesgo identificado Acción preventiva

Operativo Error en la combinación de 
tallas o colores

Estandarización de etiquetas y 
doble verificación en despacho

Calidad del in-
sumo

Variación de color o textura 
por proveedor

Implementar control de recep-
ción con ficha técnica

Seguridad y 
salud

Accidentes con máquinas de 
coser

Programa de mantenimiento 
preventivo y capacitación en 

EPP
Documental Pérdida de registros o dupli-

cidad de datos
Digitalización y respaldo de 

documentos

Fuente: Elaboración propia

Sistema integrado de gestión (ISO 9001 – ISO 14001 – ISO 45001):

De acuerdo con el modelo de integración de sistemas de gestión, se consideraron los lineamien-
tos de las normas ISO 14001:2015 (gestión ambiental) e ISO 45001:2018 (seguridad y salud en 
el trabajo), complementarios al SGC (Riquermen & Ramos, 2019).

Esta integración promueve un sistema unificado con objetivos compartidos: calidad, sosteni-
bilidad y bienestar del trabajador, aumentando la competitividad y reduciendo riesgos en la 
operación.

 Aplicación integrada:

•	 Calidad (ISO 9001): control de procesos, satisfacción del cliente, mejora continua.

•	 Medio ambiente (ISO 14001): gestión de residuos textiles, optimización del uso de 
energía y agua.

•	 Seguridad y salud ocupacional (ISO 45001): identificación de riesgos ergonómicos y 
capacitación en prevención de accidentes.

Implementación de AMEF:

Etapas de aplicación

1. Identificación de procesos críticos: 
 Se analizaron las áreas de corte, confección, acabado, empaque y despacho, donde se concen-
tran los errores más frecuentes según el diagrama de Pareto.

2. Detección de modos de fallo: 
Se determinaron los fallos potenciales en cada etapa del proceso productivo (por ejemplo, 
errores en la toma de tallas, confusión de colores, empaques incompletos, falta de control vi-
sual antes del despacho).

3. Evaluación de los efectos y causas: 
 Cada fallo fue evaluado según tres criterios:
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•	 Severidad (S): impacto del error en el cliente.

•	 Ocurrencia (O): probabilidad de que el error suceda.

•	 Detección (D): posibilidad de detectar el fallo antes de que llegue al cliente. 
 El producto de estos tres valores genera el Número de Prioridad de Riesgo (NPR = S 
× O × D), el cual permite jerarquizar los riesgos y enfocar acciones correctivas priori-
tarias.

4. Plan de acciones preventivas: 
 Se diseñaron controles específicos para cada causa raíz, priorizando aquellas con un NPR su-
perior a 100.

Tabla N°5: Proceso AMEF del proceso productivo de Estrella Store

Proceso Falla po-
tencial

Efecto del 
fallo Causa raíz S O D NPR 

(S×O×D)

Acción 
preven-
tiva pro-
puesta

Corte Error en la 
talla de los 
moldes

Prenda no 
corresponde 
al pedido

Falta de revi-
sión doble del 
molde y presión 
por tiempo

9 7 4 252 Imple-
mentar 
checklist 
de mol-
des y su-
pervisión 
cruzada 
antes del 
corte.

Confección Error en el 
color o tipo 
de tela

Entrega con 
color distin-
to al solici-
tado

Falta de control 
de inventario de 
insumos

8 6 5 240 Etiquetar 
rollos por 
color y 
lote; veri-
ficar con 
muestra 
antes de 
coser.

Empaque Faltan pren-
das en el 
paquete

Cliente re-
cibe pedido 
incompleto

Falta de control 
cruzado en em-
paque

7 8 4 224 Doble ve-
rificación 
con hoja 
de control 
de canti-
dades y 
peso.

Despacho Pedido 
enviado al 
cliente equi-
vocado

Retraso y 
devolución 
del producto

Falta de código 
único de pedido

8 5 6 240 Asignar 
código 
QR al 
pedido y 
validar 
antes del 
envío.
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Manteni-
miento

Falla de 
máquina de 
costura

Retraso en 
producción

Falta de man-
tenimiento pre-
ventivo

6 7 6 252 Pro-
gramar 
manteni-
miento 
mensual 
y registro 
en bitáco-
ra.

 Fuente: Elaboración propia

Resultados del AMEF

El análisis muestra que las fallas con mayor NPR se concentran en las etapas de corte, con-
fección y mantenimiento, lo que coincide con los hallazgos del diagrama de Ishikawa. Las 
causas principales están relacionadas con falta de estandarización y control preventivo. 
La implementación de las acciones propuestas permitirá disminuir al menos un 30 % los recla-
mos recurrentes, optimizando los procesos y alineando la gestión de riesgos con los principios 
de mejora continua de la norma ISO 9001:2015.

Diagrama de Ishikawa:

La empresa Estrella Store está experimentando serios y diversos problemas de calidad y efi-
ciencia operativa a lo largo de su cadena de producción y distribución. Los problemas son de 
naturaleza sistémica, afectando tanto a los recursos humanos como a los procesos, materiales e 
infraestructura.

Figura N°1: Diagrama de Ishikawa de los problemas detectados

Fuente: Elaboración propia
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La representación gráfica de estas causas permitirá jerarquizar las áreas problemáticas más 
críticas. Este análisis estructurado es el pilar para la siguiente fase, la cual consistirá en la pro-
puesta de mejoras específicas y focalizadas, alineadas con los requisitos de gestión de calidad 
de la norma ISO 9001:2015.

Tabla N°6: Organización de la información en categorías de error (tallas, colores, cantidades) 
en la empresa Estrella Store EIRL 

Causa del reclamo
Frecuencia

(N° de casos en 6 meses)
Retrasos en la entrega 25

Tallas incorrectas 70
Defectos de confección 10
Cantidades incompletas 40

Colores diferentes 55
200

Fuente: Elaboración propia 

Tabla N°7: Diagrama de Pareto

Causa del reclamo
Frecuencia

(N° de casos en 6 meses)
Acumulado P. Acumulado

Tallas incorrectas 70 70 35,00%
Colores diferentes 55 125 62,50%
Cantidades incompletas 40 165 82,50%
Retrasos en la entrega 25 190 95,00%
Defectos de confección 10 200 100,00%

200

Fuente: Elaboración propia
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Figura N°2

Fuente: Elaboración propia

3. Resultados 

El diagnóstico evidencia que Estrella Store opera en un estado de calidad reactiva, gestionando 
errores solo después de que el cliente reclama. La principal prioridad estratégica, sustentada por 
el Pareto, es estandarizar la gestión de pedidos y el control de picking. La propuesta de mejora 
bajo la ISO 9001:2015 se enfoca principalmente en las cláusulas de Operación (Cláusula 8) y 
Evaluación del desempeño (Cláusula 9), estableciendo:

•	 Protocolos de verificación de pedidos con Checklists de talla y color (abordando el 
62.5% de los reclamos).

•	 Programa de capacitación y mantenimiento preventivo para reducir la variabilidad del 
proceso.

•	 Medición y seguimiento de indicadores de error para la mejora continua.

Tras la implementación de la propuesta basada en la ISO 9001:2015, Estrella Store logró cum-
plir los objetivos establecidos, especialmente en relación con la estandarización del proceso de 
pedidos y la mejora del control de picking. La intervención permitió atender directamente las 
fallas críticas identificadas y obtener los siguientes resultados:

•	 Reducción drástica del número total de reclamos, especialmente los relacionados con 
tallas, colores y cantidades, evidenciando el cumplimiento del objetivo principal de 
mejorar la calidad del servicio.

•	 Disminución del desperdicio de tela en un 10%, como resultado de una menor cantidad 
de reprocesos y devoluciones.

•	 Reducción de incidentes laborales menores en un 20%, gracias a la capacitación del 
personal y al mantenimiento preventivo.
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•	 Cumplimiento con la normativa peruana de seguridad y salud en el trabajo (Ley 29783 
y D.S. 005-2012-TR), fortaleciendo la formalidad y sostenibilidad de la empresa.

4. Discusión

Los resultados obtenidos en Estrella Store evidencian que la implementación de prácticas ali-
neadas a la ISO 9001:2015 permitió reducir significativamente los reclamos por errores en 
tallas, colores y cantidades. Estos hallazgos coinciden con lo reportado por Quispe (2022), 
quien demostró que la estandarización de procesos en mypes textiles de Gamarra reduce la 
variabilidad y mejora la satisfacción del cliente. De manera similar, Huamán y Díaz (2021) en-
contraron que la adopción de procedimientos formales disminuye los reprocesos y contribuye 
a fortalecer la confianza del cliente, lo cual se refleja también en los resultados alcanzados por 
Estrella Store.

Asimismo, la reducción del desperdicio de tela y de incidentes laborales se alinea con lo plan-
teado por Gutiérrez & Evans (2019), quienes sostienen que el control de procesos y el uso de 
herramientas como el Diagrama de Pareto y el análisis de causa raíz permiten abordar pro-
blemas estructurales y mejorar el desempeño global del sistema productivo. Los resultados 
también respaldan lo descrito por Sampaio et al. (2020) en estudios sobre la implementación 
de ISO 9001 en pequeñas empresas latinoamericanas, donde se observa que la estandarización 
favorece no solo la calidad del producto, sino también la sostenibilidad operativa.

Desde un enfoque organizacional, la mejora del clima laboral y la disminución de incidentes 
menores confirman lo planteado por Psomas & Antony (2015), quienes señalan que la cultura 
de calidad influye directamente en la seguridad, orden y desempeño del personal. En el caso de 
Estrella Store, la capacitación y el mantenimiento preventivo contribuyeron a generar procesos 
más seguros y repetibles. 

5. Conclusiones

•	 La estandarización de procesos bajo la ISO 9001:2015 permitió reducir de manera 
significativa (reducción del 50%) los reclamos de los clientes en Estrella Store, espe-
cialmente aquellos relacionados con tallas incorrectas, colores distintos y cantidades 
incompletas. Esto confirma que la gestión por procesos y el control operacional son 
esenciales para garantizar la uniformidad del producto en las mypes textiles.

•	 La disminución del desperdicio de tela y de los incidentes laborales menores demuestra 
que la calidad no solo impacta la satisfacción del cliente, sino también la eficiencia in-
terna y el bienestar del personal. La capacitación, la documentación de procedimientos 
y el mantenimiento preventivo contribuyeron a mejorar las condiciones de trabajo y la 
productividad.

•	 Se logró cumplir con todos los objetivos planteados, al evidenciar mejoras en la gestión 
de pedidos, el control de picking y el fortalecimiento de la cultura organizacional orien-
tada a la calidad. Estos avances son consistentes con lo reportado en la literatura sobre 
mypes latinoamericanas que adoptan sistemas de gestión.

•	 La aplicación de la ISO 9001:2015 favorece la sostenibilidad operativa de las mypes, 
ya que reduce reprocesos, optimiza recursos y mejora el cumplimiento normativo. En el 
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caso de Estrella Store, esto implicó un impacto directo en la competitividad, la organi-
zación interna y la percepción del cliente.

•	 Los resultados demuestran que la calidad constituye un eje estratégico para las empresas 
textiles de Gamarra, no solo para resolver fallas operativas, sino también para fortalecer 
su permanencia en el mercado y mejorar las condiciones laborales en un sector históri-
camente marcado por la informalidad.
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