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Resumen: Estrella Store es una mype textil ubicada en el Emporio Comercial de Gamarra, de-
dicada a la confeccion de polos en algodon, rib americano, rib algodén y blusas en tela chalis.
La empresa produce aproximadamente 600 prendas mensuales y cuenta con 10 trabajadores
distribuidos en las areas de disefio, corte, confeccion, acabado, empaque y despacho. En los
ultimos 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 gestion de la calidad como el Diagrama de Pareto, que permiti6 identificar
los problemas mas criticos, y el Diagrama de Ishikawa, que facilité el analisis de causas raiz
en factores relacionados con mano de obra, métodos, materiales y control del proceso. Con
base en estos hallazgos, se disefiaron acciones de mejora alineadas a la norma ISO 9001:2015,
enfocadas en la estandarizacion del proceso de pedidos y el fortalecimiento del control de pic-
king. Tras la implementacion de las mejoras, la Empresa logré una reduccion significativa de
los reclamos, ademas de una disminucion del desperdicio de tela en un 10% y de incidentes
laborales menores en un 20%. Asimismo, se fortalecio el cumplimiento de normas de seguridad
y la satisfaccion del cliente, contribuyendo a recuperar la confianza en la marca y mejorar la
competitividad de Estrella Store.

Palabras clave: ISO 9001:2015/ Estandarizaciéon/ Mype textil/ Gestion 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 commercant de
Gamarra, spécialisée dans la fabrication de polos en coton, cotes américaines et cotes de coton,
ainsi que de blouses en challis. L'entreprise produit environ 600 vétements 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 a des erreurs de taille, des couleurs non conformes
aux commandes et des quantités incompletes. Ces problémes ont entrainé des retours, une haus-
se des cotts de retraitement, des retards et une perte de confiance de la clientéle. Des outils de
gestion de la qualité, tels que le diagramme de Pareto, ont permis d'identifier les problémes les
plus critiques, tandis que le diagramme d'Ishikawa a facilité I'analyse des causes profondes liées
a la main-d'ceuvre, aux méthodes, aux matériaux et au controle des processus. Sur la base de ces
constats, des actions d'amélioration ont été élaborées conformément a la norme ISO 9001:2015,
axées sur la standardisation du processus de commande et le renforcement du contrdle de la pré-
paration des commandes. Suite a la mise en ceuvre des améliorations, '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 a restaurer la confiance dans la
marque et a améliorer la compétitivité d'Estrella Store.

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

1. Introduccion

La gestion de la calidad se ha consolidado en las tltimas décadas como un pilar fundamental
para el fortalecimiento de la competitividad de las organizaciones, especialmente en sectores
altamente dindmicos como el textil. La implementacion de normas internacionales, tales como
1laISO 9001:2015, permite a las micro y pequefias empresas (mypes) estandarizar procesos, op-
timizar recursos y garantizar la satisfaccion 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 mayoria de mypes textiles ain no
cuentan con certificaciones internacionales, lo cual las coloca en desventaja frente a empresas
mas grandes (Ramirez, 2020). Investigaciones recientes evidencian que la aplicacion de la nor-
ma ISO 9001 en pequefias empresas textiles en Gamarra ha contribuido a reducir errores de pro-
duccion hasta en un 40% y mejorar la confianza de los clientes (Quispe, 2022; Huaman & Diaz,
2021). Asimismo, estudios internacionales confirman que las herramientas de gestion como el
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Diagrama de Pareto y el Diagrama de Ishikawa permiten identificar causas raiz y orientar estra-
tegias de mejora continua en la industria manufacturera (Gutiérrez & Evans, 2019).

En ese sentido, la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 no solo contribuye a la reduccion de
errores en produccion 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 gestion 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 ultimos seis meses. Estos problemas
estan directamente relacionados con la entrega de pedidos con tallas incorrectas, colores dife-
rentes a los solicitados y cantidades incompletas en los despachos. Esta situacion 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 pidio.

» Cantidades incompletas: Los despachos no contienen el nimero total de prendas del
pedido.

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

Ademas, la falta de estandarizacion en los procesos refleja una probleméatica comun en el sector
textil: condiciones laborales precarias, trabajo manual poco tecnificado y ausencia de protoco-
los claros. Esta situacion 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.

Hipdtesis general

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

Hipdtesis especifica

La ineficiencia en la comunicacion interdepartamental y la falta de capacitacion del personal
son factores clave que inciden directamente en los errores de produccion y despacho, manifes-
tados en el aumento de reclamos. La implementacion de procesos de control de calidad basados
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en la norma ISO 9001:2015 reducira significativamente estos errores y mejorara la satisfaccion

del cliente.

2. Materiales y métodos

La investigacion sigue un enfoque aplicado, con caracter descriptivo-explicativo y mixto (cua-
litativo y cuantitativo), orientado a diagnosticar los problemas de calidad en la produccion de
Estrella Store y proponer mejoras alineadas a la norma ISO 9001:2015. Se aplicara un disefio
no experimental y transversal, ya que se analizaran los datos historicos de reclamos y procesos
en un periodo determinado, sin manipular variables.

Unidad de analisis y muestra

* Unidad de andlisis: procesos de produccion y despacho de Estrella Store.

*  Muestra: registros de 120 reclamos de clientes en los ultimos seis meses y entrevistas
a los 10 trabajadores de la empresa (disefo, corte, confeccion, acabado, empaque y

despacho).

Tabla N°1: Recoleccion de los datos de reclamos de clientes y registros de produccion

Fallas y reclamos de-
tectados

Descripcion

Falta de capacitacion y
rotacion frecuente de los
confeccionistas

Se registra un nivel de capacitacion 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 rotacion y la omision de
los tiempos de descanso (almuerzo) sugieren una gestion de turnos
que podria 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 estandarizacion y aplicacion de protocolos de verifi-
cacion, evidenciada en que los paquetes no se revisan dos veces
antes del envio y en una Unica verificacion al cliente mayorista.
Este proceso incompleto actua como el principal catalizador de la
entrega de pedidos erroneos.

Falta de stock

La gestion del sfock y la calidad del insumo son problematicas.
Hay una falta de coordinacion previa que resulta en retrasos en
la entrega por insuficiencia de existencias. En la confeccion, 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 maquinas

La infraestructura productiva presenta fallas recurrentes de man-
tenimiento. Se reporta que la maquinaria de corte y confeccion se
malogra cada tres meses, ademas de incidentes recientes de com-
plicaciones técnicas que han causado retrasos significativos en la
produccion. El equipo de etiquetado también opera con inexacti-
tud.
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El sistema de control de calidad es reactivo e insuficiente. La ins-
peccidn se realiza con baja frecuencia, y no se monitorean indica-
dores clave de desempefio como el porcentaje de devoluciones, lo
que impide la identificacion temprana de fallas y la aplicacion de
medidas preventivas (tallas incorrectas).

Los confeccionistas asig-
nan tallas erréneas a las
prendas, generando re-
clamos y devoluciones.

Insuficiente espacio para
almacenar los productos
con menor salida

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

Fuente: Elaboracion propia

La seleccion de los procesos de produccion y despacho es pertinente porque son los puntos
criticos donde se materializan los errores que generan reclamos (tallas erroneas, empaques
incompletos). Se registré los 120 reclamos (cuantitativo) proporcionan la magnitud del proble-
ma, mientras que las entrevistas a los 10 trabajadores (cualitativo) revelan las causas raiz y la
percepcion del personal (ej. falta de capacitacion, fatiga).

34

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

ID Recla- Proceso generador | Tipo de reclamo (Falla Ny
Fecha . Descripcion
mo de falla potencial)
Error en la talla de los Lote de 40 unida-

1 02/03/2025 Corte moldes (NPR 252) des talla .M se corta
con medidas de
talla S.

Pedido enviado al cliente | La orden N° 4022
equivocado (NPR 240) se entrego al clien-

2 02/03/2025 Despacho te del sector A,
correspondia al
sector B.

Error en el color o tipo de | El lote de 50 blusas

3 07/03/2025 Confeccion | tc1a (NPR 240) blancas tiene una
variacion de tono
por lote de tela.

Faltan prendas en el pa- El paquete debia

4 07/03/2025 Empaque quete (NPR 224) contener 75 faldas,
solo se encontraron
70.

Error en la talla de los Error en el trazo:

5 07/03/2025 Corte moldes (NPR 252) las mang'gas de}
modelo 'Sport' que-
daron cortas.

Falla de maquina/retraso | Produccion deteni-
Mantenimiento/ da 3 horas por ro-

6 07/03/2025 Stock tura del pedal de la

maquina de coser.
Fallos de acabado/etique- | La etiqueta de

7 07/03/2025 Acabado tado composicion de 25
polos esta mal co-
sida y se despega.
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Pedido enviado al cliente | Confusion de di-

] 08/03/2025 Despacho equivocado (NPR 240) recciones de entre-
ga, el transportista
entreg6 mal.

Error en el color o tipo de | 10% del lote
tela (NPR 240) presenta puntos

9 09/03/2025 Confeccion oscuros en la tela
por calidad incon-
sistente.

Faltan prendas en el pa- | El pedido mayo-

10 15/04/2025 Empaque quete (NPR 224) risFa llegd con 8
unidades menos de
lo facturado.

Error en la talla de los Tallas S y L mez-

1 15/04/2025 Corte moldes (NPR 252) cladas en el pro-
ceso de corte del
modelo.

Pedido enviado al cliente | El cédigo inico

12 15/04/2025 Despacho equivocado (NPR 240) del pedido fue mal
validado antes de
la entrega final.

Falla de maquina/retraso | Retraso de 2 dias

13 15/04/2025 Mantenimiento/ por falta de stock

Stock de insumos (cierres
especiales).
Error en el color o tipo de | Se usé hilo de co-

14 15/04/2025 Confeccion tela (NPR 240) lor beige en lugar
de blanco para las
costuras finales.

Faltan prendas en el pa- Ausencia de doble

15 15/04/2025 Empaque quete (NPR 224) verificacion, faltan
4 chalecos en el
paquete.

Fallos de acabado/etique- | Error en el codigo

16 16/04/2025 Acabado tado de barras del 15%
del lote.

Error en la talla de los Las cinturas de los
moldes (NPR 252) pantalones talla M

17 17/04/2025 Corte son mas pequeias
que la medida es-
tandar.

Pedido enviado al cliente | Confusion en los
equivocado (NPR 240) nombres de los

18 18/04/2025 Despacho clientes al preparar
las guias de remi-
sion.

Error en el color o tipo de | La tela presenta

19 22/04/2025 Confeccion | tc1a (NPR 240) falla de tefiido, va-
rias prendas tienen
lineas irregulares.

Faltan prendas en el pa- Reclamo por falta

20 22/04/2005 Empaque quete (NPR 224) de 1.0 unidades 3
debido a la presion

por alta demanda.
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Error en la talla de los Los moldes no fue-
71 22/04/2025 Corte moldes (NPR 252) ron rev1sg1dos por
el supervisor antes
de iniciar el corte.
Pedido enviado al cliente | El cliente recibid
2 22/04/2025 Despacho equivocado (NPR 240) un pedlqo total-
mente diferente al
que solicito.
Falla de maquina/retraso | Maquina de plan-
Mantenimiento/ chado industrial
23 23/04/2025 Stock fallo, retraso en la
etapa de acabado.
Fallos de acabado/etique- | Las tallas asigna-
tado das en la etiqueta
24 24/04/2025 Acabado final no correspon-
den a la medida
real.
Error en el color o tipo de | Mezcla de dife-
tela (NPR 240) rentes calidades
25 25/04/2025 Confeccion de tela dentro del
mismo lote de pro-
duccion.
Faltan prendas en el pa- Falta de 5 unidades
26 26/04/2025 Empaque quete (NPR 224) del producto con
menor rotacion.
Error en la talla de los Error en el calculo
7 24/04/2025 Corte moldes (NPR 252) de merma afectd
las medidas finales
de la prenda.
Pedido enviado al cliente | El transportista usé
28 20/04/2025 Despacho equivocado (NPR 240) la guia de remision
antigua.
Falla de maquina/retraso | Rotacion constante
29 29/04/2025 Mantenimiento/ de persg}lal sin ca-
Stock pacitacién genera
errores en armado.
Error en la talla de los Prendas de 'Vestido
30 30/04/2025 Corte moldes (NPR 252) 1arg9 con una dife-
rencia de 3cm en el
largo.
Error en el color o tipo de | Fallas de color en
3 01/05/2025 Confeccion tela (NPR 240) la tela por inade-
cuado control de
recepcion.
Faltan prendas en el pa- El sistema de con-
1 02/05/2025 Empaque quete (NPR 224) trol de’cahdad no
detecto el conteo
incorrecto.
Pedido enviado al cliente | La direccion del
33 03/05/2025 Despacho equivocado (NPR 240) cliente fue rpal in-
gresada al sistema
de despacho.
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Error en la talla de los El operario no usé
34 04/05/2025 Corte moldes (NPR 252) el checklist de mol-
des estandarizados.
Fallos de acabado/etique- | Etiquetado inexac-
35 05/05/2025 Acabado tado to en tallas mayo-
res (XL y XXL).
Faltan prendas en el pa- 2 unidades faltan-
36 06/05/2025 Empaque quete (NPR 224) tes de un producto
de alta demanda.
Error en el color o tipo de | Uso de insumos
tela (NPR 240) (botones) similares,
37 07/05/2025 Confeccion pero de tonalidad
diferente a la re-
querida.
Pedido enviado al cliente | Error de lectura
38 08/05/2025 Despacho equivocado (NPR 240) del godlgo QR del
pedido en el punto
de carga.
Falla de maquina/retraso | Maquina de eti-
39 09/06/2025 Mantenimiento/ quetadp fallando
Stock intermitentemente,
generando errores.
Error en la talla de los Prenda final no
40 13/06/2025 Corte moldes (NPR 252) corresponde a la
talla marcada en el
molde.
Faltan prendas en el pa- | Cliente recibio 6
41 13/06/2025 Empaque quete (NPR 224) unidades menos (;le
un modelo especi-
fico.
Pedido enviado al cliente | Paquete destinado
4 13/06/2025 Despacho equivocado (NPR 240) a un mayorista de
Cusco fue a Are-
quipa.
Error en la talla de los Las prendas salen
43 13/06/2025 Corte moldes (NPR 252) mas angostas de lo
especificado.
Error en el color o tipo de | Mezcla de lotes de
44 14/06/2025 Confeccién tela (NPR 240) tela con (.hferente
encogimiento des-
pués del lavado.
Fallos de acabado/etique- | Etiquetas de codigo
45 15/06/2025 Acabado tado de barras ilegibles
por impresion defi-
ciente.
Faltan prendas en el pa- Faltan 9 unidades;
46 18/06/2025 Empaque quete (NPR 224) el deS(?rden en el
almacén contribu-
yo6 al error.
Falla de maquina/retraso | Retraso por falta de
47 18/06/2025 Mantenimiento/ cgordmacmn pre-
Stock via en la compra de
insumos.
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Pedido enviado al cliente | El mismo error de
48 19/06/2025 Despacho equivocado (NPR 240) despacho de'l dia
12/11 se repite en
otro cliente.
Error en la talla de los Las mangas del
49 19/06/2025 Corte moldes (NPR 252) Ipodelo Urbgn sa-
lieron con diferente
longitud.
Error en el color o tipo de | 20 prendas con
50 | 23/06/2025 Confeccion | €18 (NPR 240) imperfecciones
visibles por fallas
en la tela.
Faltan prendas en el pa- Reclamo por falta
51 23/06/2025 Empaque quete (NPR 224) de 3 unidades en el
paquete final.
Error en la talla de los 50% del lote de la
5 23/06/2025 Corte moldes (NPR 252) talla 'XL' fue cor'ta‘-
do con el molde 'L".
Pedido enviado al cliente | El pedido fue en-
53 23/06/2025 Despacho equivocado (NPR 240) viado c‘oprla guia
de remision de otro
cliente.
Error en el color o tipo de | Errores en el ar-
s4 | 29/072005 Confeccion | te1a (NPR 240) mado de algunas
prendas por falta
de capacitacion.
Fallos de acabado/etique- | 15 prendas con
tado problemas de aca-
55 29/07/2025 Acabado bado (hilos sueltos
y mala plancha).
Faltan prendas en el pa- 7 unidades faltan-
56 29/07/2025 Empaque quete (NPR 224) tes. Falta de orden
en el almacén.
Falla de maquina/retraso | Falla recurrente de
57 29/07/2025 Mantenimiento/ la maquina de corte
Stock (tercera vez en 3
meses).
Pedido enviado al cliente | El mismo cliente
53 29/07/2025 Despacho equivocado (NPR 240) recibe ellpedldo
de otra ciudad por
tercera vez.
Error en la talla de los Error en el proceso
59 29/07/2025 Corte moldes (NPR 252) de tizado, a}fectan—
do el tamaifio de las
piezas.
Error en el color o tipo de | Inconsistencia de
60 | 300072025 Confeccion | t1a (NPR 240) la calidad de los
cierres (insumos
similares).

Revista de Investigacion Multidisciplinaria



Volumen X- N° 29 Julio 2026

§
Lo [T

http://www.ctscafe.pe

ISSN N°2521-8093

Faltan prendas en el pa- Falta de 1 unidad
quete (NPR 224) por presion de la
61 02/08/2025 Empaque alta demanda del
cliente mayorista.
Pedido enviado al cliente | Confusion entre
62 02/08/2025 Despacho equivocado (NPR 240) dos chente.s con
nombres similares.
Error en la talla de los Error en la medi-
63 03/09/2025 Corte moldes (NPR 252) cion de un molde
de talla M.
Falla de maquina/retraso | Omision de tiem-
64 04/09/2025 Mantenimiento/ pos de descanso
Stock lleva a errores por
fatiga del operario.
Error en el color o tipo de | Fallas de la misma
65 07/09/2025 Confeccion | tc1a (NPR 240) tela similares en
varios rollos reci-
bidos.
Fallos de acabado/etique- | Prendas mal dobla-
66 | 09/09/2025 Acabado tado das y empaqueta-
das sin el cuidado
necesario.
Faltan prendas en el pa- | 4 unidades faltan-
67 09/09/2025 Empaque quete (NPR 224) tes, no hubo con-
trol cruzado en el
conteo.
Pedido enviado al cliente | Etiqueta de envio
68 09/09/2025 Despacho equivocado (NPR 240) con dlrecmon.
incompleta o inco-
rrecta.
Error en la talla de los El operario no fue
69 09/09/2025 Corte moldes (NPR 252) capacitado en la
lectura de los nue-
vos moldes.
Error en el color o tipo de | Uso de insumos
tela (NPR 240) con diferentes ni-
70 11/09/2025 Confeccion veles de elasticidad
que deforman la
prenda.
Faltan prendas en el pa- | Falta de 2 unidades
71 11/09/2025 Empaque quete (NPR 224) del modelo 'Cla-
sico'.
Pedido enviado al cliente | Se entregd un pe-
7 23/09/2025 Despacho equivocado (NPR 240) dido de temporada
pasada al cliente.
Error en la talla de los Mezcla de moldes
73 23/09/2025 Corte moldes (NPR 252) de diferentes tem-
poradas.
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Falla de maquina/retraso | Error humano por
74 23/09/2025 Mantenimiento/ fe}lrta de capa01t~a—
Stock cion lleva a dafio
de maquina.
Error en el color o tipo de | El color de un in-
75 23/09/2025 Confeccion tela (NPR 240) sumo secundario
(cierre) no coincide
con el de la tela.
Faltan prendas en el pa- 5 unidades faltan-
76 23/09/2025 Empaque quete (NPR 224) tes debido a! des-
orden en el area de
empaque.
Fallos de acabado/etique- | El equipo de eti-
77 23/09/2025 Acabado tado quetado operd con
inexactitud.
Pedido enviado al cliente | Error en la clasifi-
73 23/09/2025 Despacho equivocado (NPR 240) cacion d@ paquete§
por destino geogra-
fico.
Error en la talla de los Tallas erréneas
79 23/09/2025 Corte moldes (NPR 252) amgnadgs’ en la
produccién por
presion de tiempo.
Error en el color o tipo de | Inconsistencia en la
20 23/09/2025 Confeccion tela (NPR 240) calidad de las telas.
Faltan prendas en el pa- | Falta de 3 unidades
81 23/09/2025 Empaque quete (NPR 224) en el inventario
final.
Error en la talla de los Error en la toma de
82 23/09/2025 Corte moldes (NPR 252) medidas del molde
'Plus size'.
Pedido enviado al cliente | El codigo QR del
83 23/09/2025 Despacho equivocado (NPR 240) ped1do. fue esca-
neado incorrecta-
mente.
Falla de maquina/retraso | Maquina de coser
34 25/09/2025 Mantenimiento/ industrial con fallas
Stock de mantenimiento
(cuarta vez).
Error en el color o tipo de | Diferencia de tono
85 25/09/2025 Confeccion tela (NPR 240) en las piezas de
una misma prenda.
Faltan prendas en el pa- El proceso de veri-
86 26/09/2025 Empaque quete (NPR 224) ficacion fue omiti-
do por completo.
Error en la talla de los Se us6 un molde
]7 27/09/2025 Corte moldes (NPR 252) antiguo para una
nueva version del
producto.
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Pedido enviado al cliente | Direccidon mal
28 29/09/2025 Despacho equivocado (NPR 240) transcrita en la guia
de despacho.
Fallos de acabado/etique- | El personal de aca-
89 29/09/2025 Acabado tado bado no revisé dos
veces las tallas.
Error en la talla de los El supervisor no
90 30/09/2025 Corte moldes (NPR 252) firmo la aprobacion
del molde antes de
iniciar el corte.
Error en el color o tipo de | Inconsistencia en
91 04/10/2025 Confeccion tela (NPR 240) la textura de la tela
por proveedor.
Faltan prendas en el pa- El area de picking
92 04/10/2025 Empaque quete (NPR 224) entregd el nimero
incorrecto de cajas.
Pedido enviado al cliente | El pedido fue asig-
93 04/10/2025 Despacho equivocado (NPR 240) nado a.l transportis-
ta equivocado.
Error en la talla de los Tallas S cortadas
04 04/10/2025 Corte moldes (NPR 252) con la etiqueta M
por error humano.
Falla de maquina/retraso | Retraso en produc-
95 06/10/2025 Mantenimiento/ cion por reparacion
Stock mayor de maquina
de corte.
Fallos de acabado/etique- | Error de impresion
96 06/10/2025 Acabado tado en las etiquetas de
cuidado del pro-
ducto.
Faltan prendas en el pa- | Faltan 5 unidades
97 08/10/2025 Empaque quete (NPR 224) de un lote que fue
empaquetado con
prisa.
Pedido enviado al cliente | Pedido del Cliente
08 08/10/2025 Despacho equivocado (NPR 240) X' fuea'Y', el
error fue detectado
por el cliente.
Error en la talla de los Desviacion de
99 09/10/2025 Corte moldes (NPR 252) 2cm en la costura
central por molde
defectuoso.
Error en el color o tipo de | Mezcla de dos
100 | 10/10/2025 Confeccion | 13 (NPR 240) lotes de tela con
ligeras variaciones
de color.
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Faltan prendas en el pa- Falta de control de
101 14/10/2025 Empaque quete (NPR 224) calidad, el pgquete
final estaba incom-
pleto.
Pedido enviado al cliente | La unica verifica-
equivocado (NPR 240) cion fue al cliente
102 14/10/2025 Despacho mayorista, el error
no se detecto inter-
namente.
Error en la talla de los Prendas con erro-
103 14/10/2025 Corte moldes (NPR 252) res en el armado
debido al corte
inexacto.
Falla de maquina/retraso | Mantenimiento no
Mantenimiento/ programado causa
104 1411072025 Stock parada de linea de
4 horas.
Error en el color o tipo de | Fallas de costura
105 15/10/2025 Confeccion tela (NPR 240) por 1nc.on51ster.10.1a
en el hilo suminis-
trado.
Faltan prendas en el pa- Se empaquetaron 3
106 16/10/2025 Empaque quete (NPR 224) unidades menos en
el pedido N° 4099.
Fallos de acabado/etique- | Hilos sueltos visi-
107 18/10/2025 Acabado tado bles y malas termi-
naciones.
Pedido enviado al cliente | Error de lectura de
108 18/10/2025 Despacho equivocado (NPR 240) la hOJa. de control
de pedido en el
despacho.
Error en la talla de los Falta de capacita-
109 22/10/2025 Corte moldes (NPR 252) cion en el nuevo
software de corte.
Error en el color o tipo de | Insumos no vali-
110 22/10/2025 Confeccion tela (NPR 240) dados con la ficha
técnica.
Faltan prendas en el pa- El desorden en el
11 22/10/2025 Empaque quete (NPR 224) alrma‘cen llevo ala
pérdida de un pa-
quete.
Error en la talla de los Error en la toma de
112 22/10/2025 Corte moldes (NPR 252) tallas en el proceso
de tizado.
Pedido enviado al cliente | Error en la asigna-
113 23/10/2025 Despacho equivocado (NPR 240) cion del transpor-
tista.
. Falla de maquina/retraso | Problema de la-
Mantenimiento out. productos
114 24/10/2025 your, b ;
/Stock con menor salida
bloquean el acceso.
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Error en el color o tipo de | Tela con defecto de
115 | 24/1022025 Confeccion | €18 (NPR 240) fdbrica no detecta-
do en recepcion.
Faltan prendas en el pa- El control de peso
116 24/10/2025 Empaque quete (NPR 224) del paquete fue
omitido.
Error en la talla de los Talla M cortada
117 24/10/2025 Corte moldes (NPR 252) con dimensiones de
talla L.
Pedido enviado al cliente | El paquete fue de-
118 28/10/2025 Despacho equivocado (NPR 240) vuel.to por el trans-
portista por direc-
cion incorrecta.
Fallos de Acabado/Eti- Errores en la colo-
119 30/10/2025 Acabado quetado cacion de etiquetas
de marca.
Error en el color o tipo de | Lote de tela pre-
120 30/10/2025 Confeccion tela (NPR 240) s§nta rigidez exce-
siva, no apta para
el modelo.

Fuente: Elaboracion propia

Método del mapeo de procesos:

Se elabor6 un mapa de procesos siguiendo la guia metodoldgica de la norma ISO 9001:2015,
lo cual permitio6 identificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la organizacion
(Huerta Zavala, 2017). Esta herramienta posibilitd 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 facilito la identificacion de los puntos criticos donde se generan errores de

talla, color y cantidad, sirviendo como base para aplicar el ciclo de mejora continua.

Clasificacion de procesos:

a) Procesos estratégicos:

* Planificacion de la calidad: definicion de estandares ISO 9001:2015 y objetivos de des-
empeno.

*  Gestion comercial: relacion con clientes mayoristas y control de pedidos.

* Gestion de proveedores: seleccion de insumos textiles (telas, cierres, hilos) segiin espe-

cificaciones.

b) Procesos operativos:

» Recepcion y control de materia prima: verificacion de color, textura y metraje.

+ Corte de tela: ejecucion segun tallas y moldes preestablecidos.

* Confeccion: ensamblaje de piezas y costura, etapa con mayor incidencia de errores.
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* Acabado y control de calidad: inspeccidn final, etiquetado, planchado y embalaje.
* Despacho al cliente: preparacion de pedidos, registro y transporte.

¢) Procesos de apoyo:
* Mantenimiento de equipos de confeccion y planchado.
* Gestion del talento humano: capacitacion y evaluacion de desempefio.
*  Gestion documental y control de registros de calidad.

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

El sistema de gestion propuesto se desarrolld6 conforme al ciclo PHCA, con-
siderado un principio transversal en los estandares ISO  (ISO, 2018).
En la etapa Planear se establecieron los objetivos de calidad y los indicadores de desempefio;
en Hacer se implementaron controles y capacitaciones; en Chequear se realizo el seguimiento
de no conformidades; y en Actuar se definieron acciones de mejora. Este ciclo asegura la retro-
alimentacion continua del sistema y su alineacion con la estrategia organizacional.

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

Etapa Aplicacion en Estrella Store EIRL
Planear Se definieron indicadores de calidad: porcentaje de prendas confor-
(Plan) mes, numero de devoluciones, cumplimiento de pedidos. Se plani-

ficaron capacitaciones y estandarizacion de formatos de control.

Hacer (Do) | Se implementaron registros de inspeccion en cada area (corte, con-
feccion, acabado), capacitacion en revision de tallas y codificacion
de productos.

Chequear Se realiz6 seguimiento semanal de no conformidades: prendas mal
(Check) 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: Elaboracion propia

Enfoque ISO 22000:2018 — Pensamiento basado en riesgos:

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

Este método permiti6 identificar factores internos y externos que pueden afectar la calidad del
producto, evaluando oportunidades y amenazas dentro del sistema.

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

Categoria Riesgo identificado Accion preventiva
Operativo Error en la combinacién de | Estandarizacion de etiquetas y
tallas o colores doble verificacion en despacho

Calidad del in- | Variacion de color o textura | Implementar control de recep-
sumo por proveedor cién con ficha técnica

Seguridady | Accidentes con maquinas de | Programa de mantenimiento

salud coser preventivo y capacitacion en
EPP
Documental Pérdida de registros o dupli- | Digitalizacion y respaldo de
cidad de datos documentos

Fuente: Elaboracion propia

Sistema integrado de gestion (ISO 9001 — ISO 14001 — ISO 45001):

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

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

Aplicacion integrada:
» Calidad (ISO 9001): control de procesos, satisfaccion del cliente, mejora continua.

* Medio ambiente (ISO 14001): gestion de residuos textiles, optimizacion del uso de
energia y agua.

» Seguridad y salud ocupacional (ISO 45001): identificacion de riesgos ergondmicos y
capacitacion en prevencion de accidentes.

Implementacion de AMEF:
Etapas de aplicacion

1. Identificacion de procesos criticos:
Se analizaron las areas de corte, confeccion, acabado, empaque y despacho, donde se concen-
tran los errores mas frecuentes segun el diagrama de Pareto.

2. Deteccion de modos de fallo:

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

3. Evaluacion de los efectos y causas:
Cada fallo fue evaluado segun tres criterios:
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» Severidad (S): impacto del error en el cliente.
* Ocurrencia (O): probabilidad de que el error suceda.

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

4. Plan de acciones preventivas:
Se disefiaron controles especificos para cada causa raiz, priorizando aquellas con un NPR su-
perior a 100.

46

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

Proceso

Falla po-
tencial

Efecto del
fallo

Causa raiz

S

NPR
(SxOx%D)

Accion

preven-
tiva pro-

puesta

Corte

Error en la
talla de los
moldes

Prenda no
corresponde
al pedido

Falta de revi-
sion doble del
molde y presion
por tiempo

252

Imple-
mentar
checklist
de mol-
des y su-
pervision
cruzada
antes del
corte.

Confeccion

Error en el
color o tipo
de tela

Entrega con
color distin-
to al solici-
tado

Falta de control
de inventario de
INSumos

240

Etiquetar
rollos por
colory
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

224

Doble ve-
rificacion
con hoja
de control
de canti-
dades y
peso.

Despacho

Pedido
enviado al
cliente equi-
vocado

Retraso y
devoluciéon
del producto

Falta de codigo
unico de pedido

o]

240

Asignar
codigo
QR al
pedido y
validar
antes del
envio.
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Manteni- Falla de Retrasoen [Faltademan- |6 |7 |6 [252 Pro-
miento maquina de |produccion |tenimiento pre- gramar
costura ventivo manteni-
miento
mensual
y registro
en bitaco-
ra.

Fuente: Elaboracion propia

Resultados del AMEF

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

Diagrama de Ishikawa:

La empresa Estrella Store estd experimentando serios y diversos problemas de calidad y efi-
ciencia operativa a lo largo de su cadena de produccion y distribucion. 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

Diagrama de Ishikawa - Estrella Store

Rotacion de empleados Verificacion antes del envio Falta de stock

Carga de trabajo Embalaje deficiente Errores por insumos similares
Errores en armado Protocolos débiles Insumos inconsistentes

Nivel de capacitacion Falta de doble revision Variedad limitada

Problemas en pedidos
" (Estrella Store)

Maquinas desajustadas Altos % devoluciones Presién por entregas

Etiquetadoras con error Inspeccién insuficiente Falta de espacio

Problemas de exactitud Frecuencia baja Demanda alta

Fallas técnicas Reportes limitados lluminacioén y orden deficientes

Fuente: Elaboracion propia
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La representacion grafica de estas causas permitird jerarquizar las areas problematicas mas
criticas. Este andlisis estructurado es el pilar para la siguiente fase, la cual consistira en la pro-
puesta de mejoras especificas y focalizadas, alineadas con los requisitos de gestion de calidad
de la norma ISO 9001:2015.

Tabla N°6: Organizacion de la informacion en categorias de error (tallas, colores, cantidades)
en la empresa Estrella Store EIRL

Frecuencia
Causa del reclamo
(N° de casos en 6 meses)

Retrasos en la entrega 25
Tallas incorrectas 70
Defectos de confeccion 10
Cantidades incompletas 40
Colores diferentes 55
200

uente: Elaboracion propia

Tabla N°7: Diagrama de Pareto

Frecuencia
Causa del reclamo Acumulado P. Acumulado
(N° de casos en 6 meses)
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 confeccion 10 200 100,00%

200

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N°2
Frecuencia
(n” de casos en 6 meses)
200 100%
180 90%
160 80%
140 70%
) 120 60% |
100 50%
80 40%
60 30%
40 20%
20 . - 10%
0 _ 0%
Tallas incorrectas Colores diferentes Cantidades incompletas  Retrasos en la entrega Defectos de confeccion

~ ~

Fuente: Elaboracion propia

3. Resultados

El diagnostico 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 gestion de pedidos y el control de picking. La propuesta de mejora
bajo la ISO 9001:2015 se enfoca principalmente en las clausulas de Operacion (Clausula 8) y
Evaluacion del desempeno (Clausula 9), estableciendo:

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

* Programa de capacitacion y mantenimiento preventivo para reducir la variabilidad del
proceso.

*  Medicion y seguimiento de indicadores de error para la mejora continua.

Tras la implementacion de la propuesta basada en la ISO 9001:2015, Estrella Store logré cum-
plir los objetivos establecidos, especialmente en relacion con la estandarizacion del proceso de
pedidos y la mejora del control de picking. La intervencion permitié atender directamente las
fallas criticas identificadas y obtener los siguientes resultados:

* Reduccioén drastica del numero total de reclamos, especialmente los relacionados con
tallas, colores y cantidades, evidenciando el cumplimiento del objetivo principal de
mejorar la calidad del servicio.

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

* Reduccién de incidentes laborales menores en un 20%, gracias a la capacitacion 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. Discusion

Los resultados obtenidos en Estrella Store evidencian que la implementacion de practicas ali-
neadas a la ISO 9001:2015 permitié reducir significativamente los reclamos por errores en
tallas, colores y cantidades. Estos hallazgos coinciden con lo reportado por Quispe (2022),
quien demostrd que la estandarizacion de procesos en mypes textiles de Gamarra reduce la
variabilidad y mejora la satisfaccion del cliente. De manera similar, Huamén y Diaz (2021) en-
contraron que la adopcién 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 reduccion 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 andlisis de causa raiz permiten abordar pro-
blemas estructurales y mejorar el desempeno global del sistema productivo. Los resultados
también respaldan lo descrito por Sampaio et al. (2020) en estudios sobre la implementacion
de ISO 9001 en pequetias empresas latinoamericanas, donde se observa que la estandarizacion
favorece no solo la calidad del producto, sino también la sostenibilidad operativa.

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

5. Conclusiones

* La estandarizacion de procesos bajo la ISO 9001:2015 permitié reducir de manera
significativa (reduccion 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 gestion por procesos y el control operacional son
esenciales para garantizar la uniformidad del producto en las mypes textiles.

» Ladisminucion del desperdicio de tela y de los incidentes laborales menores demuestra
que la calidad no solo impacta la satisfaccion del cliente, sino también la eficiencia in-
terna y el bienestar del personal. La capacitacion, la documentacion de procedimientos
y el mantenimiento preventivo contribuyeron a mejorar las condiciones de trabajo y la
productividad.

* Se logr6 cumplir con todos los objetivos planteados, al evidenciar mejoras en la gestion
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 gestion.

* La aplicacion 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 implico un impacto directo en la competitividad, la organi-
zacion interna y la percepcion 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 histori-
camente marcado por la informalidad.

6. Agradecimiento

Agradezco profundamente a mis docentes y asesores por su guia constante durante el desarrollo
de este trabajo de investigacion. Su acompafiamiento académico y sus orientaciones metodolo-
gicas fueron fundamentales para la culminacion de este estudio. Asimismo, expreso mi gratitud
a la empresa Estrella Store por facilitar la informacidn necesaria para el analisis y por su dispo-
sicion para la implementacion de mejoras.

7. Literatura citada

FAOQ. (2020). Manual del Sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HAC-
CP). Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura.

Gutiérrez, H., & Evans, J. (2019). Calidad total y productividad (5.? ed.). McGraw-Hill Inte-
ramericana.

Huaman, D., & Diaz, F. (2021). Aplicacion de la norma ISO 9001 en microempresas textiles
de Gamarra para la reduccion de errores en produccion. Universidad Nacional
Mayor de San Marcos.

Huerta Zavala, M. (2017). ;Como elaborar un mapa de procesos? Instituto Nacional de Cali-
dad — INACAL. Lima, Pert.

Instituto Latinoamericano de la Calidad (INLAC). (2023). Evolucién e integracion de los
sistemas de gestion ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001. Revista Latinoamericana
de Calidad, 12(4), 45-58.

Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO). (2022). High Level Structure (HLS)
for Management Systems Standards — Integration Framework. ISO Central Secre-
tariat.

Organizacion de las Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial (ONUDI). (2023). Bue-
nas practicas de gestion de calidad en micro y pequenas empresas textiles latinoa-
mericanas. Viena: ONUDIL.

Revista de Investigacién Multidisciplinaria

51



52

§
!CTS CAFE nane
Volumen X- N° 29 Julio 2026 http://www.ctscafe.pe ISSN N°2521-8093

Psomas, E., & Antony, J. (2015). “Total quality management elements and results in manufac-
turing organizations.” The TQM Journal, 27(4), 467—483.

Quispe, M. (2022). Implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 en em-
presas de confeccion textil del emporio de Gamarra. Universidad Nacional Mayor
de San Marcos.

Ramirez, J. (2020). Limitaciones en la certificacion ISO 9001 en mypes textiles peruanas.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Riquermen Montafio, H., & Ramos Hurtado, N. (2019). Comparativo entre OHSAS
18001:2007 e ISO 45001:2018. Universidad Santiago de Cali, Facultad de Inge-
nieria Industrial.

Riquelme, D., & Morales, F. (2024). Gestion integrada de calidad, ambiente y seguridad labo-
ral en pymes manufactureras. Revista Ingenieria y Desarrollo, 42(2), 33—48.

Rojas, N., & Roca, J. (2024). Gestion de la calidad y competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector textil peruano. Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Sampaio, P., Saraiva, P., & Domingues, P. (2020). “Management systems: integration, stan-
dardization and sustainability.” Journal of Cleaner Production, 258.

Revista de Investigacion Multidisciplinaria



1
o) (-
Volumen X- N° 29 Julio 2026 http://www.ctscafe.pe ISSN N°2521-8093

{;

CTS CAFE rcssiner.

REVISTA DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA
FORMATO DE PRESENTACION DE ARTICULO

Para todos aquellos investigadores cientificos y al publico en general que deseen publicar sus
trabajos en esta su Revista de Investigacion Multidisciplianria CTSCAFE y para la correcta
revision por parte de nuestros revisores, los archivos de su articulo deveran ser ingresados en
el sistema OJS en el siguiente enlace :https://ctscafe.pe/index.php/ctscafe/about/submissions ,
creandose un usuario, para lo cual debe enviarnos un correo electronico a los editores: revis-
tactscafe@ctscafe.pe donde adjuntaran los siguientes datos: Nombre completo, grado acadé-
mico, universidad o filiacion, correo electrénico, y codigo ORCID para proceder a crearles un
usuario. Los trabajos pueden ser presentados en idioma castellano, inglés o francés siguiendo
las siguientes indicaciones:

Titulo del Articulo: Espafiol, Inglés, francés y portugués escrito en altas y bajas, con una lon-
gitud no mayor a 150 caracteres, incluidos espacios.

Autor-autores: Nombre y apellido del autor o los autores. Afiliacion institucional de los auto-
res, correo electronico de cada uno de los autores, indicando la direccion postal del autor para
correspondencia si es que tuviera.

Resumen: no mayor de 250 palabras en Espaiiol, Inglés, y Francés
Palabras clave: cinco en espafiol, inglés, y francés
Cuerpo: El cuerpo del articulo debe presentar:

1- Introduccion

2- Material y métodos

3- Resultados

4- Discusion

5- Agradecimiento

6- Conclusiones

7- Literatura Citada (Incluira todas las referencias citadas en el texto dispuestas solamente en or-
den alfabético y sin numeracion. La cita se inicia con el apellido del primer autor a continuacion,
sin coma, las iniciales del nombre separadas con puntos y sin espacio. El segundo y tercer autor
deben de tener las iniciales de los nombre y a continuacion el apellido. El altimo autor se dife-
renciara por que le antecede el simbolo &. Si hubiesen mas de tres autores pueden ser indicados
con la abreviatura et al. Los nombres de las publicaciones periodicas (revistas) pueden ir en la
abreviatura oficial considerada segtin su codigo ISSN. El codigo DOI debe ser colocado al final
de la referencia. En la literatura citada solamente se usa letra tipo normal, no itdlica, no versalita).

Revista de Investigacién Multidisciplinaria

199



200

&
!CTS CAFE nca

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

PRESENTACION DE LOS ARCHIVOS

Los archivos deben presentarse por separado, esto es:

1.
2.

e ® X & @

Un archivo con el texto, leyendas y cuadros en formato MS-Word del articulo.
Otro archivo para las tablas en MS-Excel o como tablas en MS-Word.

Otros archivos en formatos nativos, no como imagenes insertadas o pegadas en una
hoja de MS-Word o Excel.

Numero de paginas: 10 - 15

Espacio interlineal: Espacio y medio
Tipo de letra: Times New Roman
Formato: Hoja A4

Justificado: 3cm por lado

Dibujo y fotografias: Incluir en el cuerpo del articulo en formato .jpg en HD

Cualquier consulta dirigirse al Editor: revistactscafe@ctscafe.pe, ademas en nuestra pagina
Web: ctscafe.pe donde responderemos sus inquietudes respecto a los articulos y su publicacion.

Los editores

Revista de Investigacion Multidisciplinaria



Volumen X- N° 29 Julio 2026

http://www.ctscafe.pe

§
!CTS CAFE s
ISSN N°2521-8093

INDICE DE IMAGENES

1. https://www.lampadia.com/analisis/social/el-trafi-
co-de-lima-un-gran-problema-y-ninguna-solucion/

2. https://www.comexperu.org.pe/articulo/lima-pre-
senta-el-peor-trafico-a-nivel-del-continente-y-es-
pera-una-reforma-en-el-sector

3. https://diariocorreo.pe/edicion/lima/whatsa-
pp-si-conoces-de-semaforos-inoperativos-en-li-
ma-envia-un-mensaje-y-reportalo-814181/

4.  https://www.realcuscotour.com/textileria-en-cusco/

5. https://andina.pe/agencia/noticia-pyme-emplea-
al-75-de-poblacion-economicamente-activa-del-
peru-714211.aspx

6.  https://conecemasdemipaisyyo.blogspot.
com/2016/06/1a-textileria-peruana.html y https://
Www.comexperu.org.pe/articulo/exportaciones-
textiles-crecieron-un-68-en-el-primer-trimestre-
del-ano

7. https://altavoz.pe/locales/estudia-gratis-mas-de-
4000-vacantes-en-institutos-publicos-de-lima-los-
examenes-de-admision-son-en-marzo/

8.  https://gestion.pe/tendencias/mas-de-un-millon-
de-peruanos-trabajaran-en-la-industria-40-en-el-
futuro-noticia/

9.  https://www.businessempresarial.com.pe/ind-
ustria-4-0-que-es-y-cuales-son-sus-beneficios-
para-las-empresas/

10. https://www.instagram.com/p/DXpq02qAKjn/

11.  https://www.miraflores.gob.pe/panaderia-

municipal-mi-pan-vende-mas-de-1500-panes-

diarios-a-bajo-costo/
https://andina.pe/agencia/noticia-en-peru-existen-
unas-10000-panaderias-pastelerias-y-lima-
concentra-43-237413.aspx

13. https://www.paginal2.com.ar/2026/04/16/rober-

to-sanchez-se-acerca-al-balotaje-en-peru/

https://www.paginal2.com.ar/2026/04/16/rober-
to-sanchez-se-acerca-al-balotaje-en-peru/
https://www.infobae.com/peru/2026/07/02/
la-banda-presidencial-de-keiko-fujimori-los-deta-
lles-de-la-prenda-con-la-que-juramentara-la-proxi-
ma-jefa-de-estado/
https://ojo-publico.com/5301/oportunismo-y-legado-al-
berto-fujimori
https://lum.cultura.pe/cdi/fotografia/fuerzas-armadas-
golpe-de-estado-05-de-abril y https://idehpucp.pucp.edu.
pe/boletin-eventos/barrios-altos-reparacion-pendiente-a-
29-anos-de-la-masacre-23118/
https://elbuho.pe/2021/08/1a-nueva-vida-de-vladimi-
ro-montesinos-en-el-penal-ancon-ii-sin-privilegios-ni-te-
lefonos/
https://peru21.pe/lima/30-anos-del-fujishock-y-el-que-
dios-nos-ayude-20200808013049/

Vega (2026)

[lustracion por Mariella Villavicencio Quifiones (2026)

https://www.xamai.com/blog/erp-que-es

Vega 2026

https://es.dreamstime.com/provincia-de-lima-per%-

C3%BA-sobre-blanco-%E1%B5%89%CA%B3-ayu-

da-forma-la-en-con-su-capital-aislada-fondo-represen-

taci%C3%B3n-d-del-mapa-topogr%C3%A 1fico-ima-
2e194991104
https://www.radionacional.gob.pe/informa/locales/
pobreza-multidimensional-alcanza-a-casi-4-millones-de-
peruanos
https://diariocorreo.pe/edicion/arequipa/las-muje-
res-que-son-el-soporte-de-los-comedores-popula-
res-de-arequipa-noticia/
https://pacarina-peru.blogspot.com/2014/05/bibliogra-

12.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

217.

Revista de Investigacion Multidisciplinaria

§s
! CTS CAFEPARA CIUDADANOS......

http://www.ctscafe

201

Volumen X- N°29 JULIO 2026
https;//www.ctscafe.pe
Lima - Perd

De izquierda a derecha

fia-de-un-eminente-historiador.html
https://altiplania.org/2021/11/04/muchos-sacrifi-
cios-me-debe-la-libertad-las-guerra-de-la-independen-
cia-en-puno-1809-1825/

Guaman Poma 1615

O’Phelan Godoy (2021)
https://es-us.noticias.yahoo.com/ex-
plicaci%C3%B3n-desat%C3%B3-cri-
sis-democracia-bolivia-162732630.
html?guccounter=1&guce_referrer=aHROcHM6Ly93d-
3cuZ29vZ2xILmNvbS8&guce_referrer_sig=AQAAAK-
qkDqkMFryCtu3kFA81xOgR5xHv2hfHBSNIjO3yd-
G3hw2uwcXelhSF1itNeharf3RtOBeHvV9d7LKNby2C-
clVVoY 6zeZSBi6E7xaPirSkmngrrjOtioUJJ281141ys6cy-
fbCLGwb_E1E8SZ8C3NHvLz512qdDTZY 6RAZY;fIE3]
Vidal (2026)

Vidal (2026)
https://www.infobae.com/peru/2025/02/27/coar-2025-
que-se-evaluara-en-la-segunda-fase-y-que-fecha-sera-la-
proxima-prueba-de-los-seleccionados/
https://www.magnific.com/es/fotos-vectores-gratis/ense-
nando-matematicas/4
https://www.radionacional.gob.pe/informa/cultural/
plan-lector-incrementa-el-numero-de-lectores-escolares
https://worldvision.pe/blog/ternura-en-la-pandemia-pro-
fesoras-disenan-material-educativo-para-ninos-sin-acce-
so-a-clases-virtuales

28.

29.
30.
31.

32.

34.

35.

36.

37.

Revista de Investigacién Multidisciplinaria



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

REVISTA DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA

6
—— CTSCAFE Para ciudadanos. ..

http://www.ctscafe.pe

Volumen X- N° 29 Julio 2026

202 . .
Contactenos en nuestro correo electronico

revistactscafe@ctscafe.pe
Pagina Web:

http://ctscafe.pe

Revista de Investigacion Multidisciplinaria



