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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo implementar la metodologia Six Sigma en
el proceso de envasado de productos quimicos, con la finalidad de reducir los reclamos
relacionados con faltante de peso, envases defectuosos y aspecto no conforme del
producto. A través de la aplicacion del ciclo DMAIC, se identificaron las principales
causas que generan variabilidad en el proceso, tales como la falta de estandarizacion en el
llenado, deficiencias la seleccion de envases y ausencia de controles sobre la apariencia
del producto.

En la fase de andlisis, se utilizaron herramientas como el diagrama de Pareto y el
diagrama de Ishikawa, permitiendo priorizar las causas criticas y enfocar las acciones de
mejora. Posteriormente, en la fase mejorar, se propusieron soluciones orientadas a
fortalecer el control del proceso, destacando la implementacion de un checklist de pesaje
aleatorio de bidones, la inspeccion de envases al momento de su recepcion en planta y la
verificacion aleatoria del aspecto del producto final.

La aplicacion de estas mejoras busca reducir la variabilidad del proceso, asegurar
el cumplimiento de especificaciones de calidad y prevenir la recurrencia de no
conformidades, contribuyendo asi a la reduccion de quejas y reclamos, mejorando la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Six sigma, DMAIC, mejora continua, control de calidad,

acondicionado



ABSTRACT

The objetive of this present study is implement the Six Sigma methodology in the
chemical product packaging process, with the goal of reducing complaints related to
weight discrepancies, defective containers, and non-conforming product appearance.
Through the application of the DMAIC cycle, the main causes of variability in the process
were identified, such as a lack of standardization in filling, deficiencies in container
handling, and the absence of controls over product appearance.

In the analysis phase, tools such as the Pareto chart and the Ishikawa diagram
were used, allowing for the prioritization of critical causes and the focusing of
improvement actions. Subsequently, in the improvement phase, solutions were proposed
to strengthen process control, including the implementation of a random drum weighing
checklist, container inspection upon receipt at the plant, and random verification of the
final product's appearance.

The application of these improvements aims to reduce process variability, ensure
compliance with quality specifications, and prevent the recurrence of nonconformities,

thereby contributing to improved operational efficiency and customer satisfaction.

Keywords: Six Sigma, DMAIC, continuous improvement, quality control,

conditioning
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L INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo general implementar la metodologia
Six Sigma en la empresa comercializadora de insumos quimicos Quimex S.A., con la
finalidad de reducir las quejas y reclamos originados en el proceso de acondicionado
de productos quimicos. El trabajo se justifica debido a los constantes reportes de
quejas y reclamos por parte de los clientes, relacionados principalmente con
diferencias en el peso, aspecto del producto y condiciones del envase. Estas no
conformidades generan reprocesos, costos adicionales, pérdida de confianza del cliente
y afectan la imagen corporativa de la empresa.

El tipo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo,de alcance explicativo y
de disefo r experimental. Siendo la unidad de andlisis el proceso de acondicionado de
insumos quimicos en la empresa Quimex S.A, especificamente las actividades de
envasado. Los resultados esperados estan relacionados a la validacion de la eficacia de
la metodologia Six Sigma mediante la aplicacion del ciclo DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar) logrando la reduccion significativa del numero de
quejas y reclamos. El impacto del trabajo evidenciaria que la aplicacion de la
metodologia Six Sigma permite optimizar el desempefio del proceso de acondicionado,
mejorar la calidad del producto final y fortalecer la competitividad de la empresa en el

mercado de insumos quimicos.



II. INFORMACION DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLO LA

ACTIVIDAD

Institucion donde se desarrollo la actividad

v" Nombre completo: QUIMEX S.A

Periodo de duracion la actividad
v Ao 2026
Finalidad y objetivos de la entidad:

o Mision: Brindar a nuestros clientes insumos quimicos
industriales de calidad, otorgando soluciones confiables, a tiempo y con un
equipo humano comprometido en la satisfaccion del cliente.

. Vision: Ser una empresa referente como la mejor solucion
en insumos quimicos industriales a nivel nacional.

v" Objetivos principales
Lograr la satisfaccion de nuestros clientes; por ello ofrecemos una
atencion personalizada con excelentes productos y experiencia en
manipulacion de insumos quimicos y materiales peligrosos.
v Objetivos especificos
- Proporcionar condiciones de trabajo seguros y saludables para la
proteccion, prevencion de lesiones y deterioro de la salud de nuestros
colaboradores y de las personas involucradas en nuestras operaciones.
- Identificar los peligros y establecer sus controles a fin de reducir
los riesgos para la seguridad y salud en el trabajo garantizando que

nuestros colaboradores y sus representantes sean consultados y participen



I11.

activamente en todos los elementos del sistema de gestion de la seguridad

y salud en el trabajo.

- Cumplir con los requisitos legales aplicables y pertinentes en

materia de Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo y Medio Ambiente; y

otros requisitos relacionados a las actividades que desarrolla la

organizacion.

- Gestionar, mantener e integrar nuestras actividades de forma eficaz

y eficiente para mantener una cultura de mejora continua y desempefio,

acorde a la direccion estratégica de nuestra organizacion.

Razon social

Nombre legal: Quimex S.A

RUC: 20101200125
Direccion postal

Calle El Engranaje N° 116 - Urb. La Milla, San Martin de Porres
Correo electronico de profesional a cargo:

Responsable: Yadira Tello- gerente técnico

Correo electronico: laboratorio@quimexsa.com

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional se realizara en el area de

acondicionado dentro de la empresa Quimex S.A, ubicada en la provincia de

Lima, San Martin de Porres, la cual tiene como giro de negocio

comercializacidon de insumos quimicos.
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Finalidad y objetivos de la actividad
v Objetivos principales
Implementar la metodologia Six Sigma para reducir las quejas y reclamos en
el proceso de acondicionado de la empresa Quimex S.A.
v Objetivos especificos
- Identificar las principales causas de quejas y reclamos en el proceso de
acondicionado.
- Medir el nivel actual de desempeno del proceso mediante indicadores de
calidad.
- Analizar las causas raiz utilizando herramientas estadisticas y de calidad.
- Proponer e implementar mejoras que reduzcan la variabilidad del proceso.
- Establecer controles que aseguren la sostenibilidad de los resultados

obtenidos.

11



Problematica

Faltante de peso en el producto final

En la empresa comercializadora de insumos quimicos Quimex S.A se ha
identificado una problematica recurrente relacionada con el faltante de peso en los
productos envasados, lo cual ha generado un incremento en las quejas y reclamos por
parte de los clientes, afectando la confianza y la satisfaccion del cliente. Esta situacion se
encuentra asociada a la falta de estandarizacion en el proceso de llenado, deficiente
verificacion durante el envasado, ausencia de controles de calidad en linea y limitaciones
en la capacitacion del personal operativo, lo que genera una alta variabilidad en el peso

final del producto.

Defectos en los envases

Asimismo, se ha identificado la presencia de defectos en los envases, tales como
deformaciones, desgaste por reutilizacion y fallas en el sellado, los cuales comprometen la
integridad del producto y generan no conformidades durante la entrega al cliente. Esta
problematica esta asociada a la falta de controles en la inspeccion de envases, ausencia de
criterios estandarizados de aceptacion y deficiencias en la gestion de materiales, lo que

impacta negativamente en la calidad del servicio y en la percepcion del cliente

Aspecto del producto

Los reclamos relacionados con el aspecto del producto comprenden aquellas
observaciones vinculadas a las caracteristicas visuales y sensoriales, tales como color
inusual, olor desagradable, turbidez, presencia de particulas o cualquier alteracion en la

apariencia del producto final. Este tipo de no conformidades influye directamente en la
12



percepcion de calidad por parte del cliente, incluso cuando el producto cumple con las
especificaciones técnicas. Su analisis permite identificar posibles desviaciones en etapas
del proceso productivo, almacenamiento o manipulacion, asi como establecer acciones
orientadas a garantizar la uniformidad y presentacion adecuada del producto,

contribuyendo a una mayor satisfaccion del cliente.

Metodologia: Ciclo DMAIC
Definir

En Quimex S.A. se ha identificado dos problemadticas recurrentes en el proceso de
envasado, relacionada con el faltante de peso en los productos y la presencia de defectos
en los envases, lo cual ha generado un incremento en las quejas y reclamos por parte de
los clientes. Estos reclamos afectan directamente la calidad percibida, el cumplimiento de
especificaciones y la satisfaccion del cliente, generando reprocesos, devoluciones y
posibles pérdidas econdmicas. El faltante de peso estd asociado al incumplimiento en la
cantidad neta del producto, los envases defectuosos se relacionan con dafios fisicos o
fallas en su integridad, mientras que los aspectos del producto comprenden alteraciones
en caracteristicas como color, olor, turbidez o presencia de particulas. La identificacion de
estas tres categorias permite delimitar el alcance del problema y enfocar los esfuerzos de
mejora en los puntos criticos del proceso.

El objetivo de esta fase es identificar y definir la problemadtica a resolver dentro de
la empresa, organizdndola de manera jerarquica seguin su nivel de impacto en la calidad
del proceso productivo y en la satisfaccion del cliente, permitiendo priorizar minimizar
las principales causas que afectan el proceso y la calidad del producto final.

El alcance del proyecto comprende el area de envasado, considerando como

13



variables criticas la exactitud del peso del producto, la integridad del envase y el aspecto
del producto, las cuales impactan directamente en la satisfaccion del cliente. El aspecto
del producto incluye caracteristicas como color, olor, transparencia y ausencia de
particulas, siendo un factor clave en la percepcion de calidad, aun cuando se cumplan las
especificaciones técnicas

En este contexto, el presente proyecto tiene como objetivo implementar la
metodologia Six Sigma para reducir el faltante de peso, los defectos en los envases y las
desviaciones en el aspecto del producto, mediante la identificacion de causas raiz y la
aplicacion de mejoras que permitan controlar la variabilidad del proceso. Estas acciones
estaran orientadas a garantizar el cumplimiento de las especificaciones, asi como la
uniformidad en caracteristicas como color, olor y apariencia, fortaleciendo la calidad del
producto y la satisfaccion del cliente.

Medir

El objetivo de esta fase es recolectar y cuantificar informacion relacionada con las
no conformidades identificadas en el proceso de envasado, especificamente el faltante de
peso y los defectos en los envases, con el fin de conocer la situacion actual del proceso y
establecer una linea base para la evaluacion de mejoras, considerando su impacto en la
calidad del producto y la satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo de esta fase, se realizo la recopilacion de informacion a partir de
los registros de reclamos de clientes durante un periodo determinado, clasificando las no
conformidades seglin su tipo, tales como faltante de peso, defectos en los envases y
apariencia del producto. Asimismo, se consideraron observaciones directas en el area de

acondicionado para validar las condiciones del proceso.
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En el afio 2023 se registraron un total de 86 reclamos emitidos por los clientes, de
los cuales 56 se originaron en el proceso de acondicionado, evidenciando deficiencias en
el control de calidad durante esta etapa y su impacto directo en la satisfaccion del cliente.
Se muestra la cantidad por tipo de reclamos. Ver figura 1 y tabla 1.

Figura 1

Cantidad de reclamos que proceden por proceso en el aiio 2023
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Nota. La figura muestra la cantidad de reclamos registrados por proceso durante el periodo

enero—diciembre de 2023 donde el proceso de acondicionamiento present6 la mayor cantidad de
reclamos en comparacion con los demas procesos evaluados.

Tabla 1

Tipos de reclamos emitidos en el ario 2023

Clasificacion reclamo Procede
Especificacion _del Envase 36
Especificacion _contenido 30
Rotulado 7
Requisitos_del Cliente 5
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Seguridad 4

Embalaje
Calidad de Despacho 2
Total general 86

Nota. Se evidencia que los mayores reclamos corresponden a especificacion del
envase y especificacion del contenido.

En el afio 2024 se registraron un total de 83 reclamos emitidos por los clientes, de
los cuales 50 se originaron en el proceso de acondicionado. Este resultado evidencia la

persistencia de deficiencias en el control de calidad durante esta etapa. Ver figura2 y

tabla 2.
Figura 2

Cantidad de reclamos por proceso que proceden en el ario 2024

Cantidad de Reclamos que proceden por proceso ™Ene
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Nota. La figura muestra la cantidad de reclamos registrados por proceso durante el

periodo enero—diciembre de 2024 donde el proceso de acondicionamiento continta

presentando la mayor cantidad de reclamos en comparacion con los demas procesos
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evaluados.

Tabla 2

Tipos de reclamos emitidos en el aiio 2024

Clasificacion reclamo Procede
Calidad_de Despacho 2
Embalaje 6
Especificacion_contenido 27
Especificacion_del Envase 29
Requisitos_del Cliente 8
Rotulado 4
Seguridad 7

Total general 83

Nota. La clasificacion de los reclamos corresponde a las incidencias registradas
durante el afio 2024 en relacion con la calidad del producto y el proceso de atencion al
cliente.

En el afo 2025 se registraron un total de 83 reclamos emitidos por los clientes, de
los cuales, tras un minucioso analisis, se determin6 que 52 reclamos fueron por originadas
a raiz de algln error realizado en el proceso de acondicionado. Ver figura 3 y tabla 3.
Figura 3

Cantidad de reclamos por proceso que proceden en el aiio 2025
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Nota. La figura muestra la cantidad de reclamos registrados por proceso durante el

periodo enero—diciembre de 2025 donde el proceso de acondicionamiento sigue

presentando la mayor cantidad de reclamos en comparacion con los demas procesos

evaluados.

Tabla 3

Tipos de reclamos emitidos en el ario 2025

Clasificacion reclamo

Procede

Especificacion_contenido
Especificacion_del Envase
Embalaje
Calidad de Despacho
Rotulado

Requisitos_del Cliente
Informaciéon Comercial

Seguridad

Total general
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Fuente. La clasificacion de los reclamos corresponde a las incidencias registradas
durante el afio 2025 en relacion con la calidad del producto y el proceso de atencién al
cliente.

Esta situacion desafortunada que atraviesa la empresa Quimex S.A impacta
directamente en la satisfaccion del cliente, generando gran nimero de devoluciones,
constantes reprocesos y pérdidas econémicas significativas, ademas de afectar la imagen
y confiabilidad de la empresa en el mercado peruano. Asimismo, incrementa los costos
operativos debido al uso adicional de recursos, tiempo y mano de obra necesarios para
corregir las no conformidades detectadas, lo que repercute negativamente en la eficiencia
del proceso productivo.

Los resultados que se obtuvieron durante los afios 2023, 2024 y 2025 s6lo
evidencian la persistencia de problemas en el proceso de acondicionado, reflejando una
inadecuada gestion del control de calidad y una alta variabilidad en las operaciones. Esta
tendencia pone de manifiesto la necesidad de adoptar un enfoque estructurado de mejora
continua que permita identificar y eliminar las causas raiz de los defectos en el proceso de
acondicionado.

Por ello, es necesario la implementacion de herramientas como la metodologia Six
Sigma, orientadas a reforzar el control del proceso, estandarizar las operaciones, mejorar
la capacitacion del personal y establecer mecanismos de seguimiento y control. De esta
manera, se busca minimizar significativamente la ocurrencia de no conformidades,
asegurar el cumplimiento de las especificaciones de calidad y lograr asi una mayor
satisfaccion y aceptacion por parte del cliente, contribuyendo a la sostenibilidad,

competitividad y mejora de la empresa.
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Calculo de sigma del proceso de acondicionado

El calculo del nivel sigma permite evaluar el desempefio del proceso en funcion de
la cantidad de defectos generados respecto al total de oportunidades. Para su
determinacion, se consideran los datos de produccion y el nimero de no conformidades
registradas. Se consideraron los registros de los afios 2023, 2024 y 2025, obteniendo asi el
indicador DPMO (Defectos Por Millon de Oportunidades), el cual se transforma
posteriormente en el nivel sigma correspondiente. Este valor facilita medir la capacidad
del proceso y sirve como base para identificar oportunidades de mejora orientadas a la
reduccion de variabilidad y defectos.

. Célculo de sigma (peso faltante)
Total de unidades: 963
Defectos (faltante de peso): 278

Porcentaje de defecto:

278
—— = 0.2887 = 28.87 %
963
DPMO:
0.2887 x 1,000,000 = 288,700 DPMO
Nivel de sigma:

c=2
El nivel sigma correspondiente al problema de faltante de peso fue calculado en
base a 963 unidades evaluadas, de las cuales 278 presentaron defecto, obteniéndose un
valor aproximado de 2 sigma. Este resultado evidencia una alta variabilidad en el proceso
de envasado, lo que justifica la implementacion de acciones de mejora orientadas a

controlar el llenado y garantizar el cumplimiento de las especificaciones.
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° Célculo de sigma (envases defectuosos)
Total de unidades: 2656
Defectos (faltante de peso): 1468

Porcentaje de defecto:

1468 5527 ~ 55.27%
2656 T OOl

DPMO:

0.5527 x 1,000,000 = 552,700 DPMO
Nivel de sigma:
c=1.25

El nivel sigma correspondiente al problema de envases defectuosos fue calculado
en base a 2656 unidades evaluadas, de las cuales 1468 presentaron defecto, obteniéndose
un valor aproximado de 1.25 sigma. Este nivel de desempefio indica la presencia de fallas
recurrentes asociadas a la calidad del material del envase, la manipulacion del personal y las
condiciones operativas del proceso, lo cual incrementa la probabilidad de dafios fisicos como
roturas, deformaciones o fisuras. Esta situacion impacta directamente en la calidad del producto
entregado al cliente, generando reclamos, devoluciones y pérdidas economicas para la empresa.

o Calculo de sigma (apariencia del producto)
Total de unidades: 1276

Defectos (faltante de peso): 429

Porcentaje de defecto:

429
——— = 0.3362 = 33.62%
1276

DPMO:
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0.3362 x 1,000,000 = 336,200 DPMO
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Nivel de sigma:
=175
El nivel sigma correspondiente al problema de apariencia de producto fue
calculado en base a 1276 unidades evaluadas, de las cuales 429 presentaron defecto,
obteniéndose un valor aproximado de 1.75 sigma. Este resultado evidencia un bajo

desempefio del proceso en relacion con la presentacion del producto, reflejando la presencia de no
conformidades recurrentes en su acabado final. Estas deficiencias se manifiestan principalmente
en alteraciones del aspecto externo, como color, olor o pérdida de uniformidad, lo cual afecta

directamente la percepcion de calidad del producto por parte del cliente.
Analizar

En la presente fase se analizaron los datos recopilados de los reclamos de clientes
correspondientes a los afios 2023, 2024 y 2025, con el objetivo de identificar las causas
principales que afectan la calidad del proceso de acondicionado.

Para ello, se emple6 la herramienta diagrama de Pareto, la cual permiti6 clasificar
y priorizar las no conformidades segun su frecuencia e impacto. A partir de este analisis,
se determino que las categorias con mayor incidencia de reclamos en los tres periodos
evaluados son la especificacion de contenido, que abarca principalmente el peso faltante
en los productos despachados; la especificacion de envase, relacionada con envases
entregados con algin defecto; y el aspecto del producto, que comprende desviaciones en
caracteristicas como color, olor, transparencia o presencia de particulas, afectando la
percepcion de calidad por parte del cliente.

Estas dos causas concentran el mayor porcentaje acumulado de reclamos,
superando aproximadamente el 70% del total, lo que evidencia que un nimero reducido

de factores estd generando la mayor parte de las no conformidades, en concordancia con
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el principio de Pareto.
Analisis de la problematica en el proceso de acondicionado

En el afio 2023, se observa que los reclamos se concentran principalmente en la
especificacion de contenido (faltante de peso y aspecto del producto) y en la
especificacion de envase (envases defectuosos), acumulando la mayor proporcion del
total. Las demas causas presentan una incidencia considerablemente menor.
Figura 4

Diagrama de Pareto-Reclamos registrados en el aiio 2023

DIAGRAMA DE PARETO

RECLAMOS 2023
100%
” / 90%
/U 80%
60 70%
50 60%
40 50%
30 40%
30%
20 20%
10 10%
0 I e 0%
Especificacion_co... Requisitos_del_Cli... Embalaje
Especificacion_del... Rotulado Seguridad Cantidad_de_desp...

Nota. El grafico representa la distribucion y el porcentaje acumulado de los
reclamos registrados en el afio 2023.

En el afio 2024, el andlisis muestra que se mantiene la tendencia del afo anterior,
donde el faltante de peso, aspecto del producto y los envases defectuosos contintian
siendo las principales fuentes de reclamos, representando la mayor contribucion al

porcentaje acumulado.
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Figura 5

Diagrama de Pareto- Reclamos registrados en el aiio 2024

DIAGRAMA DE PARETO
RECLAMOS 2024

100 100%
90 90%
80 80%
70 70%
60 60%
50 50%
40 40%

30 30%
20%
10%

-——— 0%

20
10

Especificacion_del_E... Seguridad Rotulado Informacién_Comercial
Especificacién_conte... Requisitos_del_Cliente Embalaje Calidad_de_Despacho

Nota. El grafico representa la distribucion y el porcentaje acumulado de los
reclamos registrados en el afio 2024.

Por tercer afio consecutivo, en el 2025, se evidencia nuevamente que las
principales causas de reclamos corresponden a la especificacion de contenido y la
especificacion de envase, confirmando de esta manera, la persistencia de estos problemas
a lo largo del tiempo, aunque con una ligera variacion en su magnitud.

Figura 6

Diagrama de Pareto- Reclamos registrados en el ario 2025
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DIAGRAMA DE PARETO
RECLAMOS 2025

70 100%
90%
80%
70%
60%
50%
30 40%

20 30%
20%
10
10%
0 | 0%

Especificacién_del_E... Calidad_de_Despacho Requisitos_del_Cliente Seguridad
Especificacién_conte... Embalaje Rotulado Informacién_Comercial

60

50

40

Fuente. El grafico representa la distribucion y el porcentaje acumulado de los
reclamos registrados en el afio 2025.

Asimismo, se identificd que estas problematicas se mantienen de manera
recurrente a lo largo de los tres afos analizados, lo que indica la existencia de causas raiz
no resueltas dentro del proceso. Esta situacion impacta directamente en la satisfaccion del
cliente, generando reclamos frecuentes y afectando la percepcion de calidad del producto.

En base a estos resultados, se concluye que las acciones de mejora deben
enfocarse prioritariamente en el control del peso durante el envasado, en la gestion de la
calidad de los envases y en el control del aspecto del producto, con el fin de reducir la
variabilidad del proceso y minimizar la ocurrencia de defectos. Esto implica asegurar la
uniformidad en caracteristicas como color, olor, transparencia y ausencia de particulas,
contribuyendo a una mejor percepcion de calidad y a la satisfaccion del cliente.

Analisis de datos
Diagrama N°1 Descripcion de las causas comunes para los problemas que

originan la entrega del producto con faltante de peso
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Figura 7

Diagrama de Ishikawa- Peso faltante

Falta de verificacién periédica Falta de capacitacién
Ausencia de control previo al llenado Distracciéon del personal
Variacién de densidad Falta de mantenimiento
Contaminacion cruzada Balanza descalibradas

Nota. El diagrama de Ishikawa permite identificar y analizar las principales causas que originan el

problema de productos con peso diferente al especificado en el proceso de acondicionado.

Diagrama N°2 Descripcion de las causas comunes para los problemas que
originan la entrega del producto en envases defectuosos
Figura 8

Diagrama de Ishikawa-Envases defectuosos
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Falta de aseguramiento de la carga No cumplimiento con procesos establecidos

Falta de inspeccién previo al despacho Manipulacién inadecuada

Envases de mala calidad Envases mal sellados

Envases fuea de vida 0til Pallets deteriorados

Nota. El diagrama de Ishikawa presentado permite identificar las posibles causas relacionadas con

la generacion de envases defectuosos durante el proceso de acondicionado.

Diagrama N°3 Descripcion de las causas comunes para los problemas que
originan la entrega del producto con aspecto no conforme
Figura 9

Diagrama de Ishikawa- Aspecto no conforme

Falta de inspecciones Manipulacién inadecuada
Ausencia de controles Distraccion del personal
Materia prima con impurezas Envases contaminados
Contaminacién cruzada Inexistencia de filtros

Nota. El diagrama de Ishikawa permite identificar las principales causas que
28



generan aspectos no conformes en los productos durante el proceso de acondicionado.

Aplicacion de encuesta para la identificacion de causas de reclamos

Con la finalidad de identificar las principales causas que generan reclamos en el
proceso de acondicionado, se aplico una encuesta al personal involucrado en las areas de
produccion y control de calidad.

El instrumento estuvo conformado por preguntas relacionadas con el control de
peso, apariencia del producto, control de envases, almacenamiento y cumplimiento de
procedimientos de calidad. Ver tabla 4.

El instrumento de recoleccion de datos estuvo conformado por 20 preguntas
elaboradas bajo una escala tipo Likert de cinco niveles, permitiendo obtener informacion
sobre las deficiencias y oportunidades de mejora presentes en el proceso de
acondicionado.

Tabla 4

Dimensiones de la encuesta aplicada

Dimension Objetivo

Control de peso Identificar fallas en la verificacion del peso
Apariencia del producto  Detectar problemas visuales del producto final

Evaluar deficiencias en recepcion y
Control de envases
almacenamiento

Procedimientos Analizar cumplimiento de controles de calidad

Nota: Las dimensiones fueron definidas en funcion de las principales variables

29



relacionadas con el proceso de control de calidad evaluado.

Resultados de la encuesta

Los resultados obtenidos evidenciaron que el 68% del personal considera que no
existe una adecuada segregacion de envases defectuosos, mientras que el 72% indicd que
no se cuenta con un procedimiento estandarizado para la recepcion de envases.

Asimismo, el 65% manifestod que las inspecciones de apariencia del producto final
no se realizan de manera constante, generando riesgo de reclamos por calidad.

Estos resultados permitieron identificar las principales causas relacionadas con los
reclamos presentados en el proceso de acondicionado.

Mejorar

La fase Mejorar tiene como finalidad disefiar e implementar soluciones que
permitan eliminar o reducir las causas raiz identificadas en la fase de anélisis,
enfocandose en la optimizacion del proceso de envasado. En esta etapa se establecen, las
acciones que se llevaran a cabo con el objetivo de disminuir la variabilidad del proceso,
garantizar el cumplimiento de las especificaciones de calidad y prevenir la recurrencia de
no conformidades y que terminen en quejas y/o reclamos emitidos por los clientes.

Las propuestas de mejora se centran en tres aspectos criticos: el control del peso
del producto, la integridad de los envases y el aspecto del producto final. Para ello, se
implementara un checklist de revision de pesos mediante muestreo aleatorio de los
bidones durante el proceso de envasado, con el fin de asegurar el cumplimiento de las
especificaciones establecidas. Asimismo, se realizara la inspeccion de los envases al
momento de su recepcidn en planta, verificando que ingresen en condiciones adecuadas

para su uso. Finalmente, se llevara a cabo la revision aleatoria del producto terminado,
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con el objetivo de validar su apariencia en términos de color, olor, turbidez y ausencia de
particulas.

La implementacion de estas acciones permitird fortalecer el control operativo,
mejorar la eficiencia del proceso y elevar la satisfaccion del cliente, contribuyendo a una

gestion de calidad més eficaz y sostenible.

Implementacion de checklist de control de peso del producto final

Con la finalidad de fortalecer el control operativo durante el proceso de
acondicionado y despacho de productos, se implement6 un checklist de control de
proceso de orden de pedido, el cual permitio estandarizar las actividades de inspeccion y
verificacion de las caracteristicas del producto final antes de su entrega al cliente.

Este formato fue disefiado como una herramienta de control de calidad orientada a
la identificacién oportuna de posibles defectos relacionados con el contenido, estado del
envase, rotulado y peso del producto, contribuyendo a la disminucion de errores
operativos y reclamos por incumplimiento de especificaciones.

El checklist contempla el registro de informacion general del proceso, tales como
fecha, cliente, cantidad, producto, lote y responsable del envasado, permitiendo asegurar
la trazabilidad de cada orden de pedido. Asimismo, incluye criterios de inspeccion
relacionados con las condiciones del envase, limpieza, estado de tapas, valvulas,
estructuras, precintos, etiquetas, stickers, sistema HMIS y verificacion del peso conforme.

La aplicacion de esta herramienta permitié establecer un control sistematico
durante el proceso de acondicionamiento, facilitando la deteccion inmediata de
desviaciones y evitando la liberacion de productos que no cumplan con los estandares

establecidos por la empresa.
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De igual manera, la implementacion del checklist contribuy¢ a la estandarizacion
de las actividades de inspeccion, fortaleciendo la fase Controlar de la metodologia
DMAIC, debido a que permitié mantener seguimiento continuo sobre las condiciones del
producto final y asegurar la sostenibilidad de las mejoras implementadas.

Figura 10

Checklist control de proceso de orden de pedido

CONTROL DE PROCESO DE ORDEN DE PEDIDO OP:

FECHA: = [ENVASADOR: PRODUCTO:

CLIENTE: [BALANZA: LOTE:

CANTIDAD: | DESCRIPCIGN:

ROTULADO

TEM e | e | o IR ‘ osoen |

BINEIENNe

9

10

i1

12

13

1

15

16

17

18

19

20

OBSERVACIONES:

Nota. El checklist constituye una herramienta de verificacion utilizada para supervisar el
cumplimiento de las especificaciones durante el proceso de acondicionado
Implementacion de checklist de recepcion de envases

Con el proposito de garantizar el cumplimiento de las especificaciones de calidad
desde el inicio del proceso de acondicionado, se implementd un checklist de control de
ingreso de envases, orientado a verificar las condiciones fisicas y sanitarias de los envases
utilizados para el almacenamiento y despacho de productos.

La implementacion de esta herramienta permitio establecer un procedimiento
estandarizado de inspeccion para la recepcion de envases tipo IBC, cilindros y envases de

PVC, asegurando que estos se encuentren en condiciones adecuadas antes de su
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utilizacion en el proceso productivo.

El checklist contempla el registro de informacién general, como fecha, cliente,
producto y cantidad de envases aptos o rechazados, permitiendo mantener la trazabilidad
y control documentario de cada inspeccion realizada. Asimismo, incluye criterios
especificos de evaluacion relacionados con el estado de valvulas, tapas, precintos de
seguridad, estructura metalica, presencia de 6xido, deformaciones, residuos internos,
olores extrafos, manchas y rotulado del envase.

Mediante la aplicacion de este formato, fue posible identificar oportunamente
envases defectuosos o contaminados que podrian afectar la calidad del producto final,
evitando su ingreso al proceso de envasado y reduciendo el riesgo de reclamos asociados
Figura 11

Checklist control de envases

FECHA:
CONTROL DE INGRESO DE ENVASES
CLIENTE: PRODUCTO: N° DE ENVASES APTOS:
N° DE ENVASES RECHAZADOS:
1BC4 1BCS 1BC6 1BC7 1BC8 1BC9 1BC 10

ITEM DESCRIPCION IBC1 1BC2 1BC3

La vavula tiene 6xido

La valvula de IBC tiene fisura

La valvula del IBC o tiene precinto de seguridad

La base metalica del IBC esta oxidada

La malla metalica del IBC esta rota

1]
2|
3
7
5|La malla metalica del IBC esta oxidada (superior y laterales)
6|
7|La malla metalica del IBC esta deformada

E

El envase de PVC tiene presencia de olor no caracteristico del producto

9|La tapa del envase de PVC esta en mal estado (rotas, gastadas)

10| El envase de PVC este manchado internamente (diferentes colores) \

11| La empaquetadura de la tapa de [os cilindros esta en mal estado

12| Elenvase vino con producto en su interior

13|El envase vino con una solucion diferente al producto envasado anteriormente

14{Envase sin sticker

15| Envase sin rotulo

OBSERVACIONES:

Nota. Controlar la recepcion de envases permite identificar los envases aptos y
rechazados mediante la evaluacion de criterios como limpieza, integridad, estado fisico,

presencia de contaminantes y condiciones del sellado.
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Implementacion de checklist de control de apariencia

Con el objetivo de controlar y verificar el cumplimiento de las especificaciones
técnicas durante el proceso de acondicionado y evaluacion del producto terminado se
elabora un Check List de Inspeccion de Aseguramiento de la Calidad. Esta herramienta
permite registrar de manera sistematica las inspecciones realizadas a diferentes variables
criticas del proceso, contribuyendo a la deteccion oportuna de desviaciones y al
aseguramiento de la calidad del producto.

En la parte superior del formato se consignan los datos generales de identificacion,
tales como producto, lote, orden de produccion (OP), balanza utilizada, cliente y hora de
inspeccion. Asimismo, se incluye la identificacion del responsable del control,
garantizando la trazabilidad de la informacion registrada.

La seccion central contiene una tabla de inspeccion conformada por 25 items de
evaluacion, en los cuales se verifican criterios relacionados con el estado del envase, peso
del producto, conductividad y apariencia o aspecto del producto terminado. Para cada
criterio se emplea la clasificacion “C” (Cumple) y “NC” (No Cumple), permitiendo
identificar de manera rapida las conformidades y no conformidades detectadas durante la
inspeccion.

Adicionalmente, el formato incluye espacios destinados al registro de
observaciones, concentracion y fecha de evaluacion, informacion que complementa el
seguimiento y control del proceso productivo.

La implementacion de este check list permite fortalecer el sistema de
aseguramiento de la calidad, mejorar la estandarizacion de las inspecciones y reducir la

ocurrencia de productos no conformes relacionados con defectos de apariencia, errores de
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peso y desviaciones en la concentracion del producto.

Figura 12

Checklist control de apariencia de producto final

CONTROL DE APARIENCIA DE PRODUCTO FINAL O

FECHA: [ENVASADOR:
CLIENTE: |PRODUCTO:

CANTIDAD: |LoTE

ENVASE CCARACTERISTICA OBSERVACIONES APTO
BIDON CILINDRO TOTEM COLOR OLOR APARIENCIA

ITEM

elvlolalalolofn

1]
1]
13]
1]
15]
16]
17]
1]
19]
20]

Nota. Mediante uso del chekclist nos permite verificar que el producto terminado cumpla

con las especificaciones de calidad establecidas antes de su despacho.

Capacitacion continua en Buenas Practicas de Manufactura (BPM)

Como parte de la fase Controlar, se propone la implementacion de capacitaciones
continuas en Buenas Practicas de Manufactura (BPM), dirigidas al personal de
produccion y aseguramiento de la calidad, con la finalidad de fortalecer las condiciones
de higiene, limpieza y correcta manipulacion del producto durante el proceso productivo.

Las capacitaciones estaran enfocadas principalmente en la importancia de
mantener adecuadas condiciones de limpieza en las areas de produccion, equipos,
materiales y superficies de trabajo, con el propdsito de prevenir contaminaciones y
reducir defectos relacionados con la apariencia del producto terminado.

Asimismo, se reforzara la correcta manipulacion del producto y de los envases
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durante las etapas de acondicionado y envasado, permitiendo evitar dafios,
deformaciones, contaminacién o generacion de productos no conformes que puedan
afectar la calidad final. También, se promovera el mantenimiento del orden en las areas de
trabajo y el cumplimiento de los procedimientos de limpieza establecidos por la empresa,
contribuyendo a mejorar las condiciones operativas y fortalecer el aseguramiento de la
calidad.

Finalmente, se recomienda realizar estas capacitaciones de manera periddica y
mantener registros de asistencia y supervision, permitiendo verificar el cumplimiento de
las Buenas Précticas de Manufactura y asegurar la sostenibilidad de las mejoras
implementadas en el proceso.

Implementacion de procedimiento de revision de envases

Con la finalidad de reducir los reclamos asociados a envases defectuosos, se
plantea la implementacion de un procedimiento de revision de envases previo al ingreso
de los materiales al proceso de produccion y acondicionado. Esta accion permitird
fortalecer los controles de inspeccion y prevenir el uso de envases que no cumplan con las
especificaciones establecidas por la empresa.

El procedimiento contemplara la verificacion de aspectos fisicos y de calidad,
tales como limpieza, presencia de deformaciones, fisuras, dafios en la superficie, estado
de las tapas y condiciones generales del envase. Asimismo, se estableceran criterios de
aceptacion y rechazo que faciliten la identificacion inmediata de materiales no conformes.

Se designa al auxiliar de control de calidad como personal encargado de efectuar
la inspeccion, asi como el registro correspondiente de las observaciones y no

conformidades detectadas durante la evaluacion de los envases,
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A través de esta medida se busca disminuir la incidencia de defectos relacionados
con la presentacion del producto, mejorar la trazabilidad de las inspecciones realizadas y

reforzar el aseguramiento de la calidad dentro del proceso de acondicionado.

Controlar

En la fase de Controlar, se establecen mecanismos orientados a asegurar la
sostenibilidad de las mejoras implementadas y prevenir la recurrencia de las principales
no conformidades identificadas en el proceso: envases defectuosos, faltante de peso y
apariencia no conforme del producto.

Como parte de la fase Controlar, se propone la realizacion de inspecciones
aleatorias por lotes durante las etapas de produccion, envasado y producto terminado,
utilizando el Check List de control de apariencia del producto final y la orden de pedido
como herramientas de verificacion y seguimiento del proceso.

La aplicacion del muestreo aleatorio permitira evaluar continuamente el
cumplimiento de las especificaciones establecidas relacionadas con peso, apariencia del
producto, estado de los envases y demds variables criticas de calidad, permitiendo
detectar oportunamente posibles desviaciones o productos no conformes antes de su
despacho.

Asimismo, el uso conjunto del checklist y la orden de pedido contribuira a mejorar
la trazabilidad de la informacion registrada, facilitando la identificacion de lotes
inspeccionados, productos evaluados y responsables del control realizado durante el
proceso productivo.

De igual manera, esta actividad permitir fortalecer las acciones de aseguramiento

de la calidad, incrementar el control operacional y reducir la ocurrencia de reclamos
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asociados a faltante de peso, defectos de apariencia y envases defectuosos.

Para el control de envases defectuosos, se implementa un checklist de verificacion
en la recepcion e ingreso de envases, el cual permite asegurar que cumplan con criterios
de integridad fisica, ausencia de fisuras, deformaciones y limpieza adecuada. Los envases
que no cumplan con las especificaciones son segregados inmediatamente para evitar su
uso en produccion.

En relacion con el faltante de peso, se mantiene un control estadistico del proceso
mediante el registro sistematico de pesos por lote, complementado con la estandarizacion
de los pardmetros de llenado. Dentro del programa anual de calidad, se encuentre la
calibracion periodica de los equipos de pesaje, de manera que asegura la confiabilidad de
las mediciones y reduciendo la variabilidad del proceso, sin embargo, estos deben ser
revisados periodicamente con el fin de evitar variaciones.

Respecto a la apariencia no conforme del producto, se implementa un checklist de
control visual que evalaa atributos criticos como color, olor, ausencia de particulas y
cumplimiento de las caracteristicas definidas en la ficha técnica del producto. Este control
se realiza en puntos criticos del proceso de produccion para asegurar la conformidad del
producto final.

Adicionalmente, se sugiere que todos los checklists implementados sean
verificados y evaluados durante las auditorias internas de calidad, con el fin de asegurar
su correcta aplicacion, actualizacion y eficacia. Estas auditorias permitiran identificar
oportunidades de mejora y reforzar el cumplimiento de los estandares establecidos.

Finalmente, se complementa el sistema de control con capacitaciones periodicas al

personal involucrado, garantizando la estandarizacion de los procesos y la sostenibilidad
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de los resultados obtenidos.

Resultados de la actividad

Los datos empleados para determinar el nivel sigma provinieron del registro de reclamos
de clientes. En cada caso se evalud el total de unidades entregadas en el despacho y el
nimero de unidades defectuosas reportadas. Esta informacion permitié determinar el
namero de defectos y las oportunidades correspondientes para el calculo del DPMO y del

nivel sigma del proceso de envasado.

Calculo de Nivel sigma en el afio 2026
v’ Calculo de sigma (peso faltante)
Total de unidades: 223
Defectos (faltante de peso): 10

Porcentaje de defecto:

10 0.0448 ~ 4.48
223 TR

DPMO:

0.0448 x 1,000,000 = 44,800 DPMO
Nivel de sigma:
c=3
El nivel sigma correspondiente al problema de faltante de peso fue calculado en
base a 223 unidades evaluadas, de las cuales 10 presentaron defectos, obteniéndose un
valor aproximado de 3 sigma. En comparacion con el nivel sigma inicial de 1.75, se
evidencia una mejora en el desempefio del proceso de envasado, reflejando una reduccion

en la variabilidad y en la cantidad de productos fuera de especificacion. Esta mejora
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permitio fortalecer el control del llenado y garantizar un mayor cumplimiento de los
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requisitos establecidos, contribuyendo a disminuir el riesgo de reclamos relacionados con
faltantes de peso.
v’ Célculo de sigma (envases defectuosos)
Total de unidades: 450
Defectos (envases defectuosos): 53

Porcentaje de defecto:

1468

——=0.118 = 11.77¢
2656 o

DPMO:

0.118 x 1,000,000 = 118,000 DPMO
Nivel de sigma:
c=2.75

El nivel sigma correspondiente al problema de envases defectuosos fue calculado
en base a 450 unidades evaluadas, de las cuales 53 presentaron defectos, obteniéndose un
valor aproximado de 2.75 sigma. En comparacion con el nivel sigma inicial de 1.25, se
evidencia una mejora en el desempefio del proceso, reflejando una reduccion en la
ocurrencia de fallas asociadas a la calidad y manipulaciéon de los envases, no obstante, aun
se presentan deficiencias relacionadas con roturas, deformaciones o fisuras, ocasionadas
por factores vinculados al material del envase, manipulacion del personal y condiciones
operativas del proceso. Estas no conformidades continian impactando la calidad del
producto final, incrementando el riesgo de reclamos, devoluciones y pérdidas economicas

para la empresa.

v’ Calculo de sigma (apariencia del producto)



Total de unidades: 189
Defectos (apariencia del producto): 5

Porcentaje de defecto:

5
—— = 0.0265 =~ 2.69
189 &

DPMO:

0.0265 x 1,000,000 = 26,500 DPMO
Nivel de sigma:
c=3.25

El nivel sigma correspondiente al problema de apariencia de producto fue
calculado en base a 189 unidades evaluadas, de las cuales 5 presentaron defectos,
obteniéndose un valor aproximado de 3.25 sigma. En comparacion con el nivel sigma
inicial de 1.25, se evidencia un incremento significativo en el desempefio del proceso,
reflejando una reduccion de las no conformidades relacionadas con la presentacion del
producto final. Esta mejora permitio disminuir defectos asociados a alteraciones en el
color, olor y uniformidad del producto, contribuyendo a mejorar la percepcion de calidad
por parte del cliente y reduciendo el riesgo de reclamos.
Reclamos registrados en el afio 2026

El grafico presentado muestra la cantidad de reclamos registrados por proceso
durante el periodo comprendido entre enero y marzo del afio 2026, considerando las areas
de acondicionado, despacho y transporte. A partir del analisis realizado, se observa que el
proceso de acondicionado contintia concentrando la mayor cantidad de reclamos en

comparacion con las demads areas; sin embargo, los resultados evidencian una
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disminucién respecto a los primeros trimestres de afios anteriores.
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Figura 13

Cantidad de reclamos que proceden en el primer trimestre del 2026

Cantidad de Reclamos que proceden por
proceso Periodo: Enero - Marzo 2026

4 W Ene-26
3 H Feb-26
2 m Mar-26
1 ]
0

Acondicionado Despacho Transporte

Fuente. Elaboracion propia

Se puede apreciar que los reclamos asociados al proceso de despacho se
mantienen en niveles bajos, mientras que en el area de transporte existe una ligera
variacion durante los meses evaluados, ver tabla 4. Aunque sin alcanzar niveles criticos.
Si bien atn se presentan reclamos dentro del proceso productivo, la reduccion observada
refleja una mejora en las actividades de control e inspeccion implementadas, tales como el
uso de checklist, controles visuales, capacitaciones en Buenas Practicas de Manufactura y
seguimiento de las variables criticas del proceso.

En ese sentido, los resultados obtenidos evidencian que las acciones de mejora
aplicadas mediante la metodologia Six Sigma han contribuido a disminuir la incidencia de

reclamos y fortalecer el aseguramiento de la calidad, permitiendo un mayor control sobre
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las actividades operacionales y reduciendo la generacion de productos no conformes.
Tabla 5

Tipos de reclamos emitidos en el primer trimestre del 2026

Clasificacion reclamo Procede
Calidad_de Despacho 4
Especificacion_contenido 7
Especificacion_del Envase 6
Requisitos_del Cliente 1
Rotulado 1
Seguridad 1

Total general 20

Nota. La clasificacion de los reclamos corresponde a las incidencias registradas durante el
afio 2026 en relacion con la calidad del producto y el proceso de atencion al cliente.

El diagrama de Pareto presentado corresponde a los reclamos registrados durante
el periodo enero — marzo del afio 2026 dentro del proceso de acondicionado. A través del
analisis realizado, se identifica que las mayores incidencias de reclamos se concentran
principalmente en las categorias relacionadas con la Especificacion del contenido y la
Especificacion del envase, las cuales representan el mayor porcentaje acumulado de no
conformidades detectadas.

Dentro de la categoria Especificacion del contenido, los principales problemas
identificados corresponden al faltante de peso y a defectos relacionados con la apariencia

del producto, mientras que en la categoria Especificacion del envase se evidencian
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reclamos asociados a envases defectuosos. Estos resultados demuestran que dichas
variables contintian siendo las principales causas de reclamos dentro del proceso de
acondicionado, ver figura 14.

No obstante, a pesar de que los problemas atn persisten, se evidencia una
disminucién en la cantidad de reclamos en comparacion con los primeros trimestres de
afios anteriores.

Figura 14

Diagrama de Pareto de reclamos registrados en el primer trimestre del 2026

DIAGRAMA DE PARETO
RECLAMOS ENERO-MARZO 2026
20 100%
18 90%
16 80%
14 70%
12 60%
10 50%
40%
30%
20%
-
L |

0%

o N B~ O 0

Especificacion... Requisitos_de... Seguridad
Especificacion... Calidad_de_D... Rotulado

Nota. Elaboracion propia con base en los registros de reclamos de la empresa
correspondientes al periodo enero-marzo de 2026.
Analisis comparativo de los reclamos por defectos de envases, apariencia y faltante
de peso antes y después de la implementacion de mejoras

La cantidad de reclamos registrados durante el periodo enero—abril de los afios

2023 al 2026 se presenta en la Tabla 5. Dichos reclamos se encuentran relacionados con
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las categorias de especificacion del contenido y especificacion del envase dentro del
proceso de acondicionado.

A partir del andlisis de los resultados, se observa que los reclamos asociados a la
Especificacion del contenido presentaron una tendencia variable entre los afios 2023 y
2025, registrandose 10 reclamos en el afo 2023, 12 en el 2024 y 11 en el 2025. Sin
embargo, para el afio 2026 se evidencia una reduccion a 7 reclamos, lo que representa una
disminucion significativa en comparacion con los periodos anteriores. Estos reclamos se
encuentran relacionados principalmente con problemas de faltante de peso y defectos en
la apariencia del producto.

De igual manera, los reclamos vinculados a la Especificacion del envase
mostraron un incremento progresivo entre los afios 2023 y 2025, pasando de 6 a 8
reclamos; no obstante, en el afio 2026 se observa una disminucion a 6 reclamos,
evidenciando una mejora en las actividades de inspeccidon y control de envases.

En términos generales, el total de reclamos registrados durante el periodo enero —
abril disminuyo de 19 reclamos en los afios 2024 y 2025 a 13 reclamos en el afio 2026.
Esta reduccion evidencia una mejora en el desempefio del proceso de acondicionado y
refleja el impacto favorable de las acciones implementadas mediante la metodologia Six
Sigma, tales como el uso de checklist de inspeccion, controles visuales, capacitaciones en
Buenas Practicas de Manufactura y fortalecimiento de las actividades de aseguramiento
de la calidad.

Si bien es cierto, aiin se presentan reclamos relacionados con las especificaciones
del contenido y del envase, los resultados obtenidos demuestran una disminucion en la

incidencia de no conformidades, contribuyendo al fortalecimiento del control operacional
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y a la mejora continua del proceso productivo.
Tabla 5

Reclamos registrados durante el primer trimestre de los arios 2023—2026

2023 2024 2025 2026
Especificacion de contenido 10 12 11 7
Especificacion del Envase 6 7 8 6
total 16 19 19 13

Nota. Los datos fueron recopilados y organizados de acuerdo con los registros
trimestrales de reclamos de la empresa.

En la Figura 15 se observa el comportamiento comparativo de los reclamos
registrados durante el periodo del primer trimestre los afios 2023 al 2026,
correspondientes a las categorias de especificacion del contenido y especificacion del
envase. Se evidencia que los reclamos relacionados con la especificacion del contenido
presentan una mayor incidencia en comparacion con los reclamos asociados al envase.
Asimismo, para el afio 2026 se aprecia una disminucién en ambas categorias, lo cual
refleja una mejora en el control del proceso de acondicionado y una reduccion de las no
conformidades reportadas por los clientes.

Figura 15
Evolucion comparativa de los reclamos por especificacion de contenido y envase durante

el periodo 2023-2026
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Cantidad de reclamos emitidos en el primer

trimestre
14
12
10
8
6
4
2
0
Ene-Abr 2023 Ene-Abr 2024 Ene-Abr 2025 Ene-Abr 2026
M Especificacion_contenido M Especificacion_del_Envase

Fuente. Elaboracion propia
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IV.

CONCLUSIONES

La aplicacion de la metodologia Six Sigma permitié identificar las principales
causas que originaban reclamos relacionados con faltante de peso, apariencia del
producto y envases defectuosos dentro del proceso de produccion, evidenciando
deficiencias en los controles operacionales y en las actividades de inspeccion.
Mediante el analisis de datos y herramientas de calidad, se determiné que el
problema de faltante de peso presentaba una alta variabilidad en el proceso de
envasado, afectando el cumplimiento de las especificaciones establecidas y
generando productos no conformes.

El analisis realizado permitio identificar que los defectos relacionados con la
apariencia del producto tenian relacion con las deficiencias en las actividades de
inspeccion, orden y limpieza, asi como a inadecuadas condiciones de
manipulacion durante el proceso productivo.

Se determiné que la presencia de envases defectuosos se encontraba relacionada
con insuficientes controles de recepcion e inspeccion, ocasionando riesgos en la
calidad y presentacion final del producto.

La implementacion de herramientas de control como checklist de inspeccion,
controles visuales, capacitaciones en Buenas Practicas de Manufactura (BPM) e
instructivos contribuyo¢ al fortalecimiento del aseguramiento de la calidad y a la
estandarizacion de las actividades del proceso.

Aunque se ha implementado controles afio tras afio de manera empirica, el analisis
de la metodologia DMAIC permitid establecer mecanismos de seguimiento y

control orientados a reducir los productos no conformes y mejorar el desempeno

50



del proceso productivo.

RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener la aplicacion permanente de los check list de inspeccion
implementados, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de las
especificaciones de calidad relacionadas con peso, apariencia y concentracion del
producto terminado.

Se recomienda realizar capacitaciones periodicas al personal operativo y de
control de calidad sobre procedimientos de inspeccion, criterios de aceptacion y
deteccion de no conformidades, y de sensibilizacion a fin de reducir errores
durante el proceso productivo.

Se recomienda continuar con el monitoreo de indicadores de calidad, tales como
nivel sigma, porcentaje de defectos y numero de reclamos, con el proposito de
medir la eficacia de las acciones correctivas aplicadas.

Se recomienda implementar controles visuales en las etapas criticas del proceso,
con la finalidad de minimizar errores operativos y prevenir la generacion de
productos no conformes.

Se recomienda actualizar periddicamente los procedimientos y formatos de control
de calidad de acuerdo con las necesidades del proceso y los resultados obtenidos
en las inspecciones realizadas.

Se recomienda ampliar la aplicacion de la metodologia Six Sigma a otros procesos
de la empresa, con el objetivo de mejorar continuamente la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente

Se recomienda implementar un Canal de Reclamos dentro de la pagina web de
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Quimex, complementando el actual Canal de Denuncias existente. Esta
herramienta permitira a los clientes registrar de manera rapida y directa las no
conformidades relacionadas con los productos o servicios brindados por la
empresa, facilitando el seguimiento oportuno de los casos, la recopilacion de
informacion para el analisis de causas y la adopcidn de acciones correctivas que
contribuyan a la mejora continua de los procesos y al incremento de la satisfaccion

del cliente.
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VII. ANEXOS

ANEXO 1: Nivel de six sigma con cambio 1.5 sigma

0 0,933192799 0,933192799 0 1 1.000.000,00 0,000
05 0,977249368 0,841344746 0,135905122 0,864094878 864.094,38 0,167
0,75 0,987775527 0,773372648 0,21440288 0,78559712 785.597,12 0,250
1 0,993790335 0,601462461 0,302327873 0,697672127 697.672,13 0,333
1,75 0,997020237 0,5098706326 0,398313911 0,601686089 601.686,09 0,417
15 0,998650102 0,5 0,498650102 0,501349a98 501.349,30 0,500
1,75 0,999422975 0,101293674 0,598129301 0,401870699 401.870,70 0,583
2 0,999767371 0,308537539 0,691229832 0,308770168 308.770,17 0,667
2,25 0,999911583 0,226627352 0,77328423 0,22671577 226.715,77 0,750
25 0,999968329 0,158655254 0,841313075 0,158686925 158.686,33 0,833
2,75 0,999989311 0,105649774 0,894339538 0,105660462 105.660,46 0,917
3 0,999996602 0,066807201 0,933188401 0,066810599 66.810,60 1,000
3,25 0,999998983 0,040059157 0,959939826 0,040060174 40,060,17 1,083
35 0,999999713 0,022750132 0,977249581 0,022750419 22,750,42 1,167
3,75 0,999999924 0,012224473 0,987775451 0,012224549 12.224,55 1,250
4 0,999999981 0,006209665 0,993790316 0,006209684 5.209,68 1,333
4,35 0,999999996 0,002979763 0,997020232 0,002979768 2.979,77 1,417
45 0,993999959 0,001349898 0,998650101 0,001349399 1.349,90 1,500
4,75 1 0,000577025 0,999422975 0,000577025 577,03 1,583
5 1 0,000232629 0,999767371 0,000232629 232,63 1,667
5,25 1 8,84173E-05 0,999911583 8,84173E-05 88,42 1,750
55 1 3,16712E-05 0,999968329 3,16712E-05 31,67 1,833
5,75 1 1,06885E-05 0,999989311 1,06885E-05 10,69 1,917
3 1 3,39767E-06 0,999996602 3,39767E-06 3,40 2,000
6,25 1 1,01708E-06 0,999998983 1,01708E-06 1,02 2,083
55 1 2,86652E-07 0,999999713 2,86652E-07 0,29 2,167
6,75 1 7,60496E-08 0, 24 7,60496E-08 0,08 2,250
7 1 1,89896E-08 0,999993981 1,89806E-08 0,02 2,333
7,25 1 4,46217E-09 0,999999996 4,46217E-09 0,00 2,417
75 1 9,86588E-10 0,999399339 9,86588E-10 0,00 2,500
7,75 1 2,05226E-10 1 2,05226E-10 0,00 2,583
& 1 4,016E-11 1 4,016E-11 0,00 2,667
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ANEXO 2: Checlist control de proceso de orden de pedido

CONTROL DE PROCESO DE ORDEN DE PEDIDO lo:
FECHA: |ENVASADOR: PRODUCTO:
CUENTE: |BALANZA: LOTE:
CANTIDAD: | DESCRIPCION:
CONTENIDO FIIN MRy s i WA ENVASE S RSRIR A 12100 05 T st Tl SRS | & m
ITEM BIOON / CIUNDRO / TOTEM BIDON / CILINDRO LSRR A IREAIANG R TOTEM 2 5 3 IR g 7
w 1l A ESTADO | UMPIEZA TAPA | PALETA | ESTRCUTURA | BOTEULA | TAPA | VALVULA HMIS CONFORME
1
2
3
4
S
6
7
8
9
10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
OBSERVACIONES:
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ANEXO 3: Checklist de control de ingreso de envases

|FECHA:
CONTROL DE INGRESO DE ENVASES
CLUENTE: PRODUCTO: N°® DE ENVASES APTOS:
N° DE ENVASES RECHAZADOS:

i e MR R0 RIEC O TR ECONS ool e
1|14 vivula tiene 6xido

2|La vilvula de |BC tiene fisun

3/La viivula del IBC no tiene precinto de seguridad

4|La base metilica del IBC esta oxidada

S|La malla metdlica del IBC esta oxidada (superior y laterales)

6!La malla metdlica del IBC esté rota

7|La maila metilica del IBC esta deformada

8|El envase de PVC tiene presencia de olor no caracteristico del producto

9/La tapa del envase de PVC esta en mal estado (rotas, gastadas)

10/ envase de PVC este manchado internamente (diferentes colores) |

11/La empaguetadura de la tapa de los cilindros ests en mal estado

12!El envase vino con producto en su interior

13| El envase vino con una solucién diferente al producto envasado anterdormente

14/Envase sin sticker

15| Envase sin rétulo
OBSERVACIONES:
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ANEXO 4 :Checklist de control de apariencia final

CONTROL DE APARIENCIA DE PRODUCTO FINAL

OP:
ECHA: [ENVASADOR:
|CuENTE: |PRODUCTO:
{cANTIDAD: |LOTE:
ENVASE CARACTERISTICAS
e BIOON  CIUNDRO _ TOTEM COLOR OLOR | APARIENCIA o o

BIGIRISIG|GIRIER[E]Blolon]vlo|vulsw]n]w
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ANEXO 5 :Encuestra realizada al personal operativo

Diagnéstico sobre las causas de reclamos en el proceso de acondicionado

El presente formulario tiene como finalidad recopilar informacién sobre las posibles causas que
generan reclamos en el proceso de acondicionado del producto final. La informacién
proporcionada permitird identificar oportunidades de mejora.

La encuesta es de cardcter académico y confidencial, por lo que se solicita responder con
sinceridad. Los resultados seran utilizados Ginicamente para fines de investigacion.

Nombre:  —>hopag  Coupiud
Cargo: Sefa e Pfaﬂig P f’moﬁ

Marque con una “X" la alternativa que considere adecuada segun su percepcion respecto a
cada afirmacidn.

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4=De acuerdo

S5=Totalmente de acuerdo

Descripcién 11218415
El peso del producto final es verificado antes del despacho. >
Existen errores frecuentes en el llenado del producto. >
Se presentan diferencias de peso entre productos del mismo lote. ) ¢
Las balanzas utilizadas presentan resultados confiables. X
Considera que se emplea los controles necesarios para minimizar los
errores de llenado
Se inspecciona correctamente la apariencia del producto final,
Los checklist ayudan a detectar productos no conformes.
El control de apariencia contribuye a la satisfaccién del cliente. A
Los envases recibidos cumplen con las especificaciones de calidad. X
Existe segregacion adecuada de los envases dafados dentro del
almacén,
Los defectos en envases afectan la presentacion del producto final.
Existe un procedimiento establecido para la recepcion e inspeccion .« |2
de envases.
Los envases defectuosos son separados inmediatamente del
proceso. x
El personal conoce los procedimientos de control establecidos. :

XX

X

Existe supervisién constante durante el acondicionado. >
La implementacidn de controles ayudaria a reducir defectos.

La aplicacion de herramientas de calidad permite detectar fallas
oportunamente.

La implementacion de Six Sigma mejoraria el desempeno del
proceso de acondicionado.

La mejora continua contribuye a disminuir reclamos de clientes,

Considera que la aplicacién de herramientas de calidad permite
detectar fallas oportunamente,

X P> | 2 P X
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ANEXO 6: Organigrama de la empresa Quimex S.A
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ANEXO 7: Mapa de procesos
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ANEXO 8: Carta de autorizacion

@ Quimex

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE
SUFICIENCIA PROFESIONAL

San Martin de Porres, 26 de junio del 2026

Yo MAURO PINEDA SUPO, identificado con DNI N* 08475437 como representante legal
de la empresa’ institucion QUIMEX S.A. con RUC N° 20101200125 ubicada en Calle El
Engranaje N°116 Urb. La Millia, distrito de Sen Martin de Porres olorgo fa autorizacion de
acceso a la informacion de datos a:

Sarita Milagros Ellacuriaga Bravo con DNI 71832831 y codigo de estudiante 20070132,
Wucmmwm«uwmummw«mm“m
quem.mcopleddosymdmﬂsbdeuslwmmamm:

-Registros de reclamos periodos 2023 al 2026

~Organigrama de la empresa

«Mapa de procesos

-Manual de organizacién y funciones

Con Ia finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de investigacion, ) Tesis o (X )
Trabajo de suficiencia profesional moﬂtdgadode()sadmu, (X ) Titulo Profesional
{ ) Maestro, ( ) Doctor.

MMmWodm«hMmmm.Wow
Mmdmahmwmnwm
contribuyendo a fa comunidad educativa y sociedad en su conjunto.

lma«mq«mmhwmuummwma
WoWWdehmmm,MmmThw
seleccionada:

()MaﬂmuenRESERVAelmmowdqummmodehemma.
(X) AUTORIZO mencionar el nombre de la empresa,

Atentamente, ;
2 - d
il ]
Mauro Pinéda Supo
Representante legal
Cale El Engranage 116, Urb, Ls Mills T:(51.1)632- 5160 E: quimex@quimaxsa com WWW.QUIMEX COm pa

San Msnin de Porres - Lima
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