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RESUMEN

Keywords: GESTION DE CALIDAD, RECLAMOS CLIENTE, MEJORA CONTINUA,
CICLO PDCA

El presente trabajo tiene por objetivo desarrollar un plan de mejora orientado a
la disminucién de los reclamos de clientes en una planta productiva de envases de vidrio,
mediante el andlisis comparativo de la informacion registrada durante los afios 2024 y 2025.
La investigacion es de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo—descriptivo, y se basa en el
estudio de los reclamos clasificados por criticidad, tipo de defecto, articulo y linea de
produccion.

Se utilizaron herramientas de gestion de la calidad tales como diagrama de Pareto, diagrama
de Ishikawa y técnica de los 5 porqués, junto con el enfoque de mejora continua bajo el ciclo
PDCA y principios de Lean Manufacturing. Los resultados evidencian una reduccion de los
reclamos criticos, pasando de 12 casos en 2024 a 5 casos en 2025, asi como una menor
proporcién de reclamos de alta severidad respecto del total. Ademas, se observa un cambio
desde una dispersion de reclamos en multiples articulos hacia una mayor concentracion en
un conjunto acotado de productos, lo que facilita la priorizacion de acciones correctivas y
preventivas.

A partir de este diagnostico, se propone un plan de accion estructurado en torno a la mano de
obra, los métodos de trabajo y la estandarizacion de procesos, incorporando elementos
de control de parametros térmicos, mantencion de moldes, capacitacion del personal y uso
de indicadores de seguimiento. El desarrollo de este plan contribuye a fortalecer el Sistema
de Gestion de la Calidad, mejorar la satisfaccion del cliente y consolidar una cultura de
mejora continua en la organizacion.
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Siglas:

o 5S: Herramienta Lean de orden y limpieza (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke).

e AQL: Acceptance Quality Limit/ Nivel de calidad aceptable (criterio de
muestreo/aceptacion).

e CCH: Cristalerias de Chile (usado como referencia de “Base de datos CCH”).

e |UP: Inspector de Unidad Productiva.

e ISO: International Organization for Standardization / Organizacion Internacional de
Normalizacion.

e 1SO 9001 / 1SO 9001:2015: Norma ISO de Sistemas de Gestion de la Calidad
(requisitos) y su version 2015.

e MIT: Massachusetts Institute of Technology (aparece por “MIT Press” en
bibliografia).

e PDCA: Plan—-Do—Check-Act / Planificar—Hacer—Verificar—Actuar (ciclo de mejora).

e SAP: Sistema SAP (plataforma de gestion usada para registrar informacion/causas).

e SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

o SIG: Sistemas de informacion de calidad.

o etal.: Abreviatura de “y otros” (en citas bibliograficas).

e V/s: Abreviatura de “versus” (comparacion entre 2024 y 2025).

Simbologia:
e %: Porcentaje.
e —(qguion largo / en dash): Rango o intervalo (gj.: 2024-2025; 0—-3 meses).
e /. Barra oblicua (ej.: “v/s”).
e Dos puntos (ej.: “ISO 9001:2015” y encabezados).
e & “y” (usado en referencias bibliograficas).



INTRODUCCION

La industria de los envases de vidrio desempefia un rol estratégico en la cadena de valor de
los sectores alimenticio, vitivinicola y de licores, donde la calidad del envase es un requisito
fundamental para garantizar la inocuidad, la presentacion y la proteccién del producto final.
En este contexto, las empresas productoras de envases se ven permanentemente desafiadas a
mantener altos estandares de calidad, asegurar la continuidad operacional y responder
oportunamente a las exigencias de sus clientes, quienes cuentan con sistemas formales de
evaluacion y registro de reclamos.

Dentro de los indicadores que permiten evaluar el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), los reclamos de clientes ocupan un lugar central, ya que reflejan directamente
la percepcion del mercado respecto de la conformidad del producto. En particular, los
reclamos criticos, es decir, aquellos que implican riesgo para el producto, el proceso o el
cliente final— representan eventos de alta relevancia para la organizacion, tanto por su
impacto en la satisfaccion del cliente como por los costos de no calidad asociados. Por ello,
su analisis sistematico constituye una herramienta clave para la mejora continua.

Durante el afio 2024, la Unidad productiva F registra un namero relevante de reclamos, que
dentro de los mas criticos destacan defectos como calcinado, variaciones dimensionales y
problemas de espesor en articulos especificos.

A pesar de contar con registros histéricos de reclamos, indicadores operacionales y
herramientas de gestion de la calidad, la organizacion no dispone de un plan de mejora
formalmente desarrollado, especifico para la reduccidn de reclamos criticos y recurrentes. La
informacidén existe, pero se encuentra fragmentada entre distintas fuentes (reclamos por
producto, por defecto, por linea, por semana o por mes), y en el caso de 2025 se ve ademas
influida por el cambio de criterio de registro a partir de agosto, lo que dificulta su
interpretacion y su integracion para la toma de decisiones estratégicas. Esta situacion plantea
la necesidad de estructurar un analisis cuantitativo y sistematico que permita distinguir entre
cambios reales en el desemperfio del proceso y variaciones derivadas del criterio de registro,
priorizar articulos, defectos y causas raiz, y utilizar esa informacion como base para un plan
de accion coherente con el SGC vigente.

En este contexto, el presente trabajo de titulo tiene como objetivo general desarrollar un plan
de mejora orientado a disminuir los reclamos de clientes, con énfasis en los reclamos criticos
y en los articulos con mayor reiteraciéon de no conformidades. Para ello, se adopta una
metodologia aplicada, de enfoque cuantitativo—descriptivo, que utiliza como insumo
principal los datos de reclamos de los afios 2024 y 2025, clasificados por tipo de criticidad,
defecto, articulo y linea de produccion, considerando ademas el cambio de criterio de registro
a partir de agosto de 2025. El analisis se apoya en herramientas de calidad como el diagrama
de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la técnica de los 5 porqués, integradas al enfoque de
mejora continua mediante el ciclo PDCA y a principios de Lean Manufacturing, tales como
la estandarizacion de procesos y la eliminacién de desperdicios.

La justificacion de este estudio es doble. En el &mbito organizacional, el desarrollo de un
plan de mejora especifico para la reduccion de reclamos criticos contribuye a disminuir los
costos de no calidad, fortalecer la relacion con clientes estratégicos y consolidar la imagen
de la empresa como proveedor confiable de envases de vidrio. Ademas, permite ordenar y
sistematizar las mejoras que ya se han venido aplicando en 2025, integrandolas en una
propuesta coherente y alineada con el Sistema de Gestion de la Calidad. En el dmbito
académico, el trabajo aporta un caso de estudio aplicado en el que se integran conceptos de
gestion de la calidad, analisis de datos y mejora continua en un contexto industrial real,
incorporando, ademas, la complejidad de analizar series de datos afectadas por cambios en
la politica de registro de reclamos y en la forma de gestionar la relacion con los clientes.

Para abordar el objetivo de este trabajo, el documento se estructura en tres capitulos.
El Capitulo I, Marco teorico, presenta los principales conceptos de gestion de la calidad,
sistema de gestion de la calidad, reclamos de clientes, costos de no calidad, mejora continua,
herramientas de calidad, Lean Manufacturing y satisfaccién del cliente, que sirven de base
conceptual para el estudio. El Capitulo 11, Metodologia y diagnéstico de la situacion actual,



describe el tipo de investigacion, las fuentes de datos, las técnicas de andlisis utilizadas y
desarrolla el diagnostico inicial de los reclamos en los afios 2024 y 2025, considerando tanto
los datos cuantitativos como los cambios en la politica de registro y las mejoras
implementadas en planta. Finalmente, el Capitulo 111, Propuesta de plan de accion, presenta
el plan de mejora desarrollado a partir del diagndstico, focalizado en los articulos y defectos
de mayor impacto, y propone lineas de accion orientadas a fortalecer la mejora continua y la
satisfaccion del cliente.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Cristalerias de Chile, los reclamos de clientes se han consolidado como un indicador
critico del desempefio del sistema de gestion de la calidad. En 2024 se registraron 87
reclamos, de los cuales 12 fueron criticos, asociados a defectos como vidrio pegado, cuello
obstruido, columpio y aleta cortante. En 2025, si bien el nimero total de reclamos aumenta
(en parte por cambios en la forma de registrarlos), los reclamos criticos se reducen a 5,
vinculados principalmente a burbuja fragil, aleta con vidrio suelto y vidrio pegado, lo que
refleja una mejora en la severidad de las no conformidades.

Durante 2025 se aplicaron diversas mejoras en procesos y controles que contribuyeron a esa
reduccién; sin embargo, dichas acciones no se encuentran sistematizadas ni formalizadas
como un plan de accién integral, sustentado en el analisis estructurado de los datos de
reclamos. A esto se suma que, desde agosto de 2025, con el cambio en la jefatura de calidad,
se adopta el criterio de registrar como reclamo cualquier observacién del cliente, aun dentro
de AQL, lo que incrementa los reclamos simples y observaciones gestionados por los SIG y
complejiza la interpretacion de la tendencia.

La informacion disponible se encuentra dispersa (por producto, defecto, linea, fecha y pallets
despachados), lo que dificulta identificar con claridad los articulos con mayor recurrencia de
reclamos y los defectos mas relevantes para priorizar acciones. En este contexto, la
organizacion carece de un plan de accién formal, basado en herramientas de calidad y
criterios de priorizacion, que permita aprovechar las mejoras ya implementadas en 2025 y
orientarlas hacia una reduccién sostenida de los reclamosy un fortalecimiento de la
satisfaccion del cliente.

Objetivo general

Desarrollar un plan de accion que permita disminuir progresivamente los reclamos de clientes
en Cristalerias de Chile, mediante la identificacién de los articulos con mayor incidencia de
defectos y el disefio de mejoras sostenibles en los factores de mano de obra, métodos y
estandarizacion de procesos, con el proposito de fortalecer la mejora continua y la
satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos

o Identificar los articulos con mayor indice de reclamos criticos, clasificandolos segln
tipo de defecto y frecuencia,
con el fin de priorizar aquellos productos de mayor impacto y orientar el plan de
accion hacia la reduccion de sus no conformidades.

e Analizar las principales causas de los reclamos utilizando herramientas de calidad,
tales como diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa y técnica de los 5 Porques,
con el fin de identificar las causas raiz de los defectos y fundamentar el disefio de
acciones de mejora especificas y focalizadas.

o Disefiar un plan de mejora enfocado en los factores de mano de obra, método y
estandarizacion de procesos, considerando las mejoras ya aplicadas en 2025.

o Establecer indicadores de seguimiento que permitan evaluar la efectividad del plan
de mejora propuesto.

e Proponer un plan de accion sostenible que contribuya a la reduccion progresiva de
reclamos y a la mejora continua de la satisfaccion del cliente.

Alcance del estudio
El estudio se centra en:

« Ambito organizacional: Planta de produccion de envases de vidrio de Cristalerias de
Chile, considerando los reclamos de clientes gestionados a través de los sistemas de
informacion de calidad (SIG).

« Ambito temporal: Reclamos de clientes correspondientes al periodo enero 2024 —
noviembre 2025, incorporando el cambio de criterio de registro a partir de agosto de
2025.



Ambito tematico: Reclamos clasificados por criticidad, tipo de defecto, articulo y
linea de produccion, con énfasis en los reclamos criticos y en los articulos con mayor
reincidencia.

Ambito metodoldgico: El trabajo se orienta al desarrollo del plan de accion (disefio y
propuesta), basado en el andlisis de datos y herramientas de calidad. Tanto la
evaluacion economica como la implementacion operativa completa del plan queda
fuera del alcance del estudio y se propone como trabajo posterior de la organizacion.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO



1.1. Gestion de la calidad

La gestion de la calidad se entiende como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. La literatura clasica sefiala que la
calidad evoluciona desde un enfoque centrado en la inspeccion del producto hacia una vision
integral que abarca procesos, personas, liderazgo y mejora continua (Deming, 1986; Juran &
Godfrey, 1999; Evans & Lindsay, 2017). En este sentido, la calidad no se limita a cumplir
especificaciones técnicas, sino que se orienta a satisfacer de forma consistente las
necesidades y expectativas de los clientes.

En el ambito industrial, la gestion de la calidad se orienta a reducir la variabilidad de los
procesos, prevenir defectos y asegurar la estabilidad operacional, mediante la planificacion,
el control y la mejora de procesos (Montgomery, 2013). Esta perspectiva vincula la calidad
con la competitividad, al reducir costos de no conformidad, mejorar la confianza del cliente
y diferenciar la oferta respecto de otros proveedores.

1.2. Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Un Sistema de Gestion de la Calidad corresponde al conjunto de politicas, procesos,
procedimientos, recursos y responsabilidades establecidos para lograr los objetivos de
calidad de la organizacién (1SO, 2015; Oakland, 2014). La norma 1SO 9001:2015 se basa en
principios como el enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado
en procesos, mejora, decisiones basadas en evidencia y gestion de las relaciones (I1SO, 2015).

La ISO 9001:2015 se basa en principios como el enfoque al cliente, liderazgo, participacion
del personal, enfoque basado en procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia
y gestion de las relaciones. Un SGC bien implementado favorece la trazabilidad del producto,
la estandarizacion de actividades criticas, el uso sistematico de indicadores y la gestion de
riesgos. En organizaciones productivas, el SGC facilita la trazabilidad del producto, la
estandarizacion de las actividades criticas y el uso sistematico de indicadores, configurandose
como una herramienta central para gestionar defectos y reclamos de clientes (Evans &
Lindsay, 2017).

1.3. Reclamos de clientes

Los reclamos de clientes se reconocen como una fuente relevante de informacion para evaluar
la calidad percibida y la eficacia del sistema de gestion (Kotler & Keller, 2016; Evans &
Lindsay, 2017). Un reclamo se define como la manifestacion formal de insatisfaccion frente
a una no conformidad real o percibida. Desde la perspectiva de la mejora continua, los
reclamos representan tanto un problema como una oportunidad, ya que permiten identificar
brechas de desempefio y priorizar acciones correctivas y preventivas (Juran & Godfrey,
1999).

La gestion estructurada del reclamo incluye su registro, clasificacion segun criticidad,
andlisis técnico, determinacion de causa raiz, definicion de acciones y retroalimentacion al
cliente. La clasificacion por criticidad, tipo de defecto, producto y linea de produccidn facilita
la identificacion de patrones y la focalizacion de recursos (Montgomery, 2013). En este
proceso, la clasificacion de los reclamos por criticidad, tipo de defecto, producto y linea de
produccién permite identificar patrones y priorizar esfuerzos. Los reclamos criticos, por su
impacto potencial en el uso del envase o en la seguridad del producto, demandan analisis mas
profundo y acciones de mayor alcance.

Asimismo, el criterio utilizado para registrar los reclamos influye en la lectura de la
informacién. Por ejemplo, politicas que exigen registrar cualquier observacion realizada por
el cliente, incluso si se encuentra dentro del AQL, aumentan la sensibilidad del sistema de
registro y pueden generar series histéricas con cambios de tendencia asociados a decisiones
de gestion méas que a variaciones puras del proceso productivo.

1.4. Costos de no calidad
Los costos de no calidad corresponden a los recursos consumidos como consecuencia de

productos o procesos que no cumplen requisitos. La literatura los agrupa en costos de
prevencion, evaluacion, fallas internas y fallas externas (Juran & Godfrey, 1999;



Feigenbaum, 1991).Los costos de prevencion incluyen actividades disefiadas para evitar
defectos, como capacitacion, planificacion de calidad, mantenimiento preventivo y disefio
robusto del producto.

e Loscostos de evaluacién se relacionan con inspecciones, ensayos, controles de
proceso y auditorias.

e Loscostos de fallas internas surgen cuando el defecto se detecta antes de que el
producto llegue al cliente (rechazos internos, reprocesos, desperdicios, pérdida de
eficiencia).

e En particular, los costos de fallas externas se asocian a devoluciones, reclamos,
reposiciones, descuentos comerciales y pérdida de prestigio, por lo que la reduccion
de reclamos constituye una via directa para disminuir el costo global de no calidad
(Evans & Lindsay, 2017).

En el contexto de los reclamos de clientes, especialmente los criticos, los costos de fallas
externas pueden ser significativos. La reduccion de reclamos no solo tiene impacto en la
satisfaccion del cliente, sino que también contribuye a disminuir el costo global de no calidad,
liberando recursos que pueden orientarse a la innovacién, productividad y mejora de
procesos.

1.5. Mejora continua y ciclo PDCA

La mejora continua se concibe como un proceso sistematico y permanente de bisqueda de
incrementos en el desempefio de los procesos y resultados (Deming, 1986). El ciclo PDCA
(Plan—-Do—Check—Act) proporciona una estructura para planificar cambios, ejecutarlos,
verificar resultados y estandarizar aquello que funciona.

e Plan (Planificar): identificar un problema u oportunidad de mejora, analizar la
situacion, definir objetivos y plan de accion.

e Do (Hacer): ejecutar las acciones planificadas, muchas veces en forma piloto o
controlada.

e Check (Verificar): evaluar los resultados obtenidos, comparandolos con los objetivos
y analizando desviaciones.

e Act (Actuar): estandarizar lo que funciond (si los resultados fueron favorables) o
ajustar el plan (si no se cumplieron las metas), cerrando el ciclo y reiniciando un
nuevo proceso de mejora.

En la gestion de reclamos de clientes, el PDCA permite transformar la informacién de los
reclamos en planes de accidn concretos y medibles, integrando el analisis de datos con la
toma de decisiones operacionales (ISO, 2015; Montgomery, 2013).. Por ejemplo, a partir del
andlisis de articulos con alta reincidencia o de defectos criticos se pueden definir planes
especificos de intervencion sobre mano de obra, métodos de trabajo y parametros de proceso,
verificando luego el impacto de dichas acciones mediante indicadores de reclamos y
repitencia por articulo.

1.6. Herramientas de calidad

Las herramientas de calidad son instrumentos graficos y estadisticos que apoyan el analisis
de datos, la comprensién de procesos y la basqueda de causas de los problemas (Ishikawa,
1985; Montgomery, 2013). Entre las mas relevantes se encuentran:

o Diagrama de Pareto: permite identificar los pocos problemas vitales que explican la
mayor parte de los efectos. Clasificando los reclamos por tipo de defecto, articulo o
linea, el Pareto ayuda a priorizar las areas donde concentrar esfuerzos.

o Diagramade Ishikawa o de causa—efecto: organiza potenciales causas de un problema
en categorias (como maquina, método, mano de obra, material, medio y medicion).
Resulta especialmente util para explorar causas raiz de defectos recurrentes en
envases de vidrio.

e Técnica de los5 Porqués: consiste en preguntar de forma sucesiva “;por qué?” frente
a un problema hasta llegar a una causa subyacente que pueda ser tratada mediante
acciones concretas.



e Otras herramientas complementarias incluyen hojas de verificacion, histogramas,
graficos de control, diagramas de dispersion y estratificacion de datos.

Estas herramientas facilitan el paso de una gestion reactiva a una gestion proactiva orientada
a causas (Evans & Lindsay, 2017), orientada a eliminar o reducir las causas que originan los
defectos, y no solo a contener sus efectos.

1.7. Lean Manufacturing

Lean Manufacturing se fundamenta en la eliminacién sistematica de desperdicios y en la
generacion de valor para el cliente mediante procesos mas eficientes y robustos (Ohno, 1988;
Womack & Jones, 1996; Liker, 2004). Desde la perspectiva de la calidad, los defectos y los
reclamos se consideran manifestaciones directas de desperdicio. Lean identifica diferentes
tipos de desperdicio, como sobreproduccién, tiempos de espera, transporte innecesario,
exceso de inventario, reproceso por defectos y movimientos innecesarios, entre otros.

En el contexto de la calidad, Lean se vincula estrechamente con la reduccion de defectos y
reclamos, ya que considera al defecto como una forma de desperdicio. Herramientas como
5S, Poka—Yoke, estandarizacion de trabajo y tableros visuales favorecen la estabilidad de los
procesos Y la visibilidad de problemas, contribuyendo a reducir la probabilidad de generacion
de defectos que deriven en reclamos (Liker, 2004). La estandarizacion, en particular, es clave
para asegurar que las mejores practicas se apliquen de forma consistente en todas las
campafias y turnos, reduciendo la probabilidad de que se repitan los mismos errores que dan
origen a reclamos de clientes.

Integrar la filosofia Lean con el SGC permite abordar los reclamos desde una doble
perspectiva: como manifestacién de una no conformidad de calidad y como sintoma de
desperdicio en el proceso. Esto facilita disefiar planes de accion que no solo reduzcan
reclamos, sino que también mejoren la eficiencia global del sistema productivo.

1.8. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se reconoce como un indicador central del desempefio del SGC y
de la competitividad de la organizacion (Kotler & Keller, 2016; 1SO, 2015). La norma I1SO
9001 establece que la organizacion debe monitorear la percepcion del cliente mediante
reclamaciones, encuestas y otros mecanismos (ISO, 2015).En la practica, la satisfaccion se
evalla mediante diferentes indicadores: nimero y tipo de reclamos, frecuencia de
devoluciones, resultados de encuestas de satisfaccion, cumplimiento de especificaciones
técnicas y tiempos de respuesta ante problemas, entre otros. En este contexto, los niveles de
reclamos, especialmente los criticos o recurrentes, se relacionan directamente con la
percepcion de confiabilidad del proveedor y con la probabilidad de mantener relaciones de
largo plazo con los clientes (Evans & Lindsay, 2017), de modo que la reduccion de dichos
reclamos, en especial de aquellos catalogados como criticos o recurrentes en determinados
articulos, se vincula directamente con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente.
Cuando los reclamos se analizan de manera sistematica, se integran a la mejora continua y
se traducen en planes de accion concretos sobre procesos y métodos de trabajo, la
organizacion fortalece su posicion como proveedor confiable y refuerza relaciones de largo
plazo con sus clientes.

1.9. Revision de estudios previos

La literatura sobre gestion de la calidad y reclamos de clientes en el ambito industrial muestra
una evolucion desde enfoques centrados en la inspeccion y el control estadistico de procesos
hacia modelos integrales de mejora continua, orientados a la satisfaccion del cliente y a la
reduccion sistematica de la variabilidad. Diversos autores han destacado que el analisis
estructurado de los reclamos constituye una fuente clave de informacion para identificar
debilidades en el disefio del producto, en los procesos de fabricacion y en los sistemas de
aseguramiento de la calidad, especialmente en industrias donde el envase forma parte
esencial de la propuesta de valor.

Los estudios previos en gestion de la calidad y reclamos de clientes muestran que, en muchos
casos, los reclamos se concentran en un conjunto reducido de productos y tipos de defectos,



lo que valida el uso del analisis de Pareto para priorizar acciones (Montgomery, 2013; Evans
& Lindsay, 2017). Investigaciones en sectores de alimentos y bebidas destacan que la
combinacion de herramientas de calidad con enfoques de mejora continua (PDCA, Lean, Seis
Sigma) permite reducir la recurrencia de reclamos cuando las acciones se focalizan y se
acompafian de estandarizacion y seguimiento de indicadores (Juran & Godfrey, 1999; Liker,
2004).

Asimismo, se han reportado experiencias donde el fortalecimiento de los sistemas de gestion
de reclamos —mediante plataformas formales de registro, trazabilidad y analisis— mejora la
capacidad de respuesta de la organizacion frente a los clientes y facilita la transformacion de
los reclamos en insumos para la mejora continua. No obstante, varios estudios advierten que
cambios en las politicas de registro (por ejemplo, criterios mas sensibles que consideran
como reclamo cualquier observacion del cliente, incluso dentro de los parametros de
aceptacion) pueden generar aumentos aparentes en el volumen de reclamos, lo que obliga a
interpretar las series historicas con cautela y a complementar el analisis cuantitativo con
elementos de contexto de gestion.

En el &mbito especifico de la industria del vidrio y de los envases, la literatura técnica pone
énfasis en defectos asociados a la formacion del envase (como burbujas, inclusiones,
deformaciones y espesores inadecuados) y en el impacto que estos tienen sobre la
funcionalidad y percepcién del cliente. Sin embargo, muchos estudios se centran en la mejora
de parametros de proceso o en la optimizacion de equipos, sin desarrollar de manera explicita
un plan de accion integral basado en el analisis longitudinal de reclamos de clientes por
articulo, defecto y linea de produccién.

Desde esta perspectiva, el presente trabajo se sitia en una linea de investigacion aplicada que
integra conceptos de gestion de la calidad, analisis de datos de reclamos y mejora continua,
contribuyendo con un caso de estudio en el que se combinan:

o el andlisis comparativo de reclamos de clientes en dos periodos (2024 y 2025),

o laconsideracion explicita de cambios en el criterio de registro de reclamos, y

o el desarrollo de un plan de accion estructurado para reducir reclamos, con énfasis en
articulos y defectos de mayor impacto.

De este modo, el estudio aporta a la literatura aplicada al mostrar como los principios y
herramientas de la gestion de la calidad pueden adaptarse y utilizarse en un contexto real de
produccién de envases de vidrio, incorporando tanto los desafios técnicos del proceso como
las particularidades de la gestion de reclamos y de la relacién con clientes industriales.



CAPITULO 2: METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL



2.1. Tipo de investigacion y disefio

La investigacion se clasifica como aplicada, con enfoque cuantitativo—descriptivo y disefio
no experimental de tipo longitudinal. Es aplicada porque se orienta a resolver un problema
concreto de la organizacion; es cuantitativa dado que se basa en datos numéricos de reclamos,
criticidad, articulos y pallets despachados; y es descriptiva porque se centra en caracterizar
la situacion actual mas que en probar hipdtesis causales mediante manipulacion de variables
(Hernandez-Sampieri et al., 2014).

El disefio es no experimental porque las variables se observan tal como se presentan en el
contexto productivo real, sin intervencion del investigador, y es longitudinal en la medida en
que se analizan los reclamos en un periodo comprendido entre 2024 y 2025, permitiendo
comparar tendencias en el tiempo (Hernandez-Sampieri et al., 2014; Montgomery, 2013).

2.2. Universo y muestra

Eluniverso de estudio estd conformado por la totalidad de losreclamos de
clientes registrados en los sistemas de calidad de Cristalerias de Chile para la planta de
envases de vidrio, durante los afios 2024 y 2025.

La muestra se define de forma intencionada e incluye:

o Todos los reclamos de clientes correspondientes al periodo enero 2024 — noviembre
2025, con sus respectivas clasificaciones de criticidad (Criticidad Mayor,
Semicomplejo, Simple, Observaciones).

e Losreclamos criticos y los reclamos asociados a los articulos con mayor reiteracion,
tanto en 2024 como en 2025, por su relevancia para el foco del estudio.

e Los datos de pallets despachados a nivel nacional y pallets despachados al segmento
vifias, que permiten calcular tasas de reclamos en relacion con el volumen de producto
enviado a clientes.

e Se otorga énfasis a los articulos que presentan mayor recurrencia de reclamos y a los
defectos presentes en ambos afios 0 que concentran una proporcion significativa de
reclamos en 2025, ya que constituyen los principales candidatos para la focalizacion
del plan de accion.

2.3. Fuentes de datos

Las principales fuentes de informacion utilizadas en la investigacion son:
e Registros de reclamos de clientes:

o Base de datos general de reclamos (Reclamos.csv), que contiene informacion
por nimero de aviso, cliente, fecha, tipo de reclamo, criticidad, articulo y
descripcion del defecto.

o Archivos de reclamos clasificados por producto, defecto, linea de
produccién y dia/semana, tanto para 2024 como para 2025.

e Registros de produccion y despacho:

o Archivo “Pallets despachados Nacional”, que consolida los pallets enviados a
clientes del mercado nacional, permitiendo relacionar el nimero de reclamos
con el volumen total de producto despachado en cada afio.

o Archivo “Pallets despachados Nacional vifias”, que detalla los pallets
destinados especificamente al segmento de vifias, lo que posibilita calcular
tasas de reclamos por pallets despachados en este segmento y compararlas con
el comportamiento del total nacional.

e Informacion de contexto operacional y de gestion:

o Antecedentes sobre las mejoras implementadas en 2025 (ingreso del
Inspector de Unidad Productiva, plan de calidad orientado a la contencion de
defectos criticos, refuerzo de rutinas de trabajo, capacitacion en muestreo y
fortalecimiento de controles de linea).

o Informacion sobre el cambio de criterio de registro de reclamos a partir de
agosto de 2025, derivado de la nueva jefatura de calidad, que instruye registrar
como reclamo toda observacion del cliente, incluso cuando el producto se
encuentra dentro del AQL.

Estas fuentes permiten construir una vision integrada de la situacion actual, combinando el
analisis de frecuencias de reclamos con indicadores relativos de desempefio, como reclamos
por pallets despachados a nivel nacional y en el segmento de vinas.



2.4. Técnicas e instrumentos de analisis

El analisis se apoya en herramientas estadisticas descriptivas y herramientas clasicas de la
gestion de la calidad. Se utilizan distribuciones de frecuencia, proporciones y tasas de
reclamos por pallets despachados, asi como diagramas de Pareto, diagramas de Ishikawa y
la técnica de los 5 Porqués para identificar y organizar causas (Ishikawa, 1985; Montgomery,
2013).Analisis estadistico descriptivo:

o Caélculo de frecuencias absolutas y relativas de reclamos por afio, mes,
semana, tipo de criticidad, tipo de defecto, articulo y linea de produccion.
o Calculo de tasas de reclamos por pallets despachados, tanto a nivel nacional
como para el segmento vifias.
Diagrama de Pareto:
o Identificacion de los articulos y tipos de defectos que concentran la mayor
proporcion de reclamos, con especial énfasis en los reclamos criticos.
Diagrama de Ishikawa (causa—efecto):
o Andlisis de las posibles causas de los defectos mas relevantes, organizandolas
en categorias como mano de obra, método, maquina, material, medio y
medicion.
Técnica de los 5 Porqués:
o Profundizacion en la busqueda de causas raiz a partir de los defectos criticos
y articulos reiterativos seleccionados.
Graficos de tendencia y tablas comparativas:
o Graficos de reclamos por mes y tipo de criticidad (Criticidad Mayor,
Semicomplejo, Simple, Observaciones) para 2024 y 2025.
o Tablas comparativas 2024 vs 2025 en términos de nimero de reclamos,
reclamos criticos, concentracion por articulos y tasas de reclamos por pallets
despachados.

La interpretacion de resultados se realiza en coherencia con los principios de mejora continua
y enfoque basado en procesos establecidos por la norma ISO 9001 y por los enfoques de
gestion de la calidad total (Deming, 1986; ISO, 2015; Evans & Lindsay, 2017)..

2.5. Procedimiento de analisis

1.

El procedimiento metodoldgico se organiza de acuerdo con la l6gica del ciclo PDCA,
en el cual se planifica, ejecuta, verifica y actia sobre los resultados, promoviendo un
proceso continuo de aprendizaje y mejora (Deming, 1986; ISO, 2015). El diagndstico
de reclamos 2024-2025 se articula siguiendo esta secuencia y se integra
posteriormente al disefio del plan de accién del Capitulo III. Integracion de los
registros de reclamos 2024 y 2025, reclamos por defecto, por articulo, por linea y por
dia/semana.
o Incorporacidon de los datos de pallets despachados nacionales y al segmento
vifias.
o Revision de consistencia de los datos, eliminaciéon de duplicidades y
validacion de campos clave (afio, semana, criticidad, articulo, tipo de defecto).
Clasificacion y estratificacion (Plan)
o Agrupacion de reclamos portipo de criticidad (Criticidad Mayor,
Semicomplejo, Simple, Observaciones).
o Clasificacion por articulo y tipo de defecto.
o Segmentacion temporal por afio, mes y semana, considerando el cambio de
criterio de registro a partir de agosto de 2025.
o Caélculo de tasas de reclamos por pallets nacionalesy por pallets vifias,
cuando corresponde.
Analisis descriptivo y grafico (Check)
o Calculo de totales y tasas de reclamos por afio y tipo de criticidad.
o Elaboracion de graficos de tendencia por mes y de diagramas de Pareto por
articulo y tipo de defecto.
Analisis de causas (Check)
o Seleccion de articulos y defectos con mayor recurrencia y/o criticidad.
o Desarrollo de diagramas de Ishikawa y aplicaciéon de la técnica de los 5
Porqués para identificar causas raiz.
Sintesis y priorizacion (Act)



o Integracion de hallazgos para definir los factores predominantes relacionados
con mano de obra, métodos de trabajo y estandarizacion de procesos.

o Priorizacion de articulos y defectos que seran foco del plan de accion,
considerando impacto en reclamos, criticidad y factibilidad de intervencion.

6. Desarrollo del plan de accion (Act)

o Formulacion de acciones especificas en las dimensiones de mano de obra,
método y estandarizacion, apoyadas en las mejoras ya implementadas en
2025.

o Definicién de indicadores de seguimiento (nimero de reclamos criticos,
reclamos por articulo priorizado, tasa de reclamos por pallets despachados,
entre otros).

o La implementacion completa y la evaluacion posterior del plan en planta se
propone como continuidad del trabajo, fuera del alcance de esta memoria.

2.6. Analisis historico de reclamos 2024—2025

En el afio 2024, en la planta analizada se registraron 87 reclamos de clientes, de los cuales 12
correspondieron a reclamos criticos. Utilizando el archivo “Pallets despachados Nacional”,
estos reclamos se relacionan con el volumen de pallets enviados a clientes del mercado
nacional, lo que permite dimensionar el desempefio de calidad en términos de reclamos por
pallets despachados.

En el afio 2025, hasta el periodo considerado en el estudio, se registraron 141 reclamos de
clientes, de los cuales 5 correspondieron a reclamos criticos. A partir de los archivos “Pallets
despachados Nacional” y “Pallets despachados Nacional vifias” es posible calcular tasas de
reclamos tanto para el total nacional como para el segmento especifico de vifias. Si bien el
namero total de reclamos es mayor que en 2024, en parte debido al cambio de criterio de
registro, la cantidad absoluta y la tasa de reclamos criticos por volumen despachado
disminuyen, lo que refleja una mejora en la severidad de las no conformidades que alcanzan
al cliente.



2.6.1. Distribucion temporal y efecto del cambio de criterio 2025

Tal como se observa en lallustracion 2-1, el tablero de reclamos de clientes
para 2024 muestra, en la parte superior izquierda, el total de pallets despachados a nivel
nacional y la proporcion correspondiente al segmento vifias. En el grafico central se presenta
el porcentaje despachado por semana de fabricacion y, a la derecha, el nimero de reclamos
semanales desagregados por categoria de criticidad. En la parte inferior se visualiza la
distribucién de reclamos por producto, por tipo de defecto, por dia de la semana y por linea
de produccion, donde destaca una mayor participacion de la linea F1 en el total de reclamos
del periodo.
En la Ilustracion 2-2 se presenta la misma estructura de analisis para 2025, lo que permite
comparar visualmente ambos afios. El tablero muestra que los pallets despachados nacionales
disminuyen respecto de 2024, mientras que el nimero total de reclamos aumenta a 141. El
analisis mensual de los reclamos en 2025 evidencia una mayor concentracioén en los meses
de abril, julio y agosto, con valores cercanos a 22 o 23 reclamos mensuales, mientras que en
el resto de los meses el numero de reclamos es menor. En los graficos inferiores se aprecia,
ademas, que los reclamos se focalizan en un conjunto reducido de articulos y defectos, y que
la linea F1 concentra la mayor proporcion de avisos.
A partir de agosto de 2025 se observa en la Ilustraciéon 2-2 un aumento notorio de los
reclamos simples y de las observaciones, lo que se asocia al nuevo criterio de registrar como
reclamo cualquier observacion del cliente, incluso cuando se encuentra dentro del AQL. Esta
decision incrementa la sensibilidad del sistema de registro y mejora la capacidad de escucha
al cliente, pero introduce una ruptura metodoldgica en la serie historica, ya que, parte del
aumento en el numero de reclamos se explica por un cambio de gestion y no solo por
variaciones en el proceso productivo.
Por esta razon, en el analisis comparativo 2024—2025 se otorga especial relevancia a dos
aspectos:
1. El comportamiento de los reclamos criticos, que se mantiene comparable entre ambos
afios y permite evaluar la evolucion de las no conformidades de mayor impacto.
2. La interpretacion de los reclamos simples y observaciones, particularmente en el
periodo posterior a agosto de 2025, donde el aumento responde en parte al cambio de
criterio de registro mas que a un deterioro de la calidad del proceso.
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2.6.2. Concentracion por articulos y criticidad

Tal como se observa en la Ilustracion 2-3, al filtrar la informacion inicamente para reclamos
de Criticidad Mayor en 2024, el tablero registra 12 reclamos criticos. Estos reclamos se
distribuyen en un conjunto relativamente amplio de articulos, donde varios codigos presentan
uno o dos avisos cada uno. En la zona inferior izquierda se aprecia que los reclamos criticos
se reparten entre distintos productos, sin que exista un solo articulo claramente dominante,
lo que refleja una dispersion mayor del problema. En la zona central inferior del tablero se
observa, ademas, que estos reclamos se asocian a distintos tipos de defecto y afectan
principalmente a la linea F1, aunque también se registran casos en otras lineas.

En la Ilustracion 2-4 se presenta el mismo andlisis, pero para 2025, considerando igualmente
solo los reclamos de Criticidad Mayor. En este caso el tablero muestra 5 reclamos criticos,
es decir, una reduccion importante respecto de 2024. A diferencia del afio anterior, los
reclamos tienden a concentrarse en un nimero mas acotado de articulos, lo que se aprecia en
el grafico de “Reclamos por Producto”, donde uno de los productos concentra la mayor parte
de los avisos y el resto presenta frecuencias muy bajas. Esta mayor concentracion facilita la
focalizacion de acciones de mejora sobre un grupo reducido de codigos.

En términos de defectos, los graficos de “Reclamos por Defecto” de ambas ilustraciones
muestran que:

e En 2024, los reclamos criticos se asocian principalmente a vidrio pegado, cuello
obstruido, columpio y aleta cortante, lo que evidencia problemas vinculados tanto a
la formacion del envase como a la condicion del acabado del cuello.

e En 2025, los reclamos criticos se concentran en burbuja fragil, aleta, vidrio suelto y
vidrio pegado, manteniéndose este ultimo como defecto comin entre ambos afios, lo
que sugiere la presencia de causas raiz persistentes.

Esta informacion, sintetizada en las Ilustraciones 2-3 y 2-4, respalda la necesidad de priorizar
los articulos y defectos identificados como casos focales en el plan de accion del capitulo
siguiente, orientando las mejoras hacia las causas que generan reclamos criticos y que
presentan recurrencia entre 2024 y 2025.
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2.7. Clasificacion de defectos
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A partir de los registros de reclamos se identifican defectos recurrentes que impactan
directamente la funcionalidad o seguridad del envase, entre los cuales destacan:

Vidrio pegado: presencia de material adherido en zonas criticas del envase.

Cuello obstruido: limitacidén en la seccion de la boca que dificulta el llenado o el

cierre.

Columpio: hilo de vidrio que une dos paredes del envase.
Aleta cortante: excesos de vidrio con riesgo de corte
Vidrio suelto: rebabas o desprendimiento de vidrio.
Burbuja fragil: inclusion de aire susceptible de provocar fisuras o roturas.

Estos defectos se relacionan con factores como condiciones de moldeo, regulaciones de
proceso, estado y limpieza de moldes, parametros térmicos y control en zona fria. Su
clasificacion y priorizacion constituyen un insumo fundamental para el disefio de acciones
especificas en el plan de mejora.



2.8. Mejoras implementadas en 2025 asociadas a la gestion de reclamos

A partir de septiembre de 2024 y durante el afio 2025 se implementaron diversas acciones
orientadas a reforzar la gestion de la calidad y a contener defectos antes de que se
transformaran en reclamos de clientes. Si bien estas medidas no se encontraban aun
consolidadas en un plan formal, contribuyeron de manera progresiva a la reduccion de
reclamos criticos observada en comparacion con 2024.

Entre las principales mejoras destacan:

e Ingreso del Inspector de Unidad Productiva (IUP) en septiembre de 2024, con
responsabilidad en la supervision en terreno, verificacion del cumplimiento de rutinas
de inspeccion y apoyo en la contencidon temprana de no conformidades. Durante 2025
su rol se consolida como parte clave del control en la unidad productiva.

e Generacidn de un plan de calidad orientado a la contencion de defectos criticos, que
incluye rutinas de trabajo especificas para su deteccion y tratamiento, reforzadas
durante 2025.

e (Capacitacion en correcto muestreo y evaluacion de envases dirigida a inspectores de
turno y personal de control de calidad, reforzando la importancia de la técnica de
muestreo y de la aplicacion adecuada de criterios de aceptacion.

e Refuerzo del cumplimiento de rutinas electromecanicas y controles de linea,
involucrando al personal electromecanico, control linea e inspectores, con el fin de
asegurar condiciones estables de proceso y reducir la probabilidad de generacion de
defectos.

e Implementacion de controles preventivos sobre el “programado” de secciones,
estableciendo que toda seccion programada debe ser revisada por control linea antes
de su liberacion, debido a que se identificé que regulaciones inadecuadas y falta de
inspeccion en esta etapa podian incorporar defectos desde el inicio de la corrida.

Estas acciones forman parte del diagndstico de la situacion actual y constituyen la base sobre
la cual se desarrolla el plan de accion estructurado que se presenta en el Capitulo III,
orientado a consolidar y potenciar las mejoras ya realizadas, integrandolas en un enfoque
sistematico de gestion de reclamos y mejora continua.



CAPITULO 3: PROPUESTA DE MEJORA, IMPLEMENTACION Y
RESULTADOS



3.1. Objetivos del plan de mejora

El plan de mejora se orienta a disminuir progresivamente los reclamos de clientes, con énfasis
en los reclamos criticos y en los articulos con mayor reiteracion de no conformidades, en
coherencia con el objetivo general del estudio y con los principios de gestién de la calidad y
mejora continua desarrollados en el marco teérico (Deming, 1986; International Organization
for Standardization [ISO], 2015).

En particular, el plan busca:

e Reducir la cantidad de reclamos criticos asociados a articulos reiterativos.

o Disminuir la recurrencia de defectos funcionales tales como vidrio pegado, aleta con
vidrio suelto, burbuja fragil y columpio, mediante acciones especificas sobre mano
de obra, método y estandarizacion de procesos.

o Integrar las mejoras ya aplicadas en 2025 (como el rol del Inspector de Unidad
Productiva, el plan de calidad y las rutinas de inspeccion) en un esquema formal de
gestion de la mejora continua.

o Fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad, alineando las acciones propuestas con
los requisitos de seguimiento, analisis y mejora establecidos por la norma 1SO 9001
(1SO, 2015).

De este modo, el plan de accidn se estructura como una aplicacion practica del ciclo PDCA
y de las herramientas de calidad descritas en el Capitulo I, utilizando la informacion de
reclamos como insumo central para la toma de decisiones (Montgomery, 2013).

3.2. Acciones preventivas y correctivas

Las acciones preventivas y correctivas del plan de mejora se definen a partir del anlisis
detallado de los reclamos por articulo y de la comparacion entre los afios 2024 y 2025. Para
ello se utilizan diagramas de Pareto, que permiten identificar los pocos articulos que
concentran la mayoria de los reclamos y, por tanto, constituyen los focos prioritarios de
intervencion (Montgomery, 2013).

3.2.1. Analisis de reclamos por articulo 2025

Tal como se observa en la llustracion 3-1, el diagrama de Pareto de 2025 presenta los
articulos en el eje horizontal ordenados de mayor a menor nimero de reclamos, mientras que
en el eje vertical izquierdo se muestra el recuento de avisos por articulo y en el eje derecho
el porcentaje acumulado. Cada barra representa la cantidad de reclamos de un codigo
especifico y la linea superior muestra como se acumula el porcentaje sobre el total de 141
reclamos del afio.

Como se observa en la ilustracion 3-1, el articulo 12P5305 registra 25 reclamos, seguido por
12G3304 con 21 reclamos y 12Y2303 con 16 reclamos. A continuacidn se ubican 129003
con 11, 12Y2003 con 10 y 12Vv1003 con 9 reclamos. En conjunto, estos seis articulos
concentran 92 reclamos, lo que corresponde a aproximadamente 68 % del total anual.

Cuando se amplia el analisisa los diez primeros articulos del Pareto (hasta el cédigo 12P6005
inclusive), la acumulacion supera el 80 % de los reclamos, mientras que el resto de los
articulos presenta frecuencias bajas, entre uno y cuatro reclamos cada uno. La llustracion 3-
1 muestra, por tanto, que la problematica de 2025 se focaliza en un subconjunto acotado de
productos, lo que facilita la priorizacién de esfuerzos en el plan de mejora, ya que una
intervencion dirigida sobre estos codigos tiene potencial de impacto sobre la mayor parte de
los reclamos del periodo.
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llustracion 3- 1.: Reclamos Articulo 2025

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2. Comparacion de reclamos por articulo 2024 vs 2025

La Iustracion 3-2. muestra el diagrama de Pareto de los reclamos correspondientes al afio
2024, lo que permite comparar el comportamiento de ambos afios. En 2024, el articulo
129003 concentra alrededor de 12 reclamos, seguido por 12V9303, 123004 y otros
cadigos que se sittan entre 8 y 4 reclamos. Después de estos primeros articulos, el resto de
los codigos presenta frecuencias bajas, cercanas a uno o dos reclamos. El porcentaje
acumulado aumenta de manera mas gradual que en 2025, lo que indica que los 87 reclamos
de ese afio se encuentran mas distribuidos entre un nimero mayor de articulos.

Reclamos por articulo 2024

14 100%

N* Reclamos

Articulo

Llustracion 3- 2.: Reclamos por Articulo 2024

Fuente: Elaboracion propia

En 2025, en cambio, los articulos 12P5305, 12G3304 y 12Y2303 se ubican claramente por
sobre el resto, con 25, 21 y 16 reclamos respectivamente, seguidos por 129003, 12Y2003



y 12V1003. Este conjunto de seis articulos concentra cerca del 68 % de los reclamos del afio,
mientras que en 2024 la concentracidn en los primeros cddigos es menor.

Otro aspecto relevante es que ciertos articulos se mantienen con presencia en ambos afios,
como el caso de 129003, que aparece dentro de los primeros lugares tanto en 2024 como
en 2025. Esta recurrencia sugiere la existencia de causas raiz persistentes asociadas a las
condiciones de proceso, disefio de molde o parametros de operacion de ese articulo, lo que
refuerza la necesidad de abordarlo de manera especifica en el plan de mejora.

En sintesis, 2024 presenta un escenario de reclamos mas disperso entre diversos articulos,
mientras que en 2025 los reclamos se concentran en un conjunto reducido de codigos. Esta
diferencia apoya la decision de focalizar el plan de accion en los articulos de mayor aporte al
Pareto 2025, sin perder de vista los cddigos que se mantienen recurrentes en ambos afios.

3.2.3. Definicion de articulos prioritarios para el plan de mejora

A partir del andlisis de Pareto y de la comparacién entre 2024 y 2025, se definen
como articulos prioritarios para el plan de mejora aquellos que cumplen al menos una de las
siguientes condiciones:

e Se ubican dentro de los primeros lugares del Pareto 2025 y, de manera conjunta,
explican mas del 80 % de los reclamos de ese afio.

e Presentan recurrencia en ambos afos, con participacion relevante en los reclamos
2024y 2025.

e Se asocian a reclamos de criticidad mayor o a defectos funcionales que impactan
directamente la seguridad o el desemperio del envase en el cliente.

De acuerdo con estos criterios, se priorizan los articulos 12P5305, 12G3304, 12Y2303,
129003, 12Y2003 y 12V1003, junto con otros codigos que, aun con menor frecuencia, se
relacionan con reclamos criticos o funcionales mayores. Sobre este grupo se orientan las
principales acciones preventivas y correctivas descritas en las secciones siguientes, que
incluyen ajustes en parametros de proceso, refuerzo de rutinas de inspeccion, estandarizacion
de procedimientos y seguimiento especifico de indicadores.

Esta focalizacion permite al plan de mejora concentrar recursos en los puntos de mayor
impacto potencial, en coherencia con el enfoque de Pareto y con los principios de mejora
continua y gestion basada en datos establecidos en el marco teorico.

3.2.4. Comparacion por criticidad 2024 vs 2025

La ilustracion 3-3. presenta la comparacion de los reclamos de clientes segun criticidad para
los afios 2024 y 2025. A primera vista se observa que el nimero total de reclamos aumenta
de 87 a 141 casos, lo que se relaciona con el cambio de criterio de registro implementado en
2025, cuando se comienza a ingresar en el sistema todo reclamo informado por el cliente,
incluso si se encuentra dentro del AQL.
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Ilustracion 3- 3.: Comparativa 2024 v/s 2025

Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, al analizar la distribucién por criticidad se evidencia un comportamiento
diferente. Los reclamos de Criticidad Mayor pasan de 12 a 5 casos, lo que representa una
reduccion del orden de 58 %, y su peso relativo desciende de 13,8 % a 3,5 % del total de
reclamos. De manera similar, los reclamos Semicomplejos disminuyen de 34 a 15 casos, con
una reduccion cercana al 56 %, y su participacion baja de 39,1 % a 10,6 %.

En contraste, los reclamos Simples aumentan de 40 a 120 casos, es decir, aproximadamente
un 200 % de incremento, y su proporcion dentro del total pasa de 46,0 % a 85,1 %.
Las Observaciones se mantienen en un nivel muy bajo, con un caso en cada afio y una
participacion cercana al 1 %.

Esta comparacion indica que, aunque el volumen global de reclamos registrados es mayor en
2025 por efecto del nuevo criterio de registro, la severidad de las no conformidades que
alcanzan al cliente disminuye. Las categorias de mayor impacto, Criticidad Mayor y
Semicomplejo, reducen tanto su nimero absoluto como su participacion relativa, mientras
que el aumento se concentra en reclamos simples asociados a situaciones de menor riesgo
funcional.

En consecuencia, la grafica respalda la interpretacion de que las acciones de mejora
implementadas durante 2025, junto con el fortalecimiento de la contencién en planta,
contribuyen a reducir la ocurrencia de reclamos de mayor gravedad, aun cuando la
organizacion amplia el alcance del registro y atencion de reclamos hacia todo el universo de
clientes.

Entre las principales lineas de accion se consideran:
a) Fortalecimiento de la deteccion temprana de defectos criticos

e Consolidar el rol del Inspector de Unidad Productiva (IUP) como responsable de la
verificacion en terreno del cumplimiento de las rutinas de inspeccidn, del apoyo a los
inspectores de turno y del acompafiamiento en partidas de articulos criticos.

o Reforzar el plan de calidad orientado a la contencion de defectos criticos, asegurando
que las rutinas de muestreo, inspeccion y liberacion de produccién se apliquen de
forma sistematica en los articulos priorizados.

b) Procedimientos especificos ante defectos funcionales mayores
e Actualizar los procedimientos ante defectos funcionales mayores detectados en

pantalla, de modo que, cuando se identifique (por ejemplo, Diametro A, T,
calcinados), se active inmediatamente la trazabilidad del lote.



o Establecer como criterio que, ante un defecto funcional mayor en pantalla, se detenga
la liberacién de producto y se ejecute la revision de al menos tres pallets trazados,
con el proposito de asegurar que el defecto no se encuentre presente en la produccién
enviada al cliente.

e Incorporar en los procedimientos la obligacion de registrar las causas de generacion
del defecto en el sistema SAP, utilizando causas estandarizadas que permitan el
seguimiento posterior y la reduccion de recurrencia.

c) Acciones sobre condiciones de moldeo y parametros de proceso

e Revisar y ajustar parametros térmicos, tiempos de ciclo, balances de temperatura y
condiciones de limpieza y mantencion de moldes en los articulos que concentran
reclamos criticos, en coherencia con los resultados del diagnostico del Capitulo I1.

e Coordinar con mantenimiento y especialistas de proceso la ejecucion de
intervenciones planificadas en las secciones que presentan mayor recurrencia de
defectos criticos, integrando estas acciones a las rutinas electromecanicas y de control
de linea.

Estas acciones buscan pasar de una gestion predominantemente reactiva de los reclamos a un
enfoque més proactivo, centrado en la contencion temprana de defectos y en la eliminacién
de sus causas raiz, en linea con las recomendaciones de la literatura sobre gestion de la
calidad y costos de no calidad (Juran & Godfrey, 1999).

3.3. Estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos constituye un pilar fundamental del plan de mejora, ya que
permite asegurar la aplicacion consistente de las mejores practicas en todos los turnos y
campanas (Womack & Jones, 1996).

En este ambito, se proponen las siguientes acciones:

e Actualizar y armonizar las instrucciones de trabajo asociadas a la inspeccion de
articulos criticos, de modo que los criterios de aceptacion y rechazo se encuentren
claramente definidos y alineados con los requisitos de los clientes y del Sistema de
Gestidn de la Calidad (1SO, 2015).

e Incorporar en los procedimientos operativos la secuencia estandar de respuesta ante
la deteccion de defectos criticos (parada, trazabilidad, revision de pallets, analisis de
causa raiz, registro en SAP y definicion de acciones correctivas).

o Documentar las mejores practicas definidas a partir de las experiencias exitosas de
2025, integrandolas en los instructivos de programacién de secciones, regulacion de
parametros y control de moldes, de modo de reducir la variabilidad operativa.

e Asegurar que las rutinas de inspeccidén y muestreo se ejecuten conforme a criterios
estadisticos coherentes con el AQL definido por los clientes, considerando el impacto
del cambio de politica de registro de reclamos implementado en 2025.

La estandarizacion se complementa con acciones formales de capacitacion, orientadas a
reforzar la comprension de los procedimientos y el rol de cada actor en la prevencién de
reclamos criticos

3.4. Herramientas Lean aplicadas

La propuesta incorpora herramientas de Lean Manufacturing como complemento al Sistema
de Gestion de la Calidad, en la medida en que los reclamos se consideran tanto una
manifestacion de no conformidad como una forma de desperdicio en el proceso productivo
(Ohno, 1988; Womack & Jones, 1996).

En este marco, se plantean las siguientes aplicaciones:
e 5Syorden en zonas de inspeccion y control de linea: asegurar condiciones de orden,

limpieza y visibilidad de la informacion en los puestos de trabajo asociados a la
inspeccion de envases y a la operacién de maquinas de inspeccion.



o Poka-Yoke y controles a prueba de error: revisar la factibilidad de introducir
controles que reduzcan la probabilidad de que envases con defectos criticos avancen
en el proceso, por ejemplo, mediante ajustes en parametros de rechazo automatico o
en logicas de paro de maquina.

o Estandarizacion de trabajo en partidas de articulos criticos: definir secuencias
estandar para la partida y cambio de articulos con historial de reclamos criticos,
integrando actividades de verificacion en caliente y en zona fria.

e Uso de tableros visuales y tableros Andon: implementar tableros visuales y tableros
tipo Andon en areas clave de la planta, donde se muestren en tiempo cercano a real
los reclamos por articulo, la presencia de defectos criticos y el estado de las acciones
de contencion y mejora. Estos tableros refuerzan la visibilidad de los problemas y
facilitan la reaccion oportuna del equipo operativo y de supervision.

La integracion de estas herramientas contribuye a hacer visibles las desviaciones, facilitar la
identificacion de causas y reforzar la participacion del personal en la mejora continua (Liker,
2004).

3.5. Cronograma de implementacion

El cronograma de implementacion del plan de accién se organiza en tres horizontes de
tiempo: corto, mediano y largo plazo, en coherencia con el enfoque de mejora continua y con
la necesidad de consolidar las acciones ya iniciadas en 2025 (Deming, 1986).

e Corto plazo (0-3 meses):
o Actualizacién de procedimientos ante defectos funcionales mayores y
formalizacion del flujo de trazabilidad y revision de pallets.
o Ajuste de registros en SAP para incorporar causas estandarizadas de
generacion de defectos criticos.
o Implementacion inicial de tableros visuales y Andon en las areas de mayor
concentracion de reclamos.
o Capacitacion focalizada a inspectores de turno, personal de control de linea y
IUP respecto a los nuevos procedimientos y criterios de actuacion.
e Mediano plazo (3—6 meses):
o Ajuste y optimizacion de parametros de proceso en articulos priorizados, en
coordinacién con especialistas de proceso y mantenimiento.
o Consolidacion de rutinas de programacion de secciones y revision por control
linea, para evitar la incorporacion de defectos desde el inicio de la corrida.
o Integracion de los indicadores de reclamos y de defectos criticos en tableros
de seguimiento gerencial y reuniones de analisis de desempefio.
e Largo plazo (612 meses):
o Evaluacion del impacto del plan en la tasa de reclamos criticos por pallets
despachados, tanto a nivel nacional como en el segmento vifias.
o Revisiony ajuste del plan de accion, incorporando nuevas acciones cuando se
identifiquen tendencias emergentes o nuevos articulos criticos.
o Formalizacion de las practicas més efectivas en el Sistema de Gestion de la
Calidad y en la documentacion interna.

3.6. Monitoreo de indicadores

El monitoreo de indicadores se alinea con los requisitos de seguimiento, medicion y analisis
establecidos por la norma ISO 9001, que exige a la organizacion evaluar el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y la satisfaccién del cliente (1SO, 2015).

Entre los indicadores propuestos se encuentran:

e Numero total de reclamos por afio y por tipo de criticidad (Criticidad Mayor,
Semicomplejo, Simple, Observaciones).

o Numero de reclamos criticos por afio y su proporcidon respecto del total de reclamos.

o Tasas de reclamos por pallets despachados a nivel nacional y para el segmento vifias.

e Numero de reclamos por articulo priorizado y por defecto critico.

e Cumplimiento de rutinas de inspeccion, muestreo, programacion de secciones y
control de linea.



Para facilitar el seguimiento, se propone el uso de:

o Tableros Andon en planta, que muestren indicadores operacionales clave (reclamos
criticos asociados a articulos en produccion, alertas por defectos funcionales,
activacion de trazabilidad y revisién de pallets).

e Tableros de control en plataformas de analisis de datos, que integren informacion
histérica y actualizada de reclamos, permitiendo visualizar tendencias, comparar afios
y evaluar la evolucion de los articulos priorizados.

e Revision periodica de indicadores en reuniones de gestion, incorporando el analisis
de reclamos y defectos criticos como punto estable de la agenda, en coherencia con
el enfogue de mejora continua descrito en el ciclo PDCA (Deming, 1986).

3.7. Evaluacion de resultados

La evaluacién de resultados se realiza comparando la situacion de los reclamos antes y
después de la implementacion del plan de accidn, tal como se puede observar en la tabla 3-
1. Utilizando tanto indicadores absolutos como relativos. En particular, se consideran:

e La evolucion del nimero de reclamos criticos y su proporcion respecto del total de
reclamos.

e Lavariacion de las tasas de reclamos por pallets despachados.

e La reduccién de la recurrencia de defectos funcionales criticos en articulos
priorizados.

o EIl grado de cumplimiento de las rutinas de inspeccion, programacion y control de
linea.

Esta evaluacion se apoya en el andlisis de datos historicos 20242025 y en los registros que
se generen durante la implementacion del plan, manteniendo la coherencia con la
metodologia cuantitativo—descriptiva definida en el Capitulo 11 y con el enfoque de mejora
continua planteado en el marco tedrico (Montgomery, 2013; ISO, 2015).

Tabla 3- 1. Reclamos 2024, 2025

Categoria N° Reclamos 2024, % N° Reclamos 2025, %
2024 2025

Criticidad

Mayor 12 13,8% 5 3,5%
Semicomplejo 34 39,1% 15 10,6%
Simple 40 46,0% 120 85,1%
Observaciones 1 1,1% 1 0,7%

Total 87 100% 141 100%

Fuente: Elaboracion propia.

3.8. Lecciones aprendidas y sostenibilidad

Las lecciones aprendidas se relacionan con la forma en que la organizacion utiliza la
informacion de reclamos para ajustar sus procesos, fortalecer la disciplina operacional y
consolidar una cultura de mejora continua. La experiencia muestra que la concentracién de
reclamos criticos en un namero reducido de articulos y defectos constituye una oportunidad
para focalizar recursos y obtener mejoras significativas cuando las acciones se acompafian
de estandarizacion y seguimiento sistematico.

La sostenibilidad del plan se apoya en:

o La integracion permanente del andlisis de reclamos en las rutinas de revision del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e La actualizacion periddica de procedimientos y registros, incluidos los cédigos de
causa en SAP, cada vez que se identifiquen nuevas causas raiz.

e El mantenimiento de la capacitacion continua en temas de calidad, Lean y satisfaccion
del cliente.



e El uso estable de tableros visuales y Andon para dar visibilidad a los indicadores
clave y promover la accion oportuna frente a desviaciones.

De este modo, el plan de mejora se consolida como una herramienta para reducir reclamos
criticos, mejorar el desempefio de los procesos y fortalecer la satisfaccidn del cliente, en
coherencia con los fundamentos tedricos y el diagnéstico desarrollado en los capitulos
anteriores.

DISCUSION

Los resultados del estudio muestran que la gestion de reclamos de clientes no solo depende
del nimero absoluto de avisos, sino también de su distribucion por criticidad, articulo y causa
asociada. La comparacion entre 2024 y 2025 evidencia que, aun cuando el total de reclamos
registrados aumenta de 87 a 141 casos por efecto del cambio de criterio de registro, la
proporcién de reclamos de Criticidad Mayor y Semicomplejo disminuye de manera
significativa, mientras que el aumento se concentra en reclamos Simples. Esta situacion
sugiere que la organizacién fortalece su capacidad de contencion de defectos mas graves y,
al mismo tiempo, amplia el alcance del registro hacia no conformidades de menor severidad,
en coherencia con un enfoque de gestion de la calidad basado en datos y en el cliente (1SO,
2015; Evans & Lindsay, 2017).

El anélisis de Pareto por articulo permite observar diferencias relevantes entre ambos afios.
En 2024, los 87 reclamos se distribuyen en un ndmero mayor de codigos, con una
concentracion menos marcada en los primeros lugares. En cambio, en 2025 se identifican
claramente seis articulos que concentran cerca del 68 % de los 135 reclamos analizados:
12P5305, 12G3304, 12Y2303, 129003, 12Y2003 y 12V1003. Esta mayor concentracion
valida la aplicacidn del principio de Pareto para priorizar recursos y esfuerzos de mejora
sobre un subconjunto reducido de productos, tal como propone la literatura de control de
calidad y mejora de procesos (Ishikawa, 1985; Montgomery, 2013).

La persistencia del codigo 129003 como articulo relevante en el Pareto de ambos afios
indica la existencia de causas raiz que no se eliminan completamente con las acciones
iniciales. Esto refuerza la importancia de utilizar de manera sistematica herramientas como
el diagrama de causa—efecto y la técnica de los 5 Porqués, para ir mas alla de las causas
inmediatas y lograr soluciones que prevengan la recurrencia del defecto (Juran & Godfrey,
1999). En este sentido, el estudio no solo identifica articulos prioritarios, sino que también
pone de manifiesto la necesidad de profundizar el analisis en aquellos productos que
permanecen criticos en el tiempo.

Las mejoras implementadas durante 2025, tales como el ingreso y consolidacion del
Inspector de Unidad Productiva, la formalizacion de un plan de calidad enfocado en defectos
criticos, el refuerzo de rutinas de inspeccion y muestreo, y la actualizacién de procedimientos
ante defectos funcionales mayores, se alinean con los principios del ciclo PDCA y del
enfoque basado en procesos (Deming, 1986; ISO, 2015). La reduccion de reclamos criticos
y semicomplejos sugiere que estas acciones contribuyen efectivamente a contener no
conformidades de mayor impacto antes de que lleguen al cliente, aunque aln se requiere
consolidar su aplicacion y seguimiento a largo plazo.

Tambien se observa que la incorporacion de tableros de indicadores y tableros Andon para
el seguimiento de reclamos y de la ejecucion de rutinas favorece la visibilidad de la
informacién en el piso productivo, aspecto consistente con los principios de Lean
Manufacturing y con la gestion visual como soporte para la toma de decisiones oportuna
(Liker, 2004). No obstante, la experiencia muestra que el uso sostenido de estas herramientas
depende de la disciplina operacional de los equipos y del compromiso de la jefatura para
integrar los indicadores en las reuniones de analisis y en la revision por la direccion.

El estudio presenta ciertas limitaciones que es necesario reconocer. El analisis se concentra
en un periodo de dos afios, lo que restringe la posibilidad de evaluar tendencias de mas largo
plazo. La informacion proviene de los registros de reclamos y de pallets despachados, por lo
que otros factores potencialmente relevantes, como condiciones de materias primas, estado
de hornos o cambios mayores en la demanda, no se abordan en detalle. Asimismo, el enfoque



esta puesto en el mercado nacional y en el segmento vifias, por lo que la extrapolacion a otros
mercados o lineas de producto debe realizarse con cautela. Pese a estas limitaciones, el
estudio ofrece una base sélida para la toma de decisiones en la planta analizada y constituye
un caso aplicado de integracion entre herramientas de calidad, datos operacionales y gestion
de la mejora continua.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A partir del andlisis desarrollado en los capitulos anteriores, se formulan las siguientes
conclusiones principales:

1.

La criticidad de los reclamos disminuye en 2025.
Aunque el nimero total de reclamos de clientes aumenta en 2025 por la ampliacion
del criterio de registro, la cantidad absoluta y relativa de reclamos de Criticidad
Mayor y Semicomplejo se reduce de manera importante. Esta disminucion se atribuye
a una mayor capacidad de la planta para contener defectos de mayor impacto antes
de que lleguen al cliente, a través de acciones de inspeccion, contencion y revision
reforzada en la unidad productiva.

Los reclamos se concentran en un conjunto reducido de articulos.
El analisis de Pareto muestra que, en 2025, seis articulos concentran alrededor de dos
tercios de los reclamos analizados, mientras que en 2024 la distribucién es mas
dispersa. Esta concentracion facilita la focalizacion de recursos de mejora en
productos de alta incidencia y permite aplicar el principio de Pareto para priorizar
acciones. La concentracion observada se relaciona, entre otros factores, con la
estandarizacion de métodos de trabajo y de set up aplicada a determinadas familias
de articulos, como los espumantes, donde se avanza hacia condiciones de operacion
mas repetibles y controladas.

Existen articulos con recurrencia de reclamos entre 2024 y 2025.
Algunos cddigos, como 129003, aparecen en posiciones relevantes del Pareto en
ambos afios, lo que evidencia causas raiz persistentes asociadas a parametros de
proceso, disefio de moldes o practicas de trabajo. Estos articulos requieren planes de
accion especificos, seguimiento detallado e integracion de sus causas en los registros
formales de analisis.

Las acciones implementadas en 2025 se relacionan con la reduccién de reclamos
criticos.

Medidas como el fortalecimiento del rol del Inspector de Unidad Productiva, el plan
de calidad para defectos criticos, la capacitacion en muestreo y rutinas de inspeccion,
la actualizacion de procedimientos ante defectos funcionales mayores y la revision
del programado de secciones se asocian con la mejora observada en la severidad de
los reclamos, en coherencia con los principios de la mejora continua y la gestion
basada en procesos.

La integracién de herramientas de calidad y gestion visual aporta valor al sistema de
gestion.

El uso de Pareto, Ishikawa y 5 Porqués, junto con tableros de indicadores y tableros
Andon, permite transformar la informacion de reclamos en insumos concretos para la
toma de decisiones, reforzando el enfoque de decisiones basadas en evidencia
promovido por la norma ISO 9001 y por los modelos de gestion de la calidad total.
El estudio confirma la importancia de vincular los reclamos con la estandarizacion de
procesos.

La experiencia muestra que, cuando las acciones definidas a partir del analisis de
reclamos se incorporan en procedimientos, rutinas de inspeccion, set up
estandarizados y registros formales, la probabilidad de recurrencia de los problemas
disminuye y se fortalece la consistencia entre turnos y lineas de produccion.

Recomendaciones

En funcion de los resultados obtenidos y de las conclusiones anteriores, se proponen las
siguientes recomendaciones para la organizacion y para futuros trabajos.

Recomendaciones para la organizacién

1.

Consolidar el plan de mejora como parte del Sistema de Gestion de la Calidad.
Se recomienda incorporar formalmente el plan de accidn desarrollado en este estudio
en la documentacion del sistema, definiendo responsables, plazos y recursos, e



integrando sus indicadores a la revision por la direccion y a las reuniones periddicas
de analisis de desempefio.

Mantener y fortalecer el rol del Inspector de Unidad Productiva.
Resulta conveniente asegurar la continuidad del IUP como figura clave en la
supervision en terreno, reforzando su participacion en la verificacion de rutinas de
inspeccion, en la contencion temprana de no conformidades y en la retroalimentacion
sistematica hacia calidad y produccion.

Priorizar  intervenciones sobre los articulos de mayor incidencia.
Se sugiere focalizar recursos técnicos y de mantenimiento en los articulos 12P5305,
12G3304, 12Y2303,12Vv9003, 12Y2003 y 12V1003, realizando analisis de causa raiz
mas profundos, revisando parametros de proceso, condiciones de moldes y practicas
de operacién, y evaluando la necesidad de modificaciones de disefio cuando
corresponda.

Profundizar el control de los procedimientos ante defectos funcionales mayores.
Se recomienda asegurar la aplicacién consistente del flujo que contempla revision de
tres pallets, trazabilidad, registro de causa en SAP y definicion de acciones
correctivas, realizando auditorias internas que verifiqguen la adherencia al
procedimiento y la eficacia de las acciones definidas.

Potenciar la  gestion visual 'y el uso de tableros  Andon.
La organizacion puede aumentar la frecuencia y calidad de uso de tableros de
indicadores, incorporando metas explicitas para reclamos criticos, tasas de reclamos
por pallets despachados y grado de cumplimiento de rutinas. Estos tableros deben
utilizarse como soporte para la toma de decisiones en terreno y como mecanismo de
alerta temprana ante desviaciones relevantes.

Vincular los reclamos con los costos de no calidad.
Resulta recomendable desarrollar un esquema que relacione los reclamos con costos
de fallas externas, de modo de cuantificar el impacto econdmico de la no calidad y
justificar inversiones en mejoras de proceso, capacitacién y mantenimiento
preventivo.

Recomendaciones para futuros estudios

1.

Ampliar el periodo de analisis.
Se sugiere extender el horizonte temporal a cinco afios 0 mas, con el fin de analizar
tendencias de largo plazo y evaluar la estabilidad de los resultados obtenidos,
especialmente en lo relativo a la recurrencia de articulos y tipos de defectos.
Incorporar analisis estadisticos adicionales.
Futuros trabajos pueden complementar el enfoque descriptivo con andlisis de
capacidad de proceso, estudios de correlacion entre variables operacionales y
reclamos, o aplicacidon de metodologias Seis Sigma para la reduccion de variabilidad.
Integrar la  voz del cliente mas alld de los  reclamos.
Se recomienda explorar encuestas de satisfaccion, entrevistas con clientes clave y
analisis de devoluciones no formalizadas como reclamo, con el objetivo de obtener
una vision mas amplia de la percepcidn del cliente respecto de la calidad de los
envases.

Vincular el andlisis de reclamos con tecnologias de monitoreo en linea.
Futuros estudios pueden relacionar la informacion de reclamos con sistemas de
inspeccion automatica, vision artificial o analitica avanzada, de manera de detectar
patrones en tiempo cercano a real y prevenir la generacion de lotes con alto riesgo de
reclamo.

Explorar modelos predictivos para la gestion de reclamos.Se sugiere desarrollar y
evaluar modelos predictivos basados en analitica de datos y aprendizaje automatico
que permitan anticipar la probabilidad de ocurrencia de reclamos criticos, integrando
variables de proceso, historico de defectos y comportamiento por articulo. Esta linea
de trabajo puede contribuir a reducir eventos criticos futuros y a orientar de manera
proactiva las acciones de control y mantenimiento.
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