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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

-
N -\
...... . AN, 1 o 7 o
J -



=
=
<
m
=
S
o
=
{w)

AMERICANA
14

1.1 Descripcion general del proyecto.

El siguiente proyecto nace en respuesta a la iniciativa de realizar una propuesta de
mejora en los procesos de la bodega de almacenamiento y distribucion de la
empresa muebles Akiro, debido al continuo crecimiento que tiene actualmente en
el mercado nacional. Este proyecto busca una ruta de mejora que permita
alcanzar una mayor eficiencia operativa, reducir la cantidad de productos

defectuosos y elevar la satisfaccion del cliente.

La calidad de los productos representa un desafio critico, ya que en los procesos
internos en el almacén se han detectado un crecimiento significativo de articulos

con defectos fisicos, generando devoluciones de productos y reprocesos.

El proyecto pretende implementar la metodologia Six Sigma para mejorar los
procesos en el almacén, el cual permitira abordar de forma estructurada las fases

de definicion, medicion, analisis, mejora y control.

Inicialmente, se procedera a delimitar el proceso critico dentro de las areas del
almacén y a identificar las variables que presentan un mayor impacto en los
resultados, posteriormente, se aplicaran herramientas estadisticas y de gestion
para medir la capacidad de los procesos y determinar la causa raiz de los defectos

en los productos.

Finalmente se realizara una propuesta de mejora con base en dichos hallazgos, se
disefiaran propuestas orientadas a reducir las devoluciones y reprocesos internos,
ademas, proponer soluciones viables y sostenibles que fortalezcan la calidad y
optimicen la eficiencia operativa, dichas propuestas estaran fundamentadas en el
uso de herramientas estadisticas y de gestion, asi mismo, se preve la
incorporacion de controles estandarizados que contribuyan a minimizar la

variabilidad de los procesos.

De esta manera, el proyecto se orienta a generar un impacto positivo tanto en la
competitividad de la empresa como en la consolidacion de una cultura

organizacional basada en la mejora continua y en la excelencia operacional.
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1.2 Identificacion de la organizacion en donde se realiza el proyecto.

Muebles Akiro es una empresa fundada el 06 de abril 1990, creada por dos
hermanos de origen taiwanés, llegaron a Costa Rica con el propésito de
introducirse en el mercado de la venta de muebles de alta gama para el hogar y
oficina.la companiia abrioé su primer local en Barrio México, San José, con un
enfoque claro en ofrecer productos con disefio innovador, materiales de alta

calidad a precios competitivos.

Desde sus inicios la organizacién se ha caracterizado por mantener un equilibrio
entre funcionalidad, estilo y tendencias, garantizando que cada mueble se adapte

a las necesidades estéticas y practicas para sus clientes.

llustracion 1. Muebles Akiro, sucursal Barrio La california, San José.

- <!
: AKIRO

Fuente: Departamento Mercadeo, Muebles Akiro.

Con el paso de los afios muebles Akiro experimentado un crecimiento sostenido,
consolidando su presencia en el sector mobiliario. Actualmente, cuenta con dos
salas de exhibicion estratégicamente ubicados en Barrio La California y San
Rafael de Escazu, ambos en la provincia de San José, lo que permite atender un

mercado diverso y exigente. Ademas, desde el 2022 cuenta con un centro de
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distribucion ubicado en San Antonio de Belén, Heredia, con el fin de fortalecer la

logistica de almacenamiento, alisto y despacho de pedidos de clientes.

1.2.1 Descripcion general de la organizacion.

Muebles Akiro es una empresa dedicada a la importacion y comercializacion al
detalle de muebles para el hogar, oficina y decoracion, con mas de 35 afios de
trayectoria en el mercado costarricense, se ha consolidado como una de las

companias referentes en el sector, gracias a la variedad y estilo de sus productos.

La empresa trabaja con fabricantes principalmente del continente asiatico, algunos
también de Brasil y Estados Unidos. Estas relaciones comerciales han permitido
asegurar un abastecimiento constante y confiable, siendo clave para garantizar la

disponibilidad de los productos.

1.2.2 Recurso humano.

La empresa cuenta con 26 colaboradores distribuidos en dos salas de exhibicion,
oficinas administrativas y un centro de distribucion. Cada colaborador desempefia
un rol clave en el cumplimiento de las funciones operativas y administrativas de la
organizacion. Entre los principales departamentos se encuentran ventas, servicio
al cliente, mercadeo, operaciones y administradores de tiendas, cada
departamento esta conformado para optimizar la eficiencia en todas las areas de

la empresa.

1.2.3 Mision

Brindar muebles de alta gama para el hogar y oficina, que combinen con calidad,

disefno y funcionalidad a precios competitivos.

1.2.4 Visién
Ser la empresa lider en muebles para hogar y oficina dentro del mercado

costarricense, destacandose por su innovacion, disefio y excelencia en el servicio

al cliente.
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1.2.5 Estructura organizacional
La estructura organizacional de Muebles Akiro cuenta con dos salas de exhibicion

como puntos de venta y un centro de almacenamiento y distribucion (CEDI), este
ultimo concentra diversas areas que permiten ejecutar operaciones diarias. El
CEDI es responsable de la recepcion, almacenamiento y distribucion de los
productos hacia las salas de exhibicién, asi como del alisto y entrega de la

mercaderia vendida.

Ademas, desempefia un papel muy importante dentro de la cadena de suministro
y el flujo operativo. El siguiente organigrama refleja la manera en que se distribuye
la organizacion, en la que se muestra la relacién y comunicacién entre los

diferentes departamentos.

llustracién 2. Organigrama actual Muebles Akiro S.A

GERENTE GENERAL

[ l ! !

ASESOR LEGAL GERENTE FINANCIERO ADMIN. PUNTOS DE GERENTE DE VENTAS
VENTA

\ i
N
\
b !

DEPARTAMENTO DE JEFE DE ALMACEN DEPTARMENTO DE
CONTABILIDAD MERCADEO

! ! !

RECURSOS HUMANOS TALLER REPARACIONES JEFE DE VENTAS

I ! !

CAJAS DEPARTAMENTO DE ASESORES DE VENTAS
ALMACEN

I
{ )

BODEGUEROS TRANSPORTE

Fuente: Elaboracion propia, 2025

La Gerencia general lidera la toma de decisiones estratégicas y comerciales de la
empresa, supervisando todas las operaciones de la compafhia, ademas de realizar
las compras e importaciones de diferentes categorias de productos que se ofrecen
para lograr los objetivos, la gerencia de ventas colabora con la gerencia general

para guiar el rumbo de la organizacién y la toma de decisiones importantes.



=
=
<
m
=
S
o
=
{w)

AMERICANA
18

Por otra parte,la administracion de puntos de venta supervisa la jefatura y

asesores de ventas y es un apoyo fundamental en las negociaciones para el cierre
de ventas de los asesores, ademas en conjunto con el departamento de mercadeo
garantiza efectividad en las camparfas de marketing y ejecucion de estrategias de

ventas.

En cuanto a las operaciones en el centro de distribucion, el jefe de almacén se
encarga de gestionar el almacenamiento, distribucion y alisto de los productos,
coordina diferentes tareas con el personal de bodega, como inventarios,

reparaciones, transporte y despacho de mercaderia vendida.

La gerencia financiera se encarga de administrar eficientemente los recursos
economicos ademas de la contratacion y accion de personal,el area legal se
encarga de gestionar los asuntos legales y de representar los intereses de la

empresa ante las autoridades o situaciones con los colaboradores.

1.3 Descripcion general del proceso productivo.

El proceso productivo de Muebles Akiro implica la importacién y comercializacion
de muebles de alta gama, la planificacion de ventas en base a datos de ventas
pasados, analisis de tendencias y de rotacion de productos por medio de

campanfas publicitarias que contribuyen al logro de los objetivos.

Sin embargo, esto va de la mano a una gestion de las operaciones logisticas del
almacén, importacion, almacenamiento y alisto de mercaderia vendida , las
operaciones diarias del almacén van de la mano al logro de los objetivos de

ventas.
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llustracién 3. Centro de almacenamiento y distribucion Muebles Akiro.

e S

’i“ |
1-!

Fuente: Google Maps, 2025

Se establecié un moderno centro de distribucion con el fin de fortalecer la logistica
de almacenamiento y despacho. El mismo constituye un pilar fundamental en la
operacion de la empresa, ya que facilita la gestion del inventario y sera donde se

desarrollara la presente investigacion.

El area de almacén donde se desarrolla esta investigacion se encuentra ubicada
especificamente en calle potrerillos, San Antonio de Belén, Heredia, creada en el
2022, cuenta con 6 colaboradores, los cuales deben cubrir todas las operaciones

diarias como;

e Recepcion y almacenamiento de mercaderia.
e FEtiquetado de productos

e Despacho de mercaderia

e Armado de muebles

e Inventarios

e Reparaciones.

La preparacion de los pedidos es una funcidn esencial dentro del almacén, este
proceso debe ser eficiente y preciso para que los pedidos se completen

correctamente y se entreguen a tiempo, mejorando asi la satisfaccion del cliente,
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gestionando de la manera mas eficiente el flujo de los productos desde su

recepcion hasta la entrega a los clientes.

1.3.1 Antecedentes del contexto de la empresa o institucion

Muebles Akiro fue fundada por los hermanos Chung Ho, inmigrantes Taiwaneses
que, motivados por sus padres de emigrar y emprender debido a las tensiones
politicas entre China Y Taiwan que generaban gran incertidumbre sobre el futuro
de su pais de origen, asi llegaron a Costa Rica en la década de los afios 80 con la

esperanza de construir un futuro solido en un nuevo pais.

Iniciaron con una pequena cafeteria en el Paseo Colon, San José, que luego se
convirtié en un restaurante, con el pasar del tiempo y con la vision de emprender
en nuevos mercados se dieron cuenta que en costa rica solamente existia una
empresa que fabricaba muebles metalicos, los cuales eran de muy alto costo, ahi
nacio la idea de traer muebles metalicos importados desde el continente asiatico

fundando la primera tienda también en el Paseo Colon.

Con el pasar de los anos y con un mercado demandante de nuevos materiales y
disefios en muebles fueron introduciendo nuevas categorias de muebles
fabricados con otros materiales, como la madera sdlida, cuero y telas, actualmente
cuenta con dos salas de exhibicion, en Escazu y Barrio la California en San José,
en el ano 2022 inauguro una bodega de almacenamiento y distribucion ubicado en

San Antonio de Belén, Heredia donde se centra esta investigacion.

1.4 Planteamiento del problema.

En esta seccidn se realiza la definicién y medicidén del problema, con el fin de
contar con un horizonte sobre la tematica de la investigacion, con el propdésito de
comprender la situacion actual de la empresa Muebles Akiro y los factores que

afectan la calidad de sus productos.
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Po lo cual, se busca las condiciones que han generado un incremento en los
productos defectuosos, las cuales impactan directamente en la eficiencia operativa

especificamente en el area de almacenamiento y distribucion.

1.4.1 Definicidn y medicion del problema

En el centro de distribucion y entrega de mercaderia de la empresa Muebles Akiro,
se ha identificado una problematica relacionada con la generacion de productos
defectuosos, lo cual afecta directamente los procesos por la cantidad elevada de
devoluciones internas de dichos productos a la hora se ser armados y

despachados.

Ademas, las devoluciones internas mas frecuentes incluyen danos fisicos en los
muebles, como por ejemplo rayones, piezas faltantes o incorrectas, problemas con
la calidad que provoca disconformidades con los clientes, los encargados de
administrar y controlar estos despachos son el personal de bodega, quienes se
encargan de la coordinacion, ensamble y entrega de la mercaderia vendida a los
transportistas que realizan dichas entregas, a su vez etiquetan, resguardan y
definen las ubicaciones en las areas asignadas de los muebles que llegan de

importacion.

Se ha evidenciado que el personal no posee plena claridad de la importancia del
adecuado control de estos productos, ni sobre las consecuencias que generan los
errores de control y la desorganizacion del almacén. Estas diferencias no solo
impactan el flujo operativo del CEDI, sino que repercuten en otras areas de la

empresa, comprometiendo la experiencia de compra del cliente final.

Este panorama se refleja en el siguiente diagrama de Pareto, elaborado a partir de
datos recolectados entre septiembre y diciembre del 2024, el cual permite
visualizar algunas de las causas y su frecuencia relativa en la ocurrencia de

defectos.
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llustracién 4. Diagrama Pareto por causas de defectos.

Principales causas de los defectos

. .
0 09
FABRICA MANIPULACION ARMADO ALMACEMAMIENTO

 FRECUENCIA g0 ACUMULADO

Fuente: Elaboracion propia.

En el diagrama de Pareto mostrado, se grafican las diferentes causas identificadas
segun en la recoleccién de datos con las que el jefe de almacén cuenta desde
septiembre a diciembre de 2024 y sus respectivas frecuencias con las que se

presentaron los defectos de los productos.

A pesar de contar con estos registros no se toman acciones y procedimientos
estandarizados para mejorar la problematica. La magnitud de este problema
genera un impacto en las tareas diarias en el almacén, como reprocesos,
devoluciones, reparaciones imprevistas, retrasos en las entregas minimizando la
eficiencia en el trabajo logistico, ademas del impacto que genera en la satisfaccion

al cliente y la reputacion en la empresa.

1.4.2 Justificaciéon del proyecto.

La urgencia de abordar este problema se fundamenta en la necesidad de realizar
mejoras en los procesos internos en el CEDI debido a la generacion recurrente de
productos defectuosos que afectan tanto la calidad del servicio como la
experiencia del cliente. La calidad en el sector mobiliario no se limita Unicamente a
la estética del producto, sino también en su correcta entrega, y funcionalidad.

Cuando un cliente recibe un mueble con rayones, piezas faltantes o dafios
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estructurales su percepcion de la empresa se puede ver comprometida. En ese
sentido, este problema no solo repercute en la operacion interna, sino también
tiene un efecto en cadena que impacta en la satisfaccién del cliente, la reputacion

organizacional y la competitividad de la empresa.

Al disminuir las devoluciones internas por defectos, la empresa no solo ahorra en
reparaciones y devoluciones de productos defectuosos, sino que también mejora
la eficiencia en el uso del recurso humano, ademas, La implementacion de Six
Sigma involucra una mejora de los procesos internos, lo que optimiza la
asignacion de recursos, incrementa la eficiencia operativa y reduce la necesidad

de horas extras o trabajos adicionales.
1.5 Objetivo general.
Disefiar una propuesta para mejorar la calidad de los productos entregados

mediante la metodologia Lean Six Sigma (DMAIC), con el fin de reducir la cantidad

de productos defectuosos y aumentar la eficiencia de los procesos.

1.5.1 Objetivos especificos.

Identificar las causas mas comunes por las cuales se presentan los defectos

en los productos.

e Medir la percepcion de la calidad del cliente, incluyendo aspectos como la

presentacion, el estado del producto y la experiencia de entrega.

e Analizar las etapas de los procesos en el almacén identificando

oportunidades de mejora.

e Disefiar un plan de accion que involucre capacitaciones, entrenamiento y
evaluacion del conocimiento del personal acerca del correcto proceso de

almacenamiento y manipulacion de los productos.
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¢ Implementar un proceso estandarizado de control de calidad antes de que el

producto sea despachado.

1.6 Alcances y limitaciones.

Este apartado tiene como propésito delimitar el marco dentro del cual se
desarrollara la investigacion, estableciendo con claridad los aspectos que se
abordaran y aquellos que podrian presentar restricciones durante el desarrollo del

estudio.

Los alcances permiten definir el nivel de profundidad del analisis, las areas y
procesos que seran objeto de estudio, asi como las herramientas metodoldgicas
que se aplicaran para lograr los objetivos propuestos. Las limitaciones sefalan las
posibles dificultades o factores que podrian incidir en el cumplimiento total de las
metas planteadas, como la disponibilidad de datos, los recursos humanos y

materiales, o la disposicion de la empresa frente al cambio.

1.6.1 Alcances

La investigacion donde se llevara el estudio abarca las instalaciones de la
bodega de almacenamiento y distribucién de la empresa Muebles Akiro ubicada
en San Antonio de Belén en la provincia de Heredia. Esta investigacion involucra
el personal operativo y las diferentes areas y procesos del almacén, donde debe
se debe corregir los principales problemas de control de calidad, gestion de
proceso de ensamble, inventario y entrega de mercaderia, ademas de informacion
relevante proporcionada por parte de las salas de exhibicién con respecto a ventas

y servicio al cliente.

Aplicacion de Herramientas de Mejora: Se utilizaran diversas herramientas de
mejora continua, como diagramas de flujo, analisis SIPOC, diagrama de Gantt, 5

porques, Pareto, diagramas de Ishikawa, para identificar y comprender las causas
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subyacentes del problema. La correcta aplicacion llevara a buenos resultados a la
companiia ya que permitira la reduccion de defectos y devoluciones de los clientes.
A su vez también, el desarrollo de un proceso mucho mas robusto y profesional
para alcanzar la calidad que busca el cliente final y posicionar la empresa como

una de los mejores del mercado.

1.6.2 Limitaciones

Disponibilidad de datos: La disponibilidad y calidad de los datos histéricos sobre el
proceso pueden ser limitadas, lo que podria dificultar el analisis y la comprensién
completa de la problematica, ausencia de sistemas de medicion o datos mal

gestionados.

Complejidad Organizativa: La implementacién de cambios en el proceso podria
enfrentar resistencia dentro de la organizacion, especialmente si requiere cambios
significativos en la cultura, estructura organizativa, una cultura organizativa
deficiente donde la falta de enfoque en la mejora continua provoca bajo interés

por el control de calidad y la satisfaccién del cliente.

Escasez de recursos: Falta de presupuesto, tiempo y personal capacitado,
implementaciones parciales o incompletas por lo que el proyecto no es sostenible

con el tiempo.
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera.

La Ingenieria Industrial es una rama de la ingenieria orientada al analisis, disefio,
mejora y gestion de sistemas productivos y de servicios, con el objetivo de
optimizar el uso de los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros

de una organizacion.

Esta disciplina busca incrementar la eficiencia, la productividad y la calidad de los
procesos mediante la aplicacién de métodos cientificos, herramientas cuantitativas
y técnicas de gestion,el profesional en Ingenieria Industrial desempena un papel
estratégico en la toma de decisiones, al integrar el conocimiento técnico con la

vision administrativa y operativa de la empresa.

2.1.1 Ingenieria Industrial

La ingenieria industrial permite evaluar el funcionamiento interno de una empresa u
organizacion desde una perspectiva integral, estudia la mejora de procesos,

optimizar recursos y toma de decisiones estratégicas. Segun Gonzalez (2024):

La ingenieria industrial es una de las ramas de la ingenieria con identidad
propia, cuyo objetivo general y primordial es la optimizacion, la productividad,
la calidad, la evaluacion y la seleccion de la mejor alternativa, la consecucion
de la mejor solucion, el estudio de la produccion y de todas las funciones

que le prestan apoyo a esta, la seguridad en el trabajo, entre otras. (p. 29)

Se enfoca en identificar problemas dentro de los procesos en una organizacion y
encontrar la mejor forma de resolverlos. Al priorizar la mejora continua y la toma
de decisiones basada en datos, contribuye directamente a la competitividad

organizacional.
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llustracién 5. Ingenieria Industrial

Fuente. Suiazov (2020).

El ingeniero industrial durante su formacion adquiere un amplio conocimiento en
diferentes ciencias como las matematicas, fisica, quimica, ademas de
desenvolverse en las areas administrativa y financiera en una compainia,
aportando sus conocimientos en un sistema productivo ya sea de bienes y
servicios. Su enfoque sistémico le permite optimizar recursos, mejorar la eficiencia
operativa y garantizar la calidad en los procesos. Asimismo, esta capacitado para
liderar proyectos de mejora continua, integrar tecnologias emergentes y promover

la sostenibilidad en las organizaciones.

2.1.2 Diagrama de Gantt.

El diagrama de Gantt funciona como una ayuda visual fundamental para
determinar la carga de trabajo y tareas en un periodo establecido de tiempo,
utilizadas para planificar y controlar la programacion de actividades y la carga de
trabajo en un proceso productivo. Segun Miranda y Lankenau (2024), “los
diagramas de Gantt o de barras son una representacion de las actividades, de su
duracion y de la secuencia entre ellas respecto de una escala de tiempo” (p. 119).

Se utiliza para controlar los trabajos y también para la planificacion de proyectos.
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llustracién 6. Representacion basica del diagrama de Gantt.

1. Revisar las instrucciones.

2. Investigar en internet. 1 2
3. Estudiar con ayuda del libro. 1 3
4. Hacer |a tarea. 23 1
5. Entregar la tarea. 4 1

Fuente: Miranda y Lankenau (2024).

La figura anterior es un ejemplo basico de un diagrama de Gantt, las barras
representan una escala de tiempo la duraciéon de las actividades. En la columna
“Actividad” enumera las actividades necesarias para completar el trabajo, luego, la
columna “Pred.” Indica las actividades que deben completarse antes de comenzar

la actual y por ultimo la columna “Dur.” Sefala el tiempo que requiere la actividad.

Los diagramas de Gantt son utilizados para planificar recursos y asignar tiempos,
permite equilibrar la carga entre el personal evitando errores por estrés o fatiga.
Muestra que procesos tardan mas o depende de otros, si una tarea clave se
retrasa todo el proceso se ve afectado, lo que genera un cuello de botella. Al tener
un flujo mas ordenado con un diagrama de Gantt se pueden identificar errores a

tiempo y de reprocesos.

2.1.3 Diagrama Ishikawa.

El diagrama de causa-efecto o de Ishikawa es una herramienta que relaciona de
una forma grafica un problema o efecto con los fatores o causas que posiblemente
la generan. También conocido como diagrama de espina de pescado, este

diagrama se utiliza para identificar las causas raiz de los problemas. Las causas
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se dividen en diferentes categorias, como personas, procesos, materiales y
equipos, lo que permite una identificacion mas facil de las causas principales
(Moncada, 2025). Tiene como finalidad arrojar resultados y conclusiones
relevantes para poder determinar potencialmente las causas que llevan al

problema que se desea identificar.

llustracioén 7. Diagrama Ishikawa

Mesdicin

Fuente: Ariza y Martin (2025)

La matriz Ishikawa o espina de pescado es una herramienta facil de llevar a cabo
que beneficia a la organizacion, el método de las 6m es uno de los mas comunes
y consiste en agrupar las causas potenciales en 6 ramas: método de trabajo,
mano de obra, materiales, maquina, medicién y medio ambiente, es un método
visual que facilita el analisis de cada factor a través de un trabajo en conjunto.
Esta herramienta trae consigo mejora en cada proceso a través de la identificaciéon
de causas las cuales posteriormente va a permitir tener mayor visibilidad de los

problemas.

2.1.4 Cinco por qué.

Es una técnica utilizada para identificar la causa raiz de un problema dentro de un
proceso productivo, consiste en preguntar s Por qué? De forma repetitiva hasta

cinco veces. Ariza y Martin (2025) plantean que es una técnica fundamentada en
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preguntarse cinco veces por qué ocurre determinada situacion, lo que permite
tener un mayor nivel de profundidad y tomar decisiones de manera mas
informada. No es necesario responder estrictamente las cinco veces, en ocasiones

con tan solo 3 veces la causa es visible.

llustracién 8. Ejemplo técnico de los 5 porqués.

Mi té estd helado. ¢ Por qué el problema ocumd?

1| éPor qué el té estaba helado? Porgue la tetera no calentd el agua adecuadaments.
2 | ¢Por qué la tetera no funciond? Porgue el fusible se guema.
3| sPor qué el fusible se quemd? Porgue se conectaron del toma corriente errdnea.
4 | i Por qué se conectaron del toma corriente Pargue no existe sefial que la toma es de 220V,
erronec?
5 | éPor qué no existe sefializacion? Porque mantenimiento olvidd de pegar la sefalizacion en la
cocina.

Fuente: Godoy y Bessas (2021).

La utilizacién de esta herramienta es fundamental en los procesos productivos al
identificar la causa raiz de los problemas de forma sencilla y efectiva, mediante la
secuencia légica de las preguntas permite identificar el origen real de los
problemas en un proceso productivo. Ayuda a implementar mejoras duraderas en
la calidad, ademas, fomenta una cultura de analisis, prevencion y mejora continua

por lo que contribuye directamente a reducir reprocesos y productos con defectos.

2.1.5 Gestion de inventarios.

El inventario es uno de los activos mas valiosos para una empresa, si no se lleva a
cabo una buena administracion de estos conlleva a tener productos obsoletos o
con dafios por mala manipulacion o almacenaje lo que se traducen en pérdidas
para las empresas. Los inventarios tienen su origen en los egipcios y demas

pueblos de la antigiedad, donde acostumbraban a almacenar grandes cantidades
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de alimentos para ser utilizados en tiempos de sequia o de calamidades (Mora,
2024).

llustracion 9. Control fisico de inventarios.

Fuente: Mora (2024).

Los problemas de la administracion de los inventarios se originan por una
deficiente gestion logistica y de planeacion. Una gestidn de inventarios eficiente
tiene un impacto directo en la calidad de los productos, cuando los productos son
almacenados o manipulados de forma incorrecta, expuestos a dafios, mala
rotulacion generando confusiones, tiene una alta probabilidad de que los
productos presenten defectos. Existen diferentes herramientas para una gestion

adecuada de los inventarios, como por ejemplo los conteos fisicos y ciclicos.

2.1.6 Diagrama de Pareto.

El diagrama de Pareto es un tipo de distribucién de frecuencias, se elabora por
medio de la recoleccion de datos, por ejemplo, diferentes tipos de defectos o
reprocesos, el andlisis Pareto indica que problemas pueden producir mayor

rentabilidad.
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Las graficas de Pareto son un método para organizar errores, problemas o

defectos con el propdsito de ayudar a concentrarse en los esfuerzos para

solucionar problemas. Se basan en el trabajo de Vilfredo Pareto, un

economismo del siglo XIX. Joseph M. Juran popularizo el trabajo de Pareto,

cuando sugirié que el 80% de los problemas de una compania son el

resultado de solo 20% de las causas. (Heizer et al.,2021, p. 226).

llustracién 10. Ejemplo de una grafica de Pareto de un hotel.

Andlisis de Pareto sobre las quejas en el hotel

Datos de octubre

T2%

5%
Causas como un porcentaje del total

70 |- -]
— ED B 5_4
=) e _
@ 50
E
=
£ 40 -
(] .
T o4 | _ Mamero de
5 " pcurrencias
5 -
a8 20 —
8 il
w 12

10 |-

4 3 2
[i] -
Servicio a Reqgistro Horario de Minibar Varios
la habitacion 16% la alberca 4% 3%

100

a3
B8

72

Porcentaje acumulado

Fuente: Heizer et al. (2021)

En la grafica de Pareto anterior analiza las quejas recibidas en un hotel con los

datos recopilados durante el mes de octubre, en el mismo se pueden identificar las

causas principales de insatisfaccion entre los clientes. En el eje horizontal se
muestran las diferentes causas de las quejas ordenadas de mayor a menor
numero de ocurrencias y en el eje vertical izquierdo se indica la frecuencia de

cada tipo de queja, mientras que el derecho muestra el porcentaje acumulado de

las quejas.
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2.1.7 Control estadistico del proceso.

El control estadistico constituye una herramienta fundamental para el monitoreo y
analisis de procesos en el tiempo, facilitando la toma de decisiones basada en
evidencia. El control estadistico del proceso significa mantener un proceso bajo
control. Esto implica que la variacion natural del proceso debe ser estable. Sin
embargo, un proceso que esta bajo control estadistico puede no producir bienes o
servicios que cumplan con sus especificaciones de disefio (Heizer et al., 2021).
Es una metodologia basada en técnicas estadisticas que permite monitorear,
controlar y mejorar los procesos productivos o de servicio en tiempo real. Su
proposito principal es detectar y eliminar causas especiales de variacién antes de
que generen productos o servicios fuera de especificacion, garantizando asi la

consistencia, estabilidad y capacidad del proceso.

2.1.8 Graficas de control por atributos.

Una grafica de control representa visualmente los datos de un proceso a lo largo
del tiempo, trazando puntos que corresponden a medicién es de una caracteristica
de calidad (por ejemplo, numero de defectos, dimensiones, tiempos de entrega,
entre otros). Estos puntos se comparan con limites de control estadisticos limite
superior de control (LSC) y limite inferior de control (LIC) que se calculan a partir
de la variabilidad natural del proceso. Cuando los puntos se mantienen dentro de
estos limites y no presentan patrones no aleatorios, se considera que el proceso
esta bajo control estadistico. Por el contrario, la presencia de puntos fuera de los
limites o de tendencias sistematicas indica la existencia de causas especiales que

requieren investigacion y correccion.

Segun Heizer et al. (2021), el control estadistico del proceso “es la aplicacion de
técnicas estadisticas para garantizar que los procesos cumplan con los
estandares. Todos los procesos estan sujetos a un cierto grado de variabilidad” (p.

246). En el contexto de la mejora continua y la metodologia Lean Six Sigma
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(DMAIC), las graficas de control no solo sirven como mecanismo de vigilancia,
sino también como soporte fundamental en la fase de Control del ciclo DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar), asegurando que las mejoras
implementadas se sostengan en el tiempo y se evite el regreso a los niveles

previos de defectos.

llustracion 11. Determinacion de limites de control para el porcentaje de defectos.

Los empleados de Mosier Data Systems ingresan miles de registros de seguros cada dia para una variedad de
clientes corporativos. La directora ejecutiva, Donna Mosier, quiere establecer limites de control para incluir
el 99.73% de la variacién aleatoria en el proceso de entrada de datos cuando tiene el control.

METODO P Se recopilan muestras del trabajo de 20 capturistas (v se muestran en la tabla). Mosier examina
cuidadosamente 100 registros capturados por cada empleado y cuenta el niimero de errores. También calcula
la fraccion {porcentaje) defectuosa en cada muestra. A continuacion, se utilizan las ecuaciones (63-9), (68-10)
y (68-11) para establecer los limites de control.

NUMERO DE NUMERO DE FRACCION NUMERO D NUMERO DE FRACC
MUESTRA ERRORES DEFECTUOSA M RA ERRORES DEFE!

1 b 0.06 1 6 0.06
2 5 0.05 12 1 0.
3 0 0.00 13 8 0.08
4 1 0.01 14 7 0.07
5 1 0.04 15 5 0.05
& 2 0.02 16 4 0.04
7 5 0.05 17 1 on
8 3 0.03 18 3 0.03
E] 3 0.03 E] 0 0.00
10 2 0.02 20 4 0.04
&0

Fuente: Fuente: Heizer et al. (2021)

La imagen muestra una tabla con datos recolectados para construir una grafica de
control, usada para monitorear el porcentaje de unidades defectuosas. Se tomaron
20 muestras de 100 registros cada una, registrando el numero de errores y
calculando la fraccion defectuosa (errores/100). El total de errores fue 80, lo que
da una proporcion promedio de defectos (p) de 0.04. Con este valor se calculan
los limites de control superior e inferior, que permiten identificar si el proceso esta

bajo control estadistico.
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Esta figura ilustra un caso practico de aplicacién del Control Estadistico del
Proceso mediante una grafica de control para atributos, especificamente una
grafica p (porcentaje de defectos), utilizada cuando se mide la proporcién de
unidades defectuosas en muestras de tamafo constante Las graficas de control
son utiles para monitorear procesos en los que puede ocurrir una gran cantidad de

errores potenciales.

llustracidén 12. Patrones en las graficas de control.

 d

Limite: de control superior
Db,cm/\a AN WA / rff\
"4 \‘/.4 v YO / \\

4

Limite de coniro inferior

Comportamiento Un punto arriba (o Tendencias en cualquier
normal. El proceso abaja). Investigar la direccién, 5 puntes. Investigar
estd "bajo control™. causa. El proceso esta la causa del cambio

“fuera de conirol”. progresivo. Esto podria ser

el resultado del desgaste
gradual de las herramientas.

Limite de control superior M /
1 v V WV

Dos puntos consecutivos Corrida de 5 puntos por Compaortamiento

Limite de control infenior

muy cerca del limite de arriba (o par abajo) de erratico. Investigar.
controd inferior (o superior).  la linea central.
Investigar la causa. Investigar la causa.

Fuente: Fuente: Heizer et al. (2021)

La Figura ilustra los patrones tipicos en graficas de control que permiten evaluar la
estabilidad de un proceso mas alla de la simple observacion de puntos dentro o
fuera de los limites de control. Incluye sefales criticas como puntos fuera de los
limites, tendencias sostenidas, puntos consecutivos por encima o por debajo de la
linea central y ciclos repetitivos, todos indicadores de causas especiales de
variacion lo que permite identificar oportunamente desviaciones en los procesos,
estas graficas permiten detectar problemas antes de que generen mas defectos,
facilitando acciones correctivas oportunas y promueve una mejora basada en

evidencia.
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2.1.9 Herramientas de calidad.

La utilizacién de las herramientas de calidad como las que se aplican en la
metodologia six sigma, permite mejorar un proceso al identificar y eliminar las
causas de los defectos o fallas, controlando la variabilidad y facilitando la toma de
decisiones. Segun Rajadell (2024), “La calidad total consiste en satisfacer
completamente las necesidades de los clientes tanto internos como externos al
mismo tiempo que las de los empleados, y todo con costes minimos.” (p.110). En
ese sentido la utilizacion de herramientas de calidad busca lograr un equilibrio
entre la satisfaccion de todas las partes involucradas en la organizacion,

promoviendo una cultura de mejora continua.

llustracion 13. Calidad total

Fuente: Rajadell (2024).

La calidad incluye a todos los empleados, involucrarlos activamente en el proceso
de mejora continua, cada empleado se convierte en un inspector de calidad
previniendo la aparicion de errores, .La gestion de la calidad es un factor muy
importante en cualquier proceso aplicado a todas las actividades de la empresa

desde los proveedores y gestiones internas , con el objetivo de cumplir las
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expectativas de los clientes, ademas, de reducir las devoluciones por productos

defectuosos o desperdicios por reprocesos.

2.2 Marco conceptual ateniente a la gestion del proyecto.

La gestion de proyectos consiste en organizar y coordinar todas las actividades
necesarias para cumplir con los objetivos planteados, utilizando de manera
adecuada los recursos, el tiempo y el esfuerzo del equipo. En esta investigacion,
la gestion del proyecto es importante porque permite guiar todo el proceso de
manera ordenada, desde la identificacion del problema hasta la aplicacion de las
mejoras mediante la metodologia Six Sigma. De esta forma, se busca que los
resultados sean efectivos, aplicables y que realmente contribuyan a mejorar la

calidad y eficiencia de los procesos dentro de la empresa.

2.2.1 Six Sigma.

El desarrollo de esta investigacion esta fundamentado en la filosofia six sigma,
que, como filosofia de trabajo, significa una mejora continua en procesos y
productos.” La técnica Seis Sigma fue desarrollada por la compafiia Motorola
hacia 1986. Mas tarde, la General Eléctric la adoptd como su principal estrategia
competitiva y como forma del mejoramiento continuo de sus procesos” (Gonzalez
y Arciniegas, 2020, p.129). Apoyada en la aplicacion de las herramientas
adecuadas, la mismo tiene como meta reducir productos defectuosos. Six Sigma
se sustenta en un enfoque centrado en el cliente, la toma de decisiones basada en
datos y la participacion de equipos multifuncionales, ademas, promueve una
cultura organizacional orientada a la excelencia operativa, alineando los procesos

internos con las expectativas y necesidades del cliente final.

2.2.2 Metodologia DMAIC.
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Para el desarrollo general se va a utilizar el DMAIC que es la metodologia principal
de Six Sigma, por sus siglas en inglés: Define (definir), Measure (medida), Analyze
(analizar), Improve (mejorar), Control (controlar). Corresponde al mejoramiento de
un proceso en operacion, mediante la aplicacion de las 5 etapas que la conforman

se va a lograr un desarrollo completo.

El enfoque DMAIC constituye la columna vertebral de la metodologia Six Sigma y
se emplea principalmente para la mejora de procesos existentes que presentan
desempenio deficiente o alta variabilidad. Esta metodologia estructurada y basada
en datos permite identificar, analizar y eliminar las causas raiz de los defectos o
ineficiencias, orientando los esfuerzos hacia soluciones sostenibles y

cuantificables.

llustracion 14. Etapas de la metodologia DMAIC.

DMAIC

Fuente: Guaman et al. (2023).

El ciclo DMAIC comienza con la definicion del proyecto Six Sigma, se mide y se
analizan los datos, se mejoran los procesos y, finalmente, se controla el proceso
de manera continua para mantener los resultados. Definir, Medir, Analizar, Mejorar

y Controlar, son los cinco pasos que se van a describir a continuacion, para
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implementar la metodologia exitosamente, en el cual, se van a encontrar las

mejores herramientas para afrontar la investigacion.

2.2.1 Definir.

En esta fase se debe tener una vision y definicidn clara del problema que se
pretende resolver, para ellos es fundamental identificar las variables criticas,
definir metas y alcance del proyecto y los beneficios potenciales que se esperan.
Segun Gutiérrez (2020), “En la etapa de definicion se enfoca el proyecto, se

delimita y se sientan las bases para su éxito” (p. 299).

2.2.2 Medir.

En esta segunda etapa se miden las variables criticas, se mide la situacion actual
en cuanto al desempefio o rendimiento del proceso y se establecen metas para las
variables criticas de la calidad. Martinez y Morales (2022) plantean que medir un
proceso susceptible de mejora es util y necesario para caracterizarlo y comprender
como esta funcionando, obtener datos precisos para evaluar su rendimiento o
capacidad, y contrastar teorias sobre los condicionales y las pautas de variacion

que ocasionan defectos.

2.2.3 Analizar.

La meta de esta fase es identificar la causa raiz del problema o situacion, entender
porque se generan y confirmar las causas con datos. Segun Krajewski y Malhotra
(2020),” Un andlisis minucioso del proceso y su desempefio en la métrica
seleccionada debe revelar las desconexiones o diferencias entre el desempefio
real y el deseado” (p.70). El analisis del problema empieza con una comprension
fundamental del proceso, se trata entonces de entender como y por qué se genera
el problema, para ello, primero sera necesario identificar todas las variables o

posibles causas del problema.
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2.2.4 Mejorar.

En esta cuarta etapa se evalua la implementacién de las soluciones de la causa
raiz asegurandose que reducen los defectos o variable critica. El objetivo de esta
etapa es proponer e implementar soluciones que atiendan las causas raiz y
asegurarse de que se corrija o reduzca el problema. “La fase de mejora implica la
implementacion de oportunidades para optimizar, asi como la ejecucion y

validacién de proyectos de mejora o redisefio”. (Guaman et al., 2023, p. 36).

2.2.5 Controlar.

Una vez que se alcanzaron las mejoras deseadas, en esta etapa se disefia un
sistema que mantenga las mejoras logradas. “Consiste en disefiar y documentar
los controles necesarios para asegurar que los conseguido mediante el proyecto
six sigma se mantenga una vez se hayan implementado los cambios” (Escobedo y
Socconini, 2021, p. 15). Muchas veces esta etapa es la mas dificil, puesto que se
trata de que los cambios hechos para evaluar las acciones de mejora se vuelvan

permanentes, se institucionalicen y generalicen.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto.

En este apartado se aborda el impacto que puede generar el proyecto sobre la
empresa, tanto a nivel operativo como estratégico. Se pretende analizar como la
implementacion de las mejoras propuestas, mediante la metodologia Six Sigma,
puede contribuir a optimizar los procesos, reducir los productos defectuosos y
mejorar la eficiencia general del sistema productivo. De esta manera, se establece
un marco de referencia que permite comprender la relevancia y los beneficios
esperados del proyecto antes de su ejecucion. Comprender el impacto potencial
del proyecto permite establecer un marco de referencia sélido, identificar los

beneficios esperados y evaluar cdmo los cambios en los procesos actuales
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pueden influir en el desempefo general de Muebles Akiro, asegurando que las

mejoras sean sostenibles en el tiempo.

2.3.1 Impacto corto plazo

La implementacién de la metodologia Six Sigma en Muebles Akiro permitira, a
corto plazo, crear conciencia de calidad, un mayor enfoque en la deteccion de
situaciones que se dan en el almacén que puede generar productos defectuosos
como, por ejemplo; Manipulacion de los productos, control del inventario,
almacenamiento inadecuado, falta de seguimiento de devoluciones de productos.
Al implementar controles y analisis iniciales con herramientas de Six Sigma (como
el diagrama de Pareto, Ishikawa y los 5 porqués), se podran identificar

rapidamente las principales causas de los defectos y comenzar a corregirlas.

2.3.2 Impacto mediano plazo.

A mediano plazo, se espera reducir la cantidad de productos defectuosos
utilizando el ciclo DMAIC, mejorando el flujo productivo al reducir interrupciones
por errores, impulsando ademas la adopcion de una cultura de mejora continua
entre los colaboradores. Al disminuir la cantidad de devoluciones internas se
reduce el tiempo dedicado a reprocesos y las pérdidas por devoluciones. Se
espera que los colaboradores adopten una mentalidad proactiva enfocada en la

calidad y el andlisis de datos para la toma de decisiones.

2.3.3 Impacto largo plazo.

Para que la mejora en la calidad mediante Six Sigma sea sostenible a largo plazo
en Muebles Akiro, es necesario no solo implementar la metodologia, sino también
que la gerencia y lideres tengan un alto compromiso y respalden activamente la

iniciativa de la implementacion de la metodologia, crear un entorno organizacional

que mantenga la mejora continua, fomentar una cultura donde los colaboradores
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se comprometan y aporten ideas con el fin de identificar oportunidades de mejora,
celebrar logros, reconocer al personal que contribuye a la mejora y motivar la

participacion.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes.

Uno de los primeros estudios relevantes a nivel nacional es el realizado por Soto
(2021), titulado “Disminucién del porcentaje de producto no conforme en la linea
TUBO3 en la empresa Metalco S.A. de octubre 2020 a marzo 2021”. En esta
investigacioén, el autor identifica como problematica principal la ausencia de
muestreos de aceptacion para la materia prima en la linea de produccién, lo que
constituye una de las principales causas de las no conformidades en el producto

final.

Ante esta situacién, Soto plantea la siguiente pregunta: “; Cémo implementar las
herramientas ingenieriles para determinar las fallas en la produccion, reducir la
cantidad de producto defectuoso y los desperdicios en la materia prima en la linea
de formado TUBO3 en la empresa Metalco S.A.?”, ante esta interrogante el autor
aplicé herramientas como el diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto,
mediante los cuales logro identificar, clasificar y delimitar los problemas mas
relevantes dentro del proceso productivo, llegando a la conclusion de que las
causas de los errores en el proceso de producciéon se dan principalmente no
cuenta con un control de calidad adecuado en las materias primas, falta de

mantenimiento de la maquinara , estandarizacién y capacitacién de personal.

El objetivo general de esta investigacidon es disminuir el porcentaje de producto no
conforme en el proceso de formado de tuberia de productos largos en la linea
TUBOS3 a través de la implementacion de herramientas ingenieriles para el
aumento de la rentabilidad de la empresa con la utilizacién de indicador para
producto no conforme, por lo tanto, la aplicacion de estas diferentes herramientas

le permitieron analizar la situacidon actual y proponer mejoras concretas orientadas
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a la optimizacion del proceso, plantear soluciones especificas con base en un
enfoque técnico, demostrando la viabilidad de alcanzar los objetivos propuestos en

la mejora de la calidad del producto.

En el ambito internacional, destaca el estudio realizado por Rengifo (2023),
titulado “Aplicacién de Six Sigma para aumentar la productividad en el area de
produccion de Cartolan, Lima, 2022”. El objetivo principal de esta investigacion fue
determinar en qué medida se incrementa la productividad tras la implementacion

de la metodologia Six Sigma en dicha area.

Antes de la intervencién, se identificaron diversas problematicas que afectaban la
eficiencia del proceso productivo. Los errores mas frecuentes se presentaban en
la etapa de impresion, seguida por las fases de pegado, troquelado y barnizado.
Una de las causas principales de estos errores se relaciona con la falta de
capacitacién técnica del personal operativo, quien no contaba con los
conocimientos necesarios sobre el funcionamiento de las maquinarias y equipos
de produccién. Ademas, gran parte del personal tenia poca experiencia en el
sector papelero, lo cual derivaba en errores, especialmente durante sus primeros

meses de trabajo.

En cuanto a los métodos de trabajo, se detectd una ausencia de estandarizacion
en los procesos, debido a la inexistencia de un manual oficinal elaborado por la
gerencia de Operaciones. A esto se sumaba la constante alteracion del
cronograma de produccién, provocado por la aceptacién de pedidos urgentes que
modificaban la planificacion semanal establecida. tomé como poblacion 432
ordenes de trabajo, de las cuales se seleccioné una muestra de 204 mediante
muestreo aleatorio simple. Para la recoleccion de datos se emplearon técnicas
como el analisis documentario y la observacién directa, utilizando como

instrumentos una ficha de recoleccién de datos y una guia de observacion.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE TRABAJO
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3.1 Metodologia para la definiciéon del problema.

En esta primera etapa del DMAIC se presentara la informacion necesaria para

obtener una definicion clara del problema, y de esta forma, tener un entendimiento

claro de la problematica que se quiere abordar, logrando una vision y definicion

clara del problema que se pretende resolver, para ello, sera fundamental identificar

las variables criticas y establecer metas, todo lo anterior con base en el

conocimiento de las prioridades y necesidades de la empresa y del proceso que

necesita ser mejorado.

llustracion 15. Definir

Objetivo Actividades Herramienta Descripcion Plazos Responsables
especifico
e Identificar las Observacio Lluvia de | ¢ Técnica grupal para | e Segundo |e Kamil
causas mas n directa de ideas. generar una lista de cuatrime Bojorge.
comunes por los Diagrama de causas posibles. stre
las cuales se procesos. Pareto. e Clasifica las causas 2025
presentan los Inspeccién Diagrama de o tipos de defectos
defectos en visual y Ishikawa segun su frecuencia
los fisica de los o impacto.
productos.. productos e Muestra las causas
defectuosos potenciales de un
problema agrupadas
Clasificacio por categorias
n de los (método, material,

defectos por
origen.
Recoleccion

de datos.

maquinaria, mano
de obra, medio
ambiente,

medicion).

Fuente: Escuela Ingenieria Industrial Universidad Hispanoamericana
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3.2 Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo de proyecto.

En la fase de medicion del DMAIC, se describen las causas de los defectos

existentes mediante la recopilacion y medicion de datos de los ultimos 4 meses

para comprender el rendimiento actual del proceso y establecer una linea base

para las futuras mejoras.

Se recopilaron tanto datos cuantitativos (numeros, frecuencias) como cualitativos

(opiniones, observaciones y comentarios), con el propdsito de comprender no solo

la magnitud del problema, sino también las percepciones y experiencias de

quienes participaron en el proceso.

La encuesta fue aplicada a una muestra seleccionada aleatoriamente de la

poblacion objetivo, lo que permitié obtener resultados representativos sin

necesidad de incluir a todos los integrantes del grupo.

Esta etapa fue fundamental, ya que brindd una vision mas completa del contexto,

ayudd a detectar la variabilidad del proceso y permitié identificar las causas de los

principales problemas, sirviendo como base para definir las acciones de mejora

llustracion 16. Medir

Objetivo Actividades Herramienta Descripciéon Plazos Responsables
especifico
e Medirla e Elaborar una Encuesta de | e Instrumento | Segundo e Kamil
percepcion de encuesta satisfaccion para cuatrimestre Bojorge
la calidad del estructurada del cliente recopilarla | 20%° * Jefatura de
cliente, que evalue (VOC - Voz opinion del Bodega
incluyendo variables del Cliente). cliente sobre
aspectos como clave como diferentes
la presentacion aspectos del
presentacion, del producto, producto.

el estado y la

estado fisico,
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experiencia de puntualidad
entrega. en la entrega,
atencion del
personal y
satisfaccion

general.

Fuente: Escuela Ingenieria Industrial Universidad Hispanoamericana

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construcciéon o puesta en
practica de un nuevo proceso, producto o servicio.

Con lo trabajado en las etapas anteriores, se procedera a realizar una propuesta
de mejora, generando diferentes soluciones para cada causa raiz. Donde cada
herramienta que se ponga en practica genere resultados en busca eliminar el
problema identificada, para lograrlo se elaborara un plan en el que se especifiquen

las diferentes herramientas a utilizar, (en qué consisten y como se va a realizar).
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llustracion 17. Analizar

Objetivo Actividades Herramienta | Descripcion Plazos Responsables

especifico

e Analizar las e Recoleccionde | e Diagrama Representa Segundo e  Kamil
etapas de los datos. de graficamente las cuatrimestre Bojorge
procesos en el | o  Andalisis de Ishikawa. posibles causas de | 2025 e Jefatura de

almacén
identificando
oportunidades

de mejora.

notificaciones
por
devoluciones
de clientes.

e Reuniones con
el personal del
almacén.

o FEvaluacion de
las condiciones
del entorno

fisico.

e Anélisis de
Pareto.
e Diagrama

de flujo

un problema segun
categorias (método,
maquinaria,
materiales, mano
de obra, medio
ambiente y
medicion).

Ordenar las causas
o defectos de
mayor a menor
frecuencia para
priorizar accione.
Representar
graficamente cada
paso del proceso,
mostrando
secuencia,
decisiones y

responsables

Bodega

Fuente: Escuela Ingenieria Industrial Universidad Hispanoamericana.

3.4 Metodologia para la implementacién del proyecto.

En esta etapa del proyecto se definen las actividades para llevar a cabo la mejora

y definir las responsabilidades de los involucrados, se detalla la argumentacion

metodologica de la “Implementacion” en la metodologia DMAIC.
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El analisis sera clave para identificar causas de problemas y disefiar mejoras en

todas las etapas del proceso, con planes de mejora, capacitacion para los

colaboradores en busca de crear una cultura de mejora en las labores diarias.

llustracién 18. mejorar

Objetivo Actividades Herramienta Descripcion Plazos Responsables
especifico
e DisefAar un plan Disefio de un . Plan de Documento que e Segundo o  Kamil
de accion que plan de capacitacion. detalla las cuatrimestre Bojorge.
involucre capacitacion. e Gantt acciones, temas, 2025 o Jefatura de
capacitaciones, Ejecucion de recursos y almacén.
entrenamiento y las cronograma de
evaluacion del capacitaciones formacion.
personal acerca y Herramienta de

del correcto
proceso de

almacenamiento

entrenamientos
practicos.

Propuesta de

planificacion
temporal que

muestra de forma

y manipulacion cronograma de visual la duracion,
de los entrenamiento secuencia y
productos. y realizacién dependencias

de actividades.

entre actividades.
En este caso, se
utiliza como
propuesta de
planificacion del
programa de

capacitacion

Fuente: Escuela Ingenieria Industrial Universidad Hispanoamericana

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento
de resultados.
Una vez alcanzada las mejoras deseadas en esta etapa se disefiara un sistema

gue mantenga las mejoras logradas, garantizando que los nuevos procesos
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implementados continuan dando resultados positivos, evitando que el proceso

vuelva a su estado anterior.

Esto se buscara lograr a través de la verificacion constante, controles establecidos

y seguimiento sistematico de los indicadores clave, confirmar que las mejoras se

mantienen en el tiempo, mediante el monitoreo, estandarizacion del proceso,

revision constante y aplicacién de acciones correctivas cuando sea necesario.

llustracion 19. Controlar

Objetivo Actividades Herramienta | Descripciéon Plazos Responsables

especifico

o Implementar e Definir los criterios y | ® Protocolo e Documento que | o Segundo o Kamil
un proceso pasos del control de de calidad. establece los cuatrimestre Bojorge.
estandarizado calidad antes del e Cuadro de estandares, 2025 o Jefatura de
de control de despacho. Mando procedimientos almaceén.
calidad antes e Disedar indicadores Integral. y pasos que

de que el
producto sea

despachado.

de desempefrio y
seguimiento del
proceso.

o Mejorar la
disposicion fisica y
flujo del almacén
para apoyar el
control de calidad.

e Realizar
seguimiento
estadistico del
proceso de control
de calidad

deben seguirse
antes de
despachar un
producto.

e Herramienta
clave para la
gestion de la
calidad, la
optimizacién de
procesos y el
control de
indicadores de
desemperio
(KPls),

Fuente: Escuela Ingenieria Industrial Universidad Hispanoamericana.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE CAUSAS RAiz

4.1 Identificacion de las causas del problema.

El presente capitulo tiene como propdsito identificar y analizar las causas raiz que

estan generando el problema central previamente definido: la alta cantidad de
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productos defectuosos en los procesos operativos de la empresa Muebles Akiro.
se llevara a cabo un analisis exhaustivo del proceso general mediante
herramientas ingenieriles que facilitaran la definicion, la medicion y el

analisis de los datos obtenidos durante la investigacion.

Este capitulo sienta las bases para el desarrollo de propuestas de mejora
especificas, dirigidas a optimizar la eficiencia operativa, reducir la variabilidad del
proceso Y elevar los estandares de calidad. La correcta aplicacion de este analisis
representa un paso esencial para la toma de decisiones estratégicas en la

busqueda de una mejora continua dentro de la organizacion.

Para identificar las causas del problema es muy importante conocer el dia a dia de
los procesos operativos, con el fin de determinar cuales son los factores que
contribuyen en dicho problema. El uso de herramientas como los diagramas de
flujo, diagrama de SIPOC, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, juagaran un
papel importante para identificar los factores claves y permitiran avanzar hacia la
siguiente fase del analisis. Gracias a toda la informacion recolectada se analizaran
los datos y determinaran los criterios mas aptos para realizar una mejora en los
procesos internos que contribuyan a la reduccion de devoluciones de productos

defectuosos.

4.1.1 Diagrama de flujo del proceso.

Se realiza un diagrama de flujo para los procesos que son criticos como el de
recepcion de productos importados y el del proceso de despacho de mercaderia
vendida, los cuales se representan de manera estructurada las etapas operativas
en estos procesos. El objetivo principal de estos diagramas es reflejar el recorrido
que siguen los productos desde su recepcién hasta la entrega final al cliente. Este
tipo de representacion grafica resulta fundamental, ya que facilita la identificacion
de actividades criticas donde pueden generarse defectos, devoluciones o
reprocesos, los cuales impactan directamente en la satisfaccion del cliente,
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asimismo, constituye una herramienta esencial para orientar la aplicacion de la

metodologia Six Sigma mediante el ciclo DMAIC.

llustracién 20. Diagrama de flujo del proceso recepciéon de mercaderia.

Inicio

llegada del
contenedor

!

Revision de
documentos y
factura

Reporte a
compras de
producto no

comforme

¢Llego el
pedido
completo?

NO

Sl

Clasificacion por
tipo de producto

!

Registro de
ubicacion y stock
en el sistema

!

Almacenaje en
estanterias segun
categoria de
producto

* [ .

Etiquetado Fin

Fuente: Elaboracion Propia.

El diagrama de flujo muestra el proceso de recepcion de los productos de
proveedores internacionales, se verifican los productos por medio de un
documento llamado “Entrada de Aduana”, (Ver Anexo 1).

El control esta enfocado en la cantidad, pero no en la calidad, se pueden recibir el
pedido completo, pero con productos dafiados o con defectos de fabrica, esto

debido a que no existe un protocolo estandarizado para verificar las caracteristicas
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fisicas. El reporte de producto no conforme aparece como una situacion aislada,

no con como un proceso de mejora continua para los fabricantes.

llustracién 21. Diagrama de flujo del proceso de despacho de mercaderia vendida.

F‘E?idrgE de ,| Dessimasensje _| Mover & zona de
oliEnte "|  deproducts ensamble

*--._.--"‘f

.| Devolugion de
producto

i Producto
comectamenta
ensamblado?

Maver el pedido
a zona de

despacho

Proceso de
ensambla

Rewision y firma de
documentos de
recibido conforme

Empacado y
empakelizady — r——
de productos

Cargar &l
camion

Fin

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de gestion del despacho de mercaderia vendida comienza por el
ingreso del pedido del cliente, que gestiona el asesor de ventas por medio de un
documento llamado “Orden de trabajo” (Ver Anexo 2) ,la misma es recibida y
revisada por el jefe de almacén, el cual coordina el alisto de la ODT, el
montacarguista procede con el desalmacenaje y traslado a la zona de ensamble
donde el jefe de almacén asigna a un colaborador para que proceda con el
ensamble del producto, luego de esto se realiza una revision del producto ya
ensamblado verificando que cumpla con las instrucciones del armado que indica el
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fabricante, o si presenta algun dafo fisico, si no cumple, se genera una devolucion

y se repite el proceso.

Finalmente, en la salida del producto se realiza una verificacion final, no solo
contempla la firma de documentos de recibido conforme, sino también de que el
pedido coincida en su totalidad con lo solicitado por el cliente, evitando faltantes o
entregas erroneas, los productos son empacados y embalados ,se realiza el
despacho mediante la carga en los camiones, los cuales realizan la distribucion y
entrega a los clientes segun la planificacion de las rutas, asegurando la entrega

oportuna y el cierre del ciclo del proceso.

El analisis del diagrama de flujo del proceso de despacho y ensamble evidencia
varios puntos criticos que inciden en la generacion de productos defectuosos.
Desde el desalmacenaje y traslado a la zona de ensamble, existe el riesgo de
dafios por manipulacién inadecuada, ademas, al no existir un protocolo de calidad
estandarizado, algunos defectos pueden pasar desapercibidos, como rayones
minimos o piezas incompletas, la inspeccién es superficial permitiendo que se
detecte algun defecto hasta cuando se va a cargar al camion, generando atrasos.
No existen criterios claros para validar si el producto cumple con requisitos
minimos de calidad, generando devoluciones en varias etapas del proceso, las
devoluciones de producto no conforme se pasan a taller para ser reparados, se
lleva un registro de los mismo, el cual, carece de informacion mas detallada, (Ver
Anexo 3).

De igual manera, la verificacidén posterior al ensamble es superficial, a esto se le
suman las deficiencias en el embalaje de los productos, ya que si no se protegen
adecuadamente aumenta la probabilidad de dafios durante el transporte hacia el
cliente final. Estos hallazgos reflejan que la falta de controles estandarizados, la
alta dependencia a la inspeccion visual y la usencia de la trazabilidad de los
defectos, contribuyen debilidades claves que deben abordarse. Estos hallazgos

son de gran relevancia para la implementacion de la metodologia Six Sigma, ya
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que permiten focalizar esfuerzos en la reduccién de la variabilidad y la mejora

continua del proceso.

4.1.2 Diagrama SIPOC.

El diagrama SIPOC se incorpora en esta investigacion con el fin de proporcionar

una visién global y estructurada del proceso operativo de Muebles Akiro, desde la

recepcion de mercancia hasta la entrega al cliente final. Esta herramienta permite

identificar claramente los proveedores, entradas, actividades clave, salidas y

clientes del proceso, facilitando asi la deteccion de puntos criticos que impactan la

calidad. Su aplicacién busca evidenciar dénde se generan deficiencias y orientar

los esfuerzos de mejora hacia los procesos mas relevantes.

llustracién 22. Diagrama SIPOC.

Contenedor con

Gestion de recepcion

Proveedores muebles y nacionalizacion de

internacioales importados muebles Muebles importados | Gerencia
Muebles Descargay Muebles

Agencia duanera importados almacenamiento almacenados Almacen fiscal
Muebles Recepcion y Muebles Centro de

Almacen fiscal almacenados almacenaiemto almacenados distribucion

Centro de Muebles Etiquetado v registro

distribucion almacenados de Inventario Inventario actualizado [Ventas
Pedidos de clientes
e inventario Preparacion de Muebles listos para

ventas actualizado pedidos despacho Area de despacho

Area de despacho

Muebles listos para
despacho

Picking, embalaje,
coordinacion de
transpore

Fedido entregdo

Cliente final

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama SIPOC permite representar de forma clara los elementos clave de los

procesos en el almacén, detallando las actividades y las partes involucradas en
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cada etapa, representando de manera estructurada la relacion entre proveedores,
entradas, procesos, salidas y clientes, facilitando la identificacion de areas criticas
para la mejora continua. ayuda a priorizar oportunidades de mejora al evidenciar
desajustes entre entradas y salidas, o inconsistencias en la entrega de valor al
cliente final. Su uso sistematico asegura que las soluciones propuestas estén
enfocadas en los puntos mas relevantes del proceso, maximizando el impacto de

las intervenciones. A continuacién, se detallan cada uno de sus componentes:

4.1.3 Proveedores.

En Muebles Akiro, los principales proveedores son empresas internacionales,
especialmente provenientes de Asia, que suministran los muebles importados que
constituyen el nucleo del negocio. A esto se suman proveedores segundarios
provenientes de paises como Brasil y Estados unidos, lo que amplia la variedad
de productos, sin embargo, la calidad de los materiales depende de gran medida
de los estandares de la calidad de cada fabricante, lo provoca una alta variabilidad
en la calidad de los productos, Ademas, existen fuentes internas como el area de
ventas, y el taller de reparacién, que generan entradas en forma de érdenes de

trabajo, devoluciones o requerimientos de reparacion.

4.1.4 Entradas

Las entradas comprenden los recursos o datos necesarios para el desarrollo de
cada proceso operativo. En este caso, se reciben los productos importados
mediante procesos aduaneros que requieren ser almacenados y manipulados. A
esto se suman ordenes de trabajo provenientes de ventas, servicio al cliente y
ordenes de reparacion de productos (Ver Anexo 4), asi como devoluciones de
clientes. Aunque las entradas son registradas, el control aplicado se concentra
principalmente en el conteo de unidades, dejando de lado la inspeccion fisica
detallada que permita identificar dafios de transporte, defectos de fabrica o piezas

faltantes. La falta de control inicial genera que los productos defectuosos se
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ingresen al inventario disponible para la venta avanzando hacia etapas posteriores

sin correccion oportuna lo cual incrementa los reprocesos y devoluciones.

4.1.5 Proceso.

Los procesos en Muebles Akiro abarca diversas actividades que transforman las
entradas en productos listos para el cliente. Estas incluyen la recepcién de
mercaderia, registro en el sistema, almacenamiento, etiquetado, reparaciones
cuando corresponde, armado y despacho de los muebles. No obstante, el analisis
realizado evidencia debilidades estructurales y de gestion que afectan
directamente la calidad final, como desorden en el almacenamiento que dificulta la
trazabilidad de los productos, ausencia de protocolos estandarizados para la
manipulacién, ensamble, controles de calidad muy superficiales. Estas falencias

incrementan la probabilidad de dafios y errores humanos.

4.1.6 Salidas.

Las salidas son los resultados finales de cada proceso, inventario actualizado,
almacenado, alisto de pedidos para entregar, ya sea en su empaque original o tras
haber pasado por un proceso de reparacion o armado. Un problema frecuente es
que los productos pueden llegar a los clientes con dafnos visibles o empaques
deteriorados, afectando su percepcion de calidad. Esto se debe a fallas en el
control de calidad previo al despacho y a la manipulacién inadecuada durante el

proceso logistico.

4.1.7 Clientes

El cliente final es el consumidor minorista que adquiere los productos a través de
tiendas fisicas. Estos clientes esperan muebles en perfecto estado, bien
presentados y entregados en el tiempo acordado. Ademas de los clientes

externos, se consideran también a clientes internos, como el area de ventas, y
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colaboradores de los diferentes departamentos que dependen de la ejecucion

correcta de cada etapa para cumplir sus propias funciones.

4.2 Identificacion de causas raiz.

En esta etapa del proyecto se crea el siguiente diagrama de Causa-efecto para
cada problematica con el objetivo de identificar las causas raiz. En esta seccion,
se explora a detalle las areas identificadas durante el analisis del proceso,
mediante el método de observacion directa y un cuestionario realzado al jefe de
almacén (Ver Anexo 5), con el fin de comprender las principales causas que
contribuyen a estos problemas. Por ultimo, el analisis de Pareto se emplea para
identificar y priorizar los problemas significativos que afectan los procesos internos
y provocan productos defectuosos. Al centrarse en los principales problemas que
representan la mayoria de los defectos, este analisis ayudara a dirigir los

esfuerzos de mejora en las areas de mayor impacto.

4.2.1 Diagrama Ishikawa.

El diagrama de Ishikawa se empleara como una herramienta visual para
analizar, identificar y clasificar las posibles causas que generan el problema en
especifico, este analisis a través del diagrama de Ishikawa revela que los
productos defectuosos no obedecen a una unica causa, sino a un conjunto de
factores interrelacionados distribuidos en las diferentes areas del proceso. En el
contexto del presente proyecto de mejora en Muebles Akiro, esta herramienta es

clave para estudiar el problema de la alta cantidad de productos defectuosos.

La utilizaciéon del diagrama de Ishikawa permitio clasificar las posibles causas en
seis categorias (método, mano de obra, maquinaria, materiales, medio ambiente y
medicidn), facilitando la visualizacion de factores criticos que afectan la calidad,
tales como la falta de estandarizacion de procesos, deficiencias en la capacitacion

del personal y problemas en el manejo del sistema de inventario.
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llustracién 23. Diagrama Ishikawa. CEDI Muebles Akiro
Rotacion de Capacitacion —
personal [~ Organizacion
: Equ:p_o Sobrecarga de Estandarizacion——
ecnoigico trabajo
Control de
Supervicion invantario
PRODUCTOS
Control de DEFECTUOSOS
. — calidad |[—— lluminacién
Amacenamiento
Registro manual
pobre .
Calidad de Espam_on no
materiales No se analizan Ambiente reorganizados
aatos desorganizado

Fuente: Elaboracion propia.

Para su desarrollo, se utilizé el enfoque de las 6M, Maquinaria/Equipos, Mano de
Obra, Método, Materiales, Medicion y Medio Ambiente, agrupando las causas
potenciales bajo cada una de estas categorias. De esta forma, se logra una vision
estructurada y completa de los factores que afectan la calidad en el almacén,
permitiendo identificar areas criticas donde deben implementarse acciones
correctivas. Cada una de las etapas de este método se procedera a realizar un

analisis mas a detalle.

4.2.2 Método.

Se identificé que no existen procedimientos claros para el almacenamiento
adecuado de los productos, especialmente en cuanto al limite de peso por rack. La
organizacion del almacén no es éptima, se almacena por categoria de producto
(Ver Anexo 6), y muchas veces se requiere mover productos para hacer espacio,

lo cual puede ocasionar dafos a los productos. Ademas, no se realiza una revision
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fisica detallada de los productos al recibirlos, salvo que haya dafos visibles de su
empaque original, y solo se verifica que el cddigo y descripcion coincidan con la

factura.

llustracion 24. Almacenamiento de productos.

Fuente: Elaboracién Propia.

En la imagen anterior se observa que los productos estan apilados sobre racks sin
ninguna sefalizacién visible de limite de peso o instrucciones especificas, lo cual
confirma la ausencia de procedimientos estandarizados para el almacenamiento
seguro. Esta situacion incrementa el riesgo de colapsos o dafios estructurales,

afectando tanto la seguridad del personal como la integridad del producto.

La segunda imagen muestra una caja visiblemente dafiada, lo que demuestra que
el producto fue recibido o manipulado sin la revisién fisica adecuada, ya que solo
se inspecciona el empaque si presenta dafios evidentes sola en la recepcion del
producto. Esta practica limita la deteccion temprana de defectos y puede llevar a

que productos dafiados pasen desapercibidos hasta llegar al cliente.
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4.2.3 Mano de obra.

El personal no ha recibido una capacitacion adecuada sobre la manipulacion de
muebles, Unicamente se les brinda una charla superficial, ademas, se evidencia
una falta de supervision durante las labores diarias. Existe una alta rotacion de
personal lo que incrementa costo en el entrenamiento y variabilidad de los
resultados. No hay una buena planificacion cuando hay recepciones de
mercaderia nueva, no esta claro las fechas de ingreso por lo que al realizar esta
labor y acumularse ordenes de trabajo hace falta mano de obra para cumplir con
todas las labores, por lo tanto, causa que el personal trabaje bajo presion y de

forma apurada.

llustracién 25. Area de ensamble de productos.

Fuente: Elaboracioén propia.

La imagen muestra un area de trabajo donde se puede observar personal
realizando labores en un espacio que carece de delimitacién clara, orden y
sefializacion operativa, lo cual refuerza la afirmacion de que no existe una

planificacion ni supervision efectiva durante las tareas del almacén.
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Ademas, se percibe una disposicion desorganizada del mobiliario, herramientas y
materiales, lo cual puede derivar en accidentes, errores en el armado o
manipulacion incorrecta de los productos.

Esta situacion también es consecuencia directa de la falta de capacitacion formal y

la presion laboral que surge cuando hay acumulacidn de tareas y poco personal.

4.2.4 Maquinaria/ Equipos.

Los equipos como montacargas estan en buen estado y reciben mantenimiento
cada 6 meses. Las herramientas disponibles son consideradas suficientes para el
volumen de trabajo,sin embargo, hay una limitaciéon importante en el uso de
equipos tecnolégicos (Computadora) y del sistema de inventario que
recientemente se cambid, ya que muy pocas personas estan capacitadas para
usar y comprender dicho el sistema lo que representa un riesgo que afecta el
registro y el control del inventario.

llustracién 26. Equipo tecnolbgico.

Fuente: Elaboracion propia.
La imagen muestra un area administrativa equipada con una computadora,

impresora y mobiliario de oficina, en condiciones ordenadas y funcionales. Este
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entorno evidencia que, a nivel de infraestructura tecnoldgica, existen los recursos
necesarios para el manejo de inventario o aprovecharlo para otra funciéon dentro
del almacén.

Sin embargo, el verdadero problema no radica en la ausencia de equipos, sino en
la falta de personal capacitado para su uso. Esta limitacion genera una brecha
tecnologica-operativa, donde el potencial del sistema no se aprovecha

adecuadamente.

4.2.5 Materiales.

Se cuenta con buen material de embalaje en cantidad y calidad adecuada. No
obstante, es frecuente que los productos lleguen con defectos desde el proveedor,
lo que representa un problema externo.

Ademas, aunque se intenta almacenar correctamente los productos sensibles
(como madera, vidrio o tela), la falta de conocimiento en el almacenamiento
adecuado de materiales sensibles provoca dafios por malas condiciones, lo que

aumenta la cantidad de defectos en los productos almacenados.

llustracioén 27. Almacenamiento de productos.
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La imagen anterior muestra la intencion por identificar productos sensibles o que
requieren atencion especial. Sin embargo, también se observa que los productos
estan apoyados directamente en el piso, en una posicion vertical no estabilizada,
sin separadores, soportes de seguridad ni sefalizacion adicional que indique

fragilidad o restricciones de manipulacion.

Este tipo de almacenamiento aumenta el riesgo de deformacion y dafios,
especialmente tratandose de materiales como madera laminada o aglomerado,
gue son sensibles a la humedad y a la presion prolongada. La etiqueta identifica
que el producto no forma parte del inventario regular, lo cual sugiere que no hay
una gestion clara para productos fuera de especificacion o de reposicion, lo que

puede causar confusién operativa.

4.2.6 Medio ambiente.
Las condiciones ambientales como humedad, calor o polvo no afectan directamente

los productos, aunque si dafian el empaque, esto genera desconfianza en la calidad
del producto a la hora de entregarle a ciertos clientes que lo solicitan en su empaque
original. El espacio es suficiente, pero requiere tiempo y esfuerzo para reorganizarlo
adecuadamente. Se identific6 un problema en el area de ensamble, donde la

iluminacion es deficiente, lo cual puede dificultar la deteccién de defectos.

llustracion 28. Ambiente fisico
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Las imagenes evidencian un entorno de trabajo desorganizado, saturado y sin
criterios de orden ni clasificacién, tanto en areas internas como externas. Se
observa acumulacion de materiales, herramientas, repuestos, palets y productos
en distintas condiciones, ubicados de forma aleatoria y sin proteccién adecuada.
Esta situacion no solo impacta negativamente la eficiencia operativa, sino que
también representa un riesgo para la calidad, seguridad del personal y el estado
de los productos.

A pesar de que el espacio fisico puede considerarse suficiente, la falta de una
cultura de orden, limpieza y mantenimiento ha generado zonas inutilizadas o mal
aprovechadas. Ademas, se confirma la deficiencia en iluminacién en el area de
ensamble, lo que limita la capacidad del personal para detectar defectos visuales a

tiempo, un aspecto critico en procesos donde la estética del producto es clave.

4.2.7 Medicion.

No se realiza ningun control de calidad al momento de recibir los productos;
simplemente se descargan y almacenan. Aunque se lleva un inventario general
cada dos meses, el registro de defectos es limitado y poco detallado, esto impide

identificar patrones o causas comunes de los productos defectuosos.

llustracién 29. Registro de productos dafiados.
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La imagen muestra un formato fisico de registro de reparaciones donde se anotan
detalles como fecha, cédigo, descripcidon del mueble, cantidad, tipo de dafo, tipo
de reparacion, fecha de finalizacién y firma. Aunque esta practica refleja un
esfuerzo por llevar algun control interno de defectos, el registro es manual, poco
estandarizado y carece de datos criticos para un analisis sistematico, como
responsable del dano, etapa del proceso en que ocurrid, proveedor asociado o

frecuencia de fallos por componente.

Ademas, no hay evidencia de que este registro se analice estadisticamente o se
utilice para aplicar herramientas de mejora como diagramas de Pareto, hojas de
control o analisis de causa raiz. Esto limita la capacidad de la empresa para
identificar patrones, cuantificar los tipos de defectos mas comunes y tomar

decisiones estratégicas de mejora.

4.2.8 Analisis Pareto.

Se desarroll6é un analisis mediante la herramienta de Diagrama de Pareto. Esta
herramienta permitié identificar y priorizar las causas mas significativas que estan
generando productos defectuosos dentro del almacén.

Los datos utilizados para este diagrama provienen de una hoja de registro de los
ultimos 4 meses, donde se llevo un control de los productos vendidos que se
encontraron con algun desperfecto durante alguno de los procesos.

Esta informacion ha servido de base para realizar un analisis de Pareto que
permita identificar y priorizar las causas mas frecuentes de defectos, con el
objetivo de implementar acciones correctivas y mejorar la calidad del servicio y del

producto final.

4.2.9 Recoleccion de datos.

El proceso comenzd con la recopilacidn sistematica de datos sobre todos los

productos que fueron rechazados o que presentaron alguna clase de desperfecto.
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Esta informacién fue registrada por el jefe de almacén, quien documenté cada
incidente detectado durante las diferentes etapas del proceso logistico, ya sea
durante el almacenamiento, manipulacion, armado o por defectos directamente
atribuibles al proveedor o fabrica. El registro incluyo la fecha, el tipo de defecto y la
etapa en la que fue detectado, garantizando asi la trazabilidad de cada incidente.
(Ver Anexo 3). Este procedimiento permitié consolidar una base de datos

necesaria para realizar un analisis detallado de las causas.

4.2.10 Calculo de frecuencias y porcentajes

Se contabilizé la frecuencia de defectos asociados a cada categoria, y
posteriormente se calcularon los porcentajes relativos sobre el total de incidencias
registradas. El grafico elaborada muestra, a través de un histograma de barras y

una curva acumulada, la distribucién porcentual y absoluta de los defectos.

En el cual se evidencia que unas pocas causas concentran la mayor parte de los
problemas, validando el principio de Pareto (80/20), En este caso, las cuatro
primeras causas provocan el 80% de los defectos, lo cual sefalan areas criticas

que requieren atencion prioritaria en la propuesta de mejora. ( Ver anexo 12 )

llustracién 30. Diagrama Pareto.

Diagrama de pareto
Principales causas de productos defectuosos
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Fuente: Elaboracién propia.
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El diagrama de Pareto presentado clasifica y cuantifica las principales causas de
productos defectuosos en el almacén, en el eje vertical izquierdo se representa la
frecuencia de incidencias, en el eje horizontal se ubican las diferentes causas;
Proveedor, calidad de materiales, manipulacion, almacenamiento, armado,
inventario y condiciones ambientales.

Las barras azules la cantidad de defectos detectados por cada categoria, la linea
verde representa el porcentaje acumulado, que permite observar como la
combinacion de causas contribuye al total de los defectos, el grafico muestra de
forma clara como se distribuyen las causas a partir de la informacion recopilada

donde se observan las principales causas;

4.3 Analisis de causas principales problemas.

Al sumar las cuatro causas principales (proveedor, calidad de materiales,
manipulacion, almacenamiento), se obtiene un 78% de los defectos totales, esto
confirma que, segun el principio de Pareto, concentrar los esfuerzos de mejora
generara el mayor impacto positivo en la reduccién de defectos, en este sentido,
se deben priorizar estrategias de mejora alineadas con la metodologia Six sigma

que permitan controlar la variabilidad en estas etapas criticas.

4.3.1 Proveedores.

Es la causa principal de los defectos, con 64 incidencias que representas el 30%
del total. Al tratarse de productos importados, la empresa se enfrenta a una
limitacion en el control directo de los procesos de manufactura, lo que deriva en la
variabilidad en la calidad final de los muebles recibidos. Defectos de fabrica,
acabados deficientes, piezas incompletas son algunos de los problemas que se
reportan recurrentemente. Esta situacién genera una alta dependencia de la
calidad y consistencia del proveedor, lo que incrementa la variabilidad en las

condiciones de los productos recibidos.
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Ademas, la falta de especificaciones técnicas claras en los acuerdos comerciales y
la ausencia de mecanismos formales de auditoria o evaluacion de desempenio del
proveedor dificultan la prevencién proactiva de no conformidades. Esta
dependencia externa no solo afecta la percepcion del cliente final, sino que
también complica los esfuerzos internos de estandarizacion y control de calidad en

el almacén

llustracién 31. diagrama causa raiz proveedor.

Método
Falta de
inspeccion antes
No existen del envia
procedimientos
estandarizados de
inspeccidn Inexistencia de
al recibir los productos acuerdos
importados. de calidad con los

proveedores

Productos
dafiados por

Proveedor

Falta de muestras fisicas
o catélogos de referencia
para comparar los lotes

La informacicn sobre defecios
no se comparte oportunamente

Inconsistencias en

recibidos. materiales y
acabados. Falta de un sistema de /3, oncia de
seguimi?nto deno  / uditorias
conformidades

0 evaluaciones
periddicas
de los proveedores

Variaciones en los

lotes de produccion Uso de materiales de

baja calidad.

Materiales Medicion

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama refleja que los dafos en los productos provenientes de los
proveedores se deben principalmente a la falta de control y seguimiento en la
gestion de la calidad. No existen procedimientos estandarizados de inspeccién ni
acuerdos de calidad formales, lo que genera ambiguedad en los estandares
esperados. Ademas, la ausencia de muestras o catalogos de referencia dificulta
comparar los lotes recibidos, provocando variaciones en materiales y acabados.

La informacion sobre defectos no se comunica oportunamente y no hay un
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sistema para dar seguimiento a las no conformidades. Finalmente, la falta de

auditorias o evaluaciones a los proveedores impide garantizar la mejora continua

llustracién 32. Reporte de productos defectuosos por proveedor

Defectos por proveedor

Rug Factory Plus UMA Inc

Coaster Co. of a1 304

America
5%

TREMDY LIVING
CO., LIMITED
9%

Fuente: Elaboracioén propia.

El analisis de defectos por proveedor evidencia una distribucion significativa de
incidencias entre distintos socios comerciales internacionales, lo que confirma que
la problematica de calidad no proviene de una sola fuente, sino que se presenta
de manera recurrente en varios proveedores. Se observa que LILOLA HOME,
Brasil Export y Tianjin Noka concentran el mayor porcentaje de productos
defectuosos, representando en conjunto mas del 60% del total de incidencias
registradas. Esta situacién refleja una variabilidad en los estandares de produccién
y control de calidad aplicados por cada fabricante, lo que repercute directamente

en la uniformidad y confiabilidad de los muebles recibidos por Muebles Akiro.
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llustracién 33. Problemas de calidad de proveedores

Fuente: Sala de ventas Akiro tienda Escazu.

En la imagen se observa un ejemplo representativo de los defectos asociados a
los proveedores. A primera vista, los sofas reclinables exhibidos parecen
encontrarse en condiciones optimas; sin embargo, al analizar los detalles del
producto se evidencia una inconsistencia en el acabado de los apliques metalicos
decorativos. En el mueble del lado izquierdo, los circulos metalicos presentan un
tono diferente al del mueble derecho, lo que refleja una falta de uniformidad en los

materiales utilizados durante el proceso de fabricacién.

Este tipo de discrepancias, aunque pueden pasar desapercibidas durante la
recepcion o exhibicion inicial, afectan directamente la estética, la percepciéon de
calidad del cliente y la coherencia del producto como conjunto. Dichas variaciones
suelen tener su origen en la ausencia de controles estandarizados en la linea de
produccion del proveedor extranjero, asi como en la insuficiente verificacion de

calidad previa al envio.

4.3.2 Calidad de materiales.

Es la segunda causa mas frecuente con un 21% de los defectos. Este problema se

asocia a la resistencia, durabilidad de los materiales utilizados en los muebles.
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Inclusive cuando se entregan a los clientes en condiciones aceptables, los
materiales utilizados para su elaboracion presentan inconsistencias con el tiempo
lo cual compromete la satisfaccion del cliente y en la percepcion de valor recibido
por el precio pagado. Aunque en muchos casos los muebles son entregados a los
clientes en condiciones aparentemente aceptables, con el paso del tiempo los
materiales presentan inconsistencias, deterioro prematuro o pérdida de

funcionalidad, afectando la experiencia del usuario.

llustracién 34. diagrama causa raiz calidad de materiales

Método Medicion

Carencia de
protocolos de
aceptacion o
rechazo de
ateriales

No existen
procedimientos
estandarizados para la
inspeccidn.

Inexistencia de
un sistema
interno de
control de
calidad

Mo existe un proceso de
retroalimentacion
sistematico con el
proveedor.

Productos
dafiados por
calidad de
materiales

Inconsistencia en acabados,
texturas y tonalidades.

Factores ,
. ambientales f-'\lmacenamlento
Los materiales de (humedad) que inadecuado que
los muebles ! afecta la
bai deterioran los : .
prelsentap aja productos |ntegr|_dad de los
resistencia y materiales

durabilidad.

Materiales Medio ambiente

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama de Ishikawa presentado evidencia que los dafos en los productos de
Muebles Akiro por problemas de calidad de materiales se deben a una
combinacion de factores internos y externos. En la categoria de método, se
observa la ausencia de procedimientos estandarizados de inspeccion y de
protocolos claros para la aceptacion o rechazo de materiales, lo cual dificulta el
control de calidad. En medicién, la inexistencia de un sistema interno de control

impide detectar a tiempo las deficiencias. Por otro lado, en materiales, se
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identifican inconsistencias en los acabados, texturas y tonalidades, ademas de
una baja resistencia y durabilidad.
Finalmente, el medio ambiente también influye, ya que la humedad y las

condiciones inadecuadas de almacenamiento deterioran los productos.

llustracién 35. Problemas de calidad por materiales.

Fuente: Reporte de cliente Muebles Akiro.

La imagen anterior corresponde al reporte de uno de los clientes de Muebles
Akiro, quien manifesté su inconformidad debido a que, al poco tiempo de haber
adquirido un sofa, este presenté fallas en el relleno, evidenciando una pérdida
prematura de firmeza y confort. Este tipo de reclamos reflejan un problema
recurrente relacionado con la calidad de los materiales de fabricacion utilizados
por los proveedores. Dicha situacion se considera una de las causas mas
importantes de productos defectuosos, ya que estos defectos no son facilmente
detectables, sino que, se manifiestan posteriormente durante el uso del producto

por parte del cliente.
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4.3.3 Manipulacion

La tercera causa mas frecuente esta vinculada con la manipulacién de productos,

la cual concentra un 15% de los defectos. Esta causa esta relacionada con los
danos ocasionados durante el traslado, descarga y embalaje de los productos en
el almacén. La manipulacion inadecuada es particularmente critica porque
involucra procesos internos que si dependen directamente de los procesos
internos. La manipulacion inadecuada puede manifestarse en golpes, rayaduras,
deformaciones o deterioro de acabados, afectando tanto la apariencia estética

como la funcionalidad del mueble. Estos dafios, aunque muchas veces no se

detectan inmediatamente, pueden hacerse evidentes en el momento de la entrega

al cliente o incluso después de un corto periodo de uso.

llustracién 36. diagrama causa raiz por manipulacion.

Método Mano de obra

. — Falta de conciencia sobre
Personal sin capacitacion

en técnicas seguras
de manipulacién

Ausencia de guias para
manipulacion de productos
fragiles (vidrio, espejos, cuero).

correcta, afectando la calidad
percibida por el cliente

Errores humanos durante
la carga, descarga o
apilamiente por falta de
supervision

Improvisacidn en la
manipulacién segdn el operario.

Embalaje inadecuado para
soportar golpes o roces durante

la manipulacién Confusién en la ubicacion

de productos debido a
mala rotulacién provecando

No se realizan
auditorias

P internas
Falta de sefializacion clara

sobre productos fragiles
o delicados

Materiales Medio ambiente Medicién

la importancia de la manipulacién

Ausencia de indicadores
movimientos innecesarios. relacionados con dafios
por manipulacion.

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama muestra que los dafios en productos por manipulacion se originan
principalmente por la falta de capacitacién del personal, ausencia de guias y
procedimientos estandarizados, embalaje inadecuado y deficiencias en la

rotulacion. Asimismo, la falta de supervision y de indicadores de control impide
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detectar errores a tiempo, generando reprocesos, pérdidas economicas y

afectacién en la calidad percibida por el cliente.

llustracién 37. Producto defectuoso por manipulacion.

Fuente: Centro de distribucion Muebles Akiro.

En la imagen anterior se muestra un sofa de acabado en cuero cuyo forro inferior
fue dafnado durante el proceso de manipulacién por parte del personal. La
manipulacion inadecuada genera dafos superficiales o estructurales que

comprometen la presentacion y el valor comercial del mueble.

Como consecuencia directa, se produce la necesidad de realizar reprocesos en el
area de despacho, reparaciones de ultimo momento o, en los casos en que el
defecto no pueda corregirse se deba vender el producto con descuento, lo que
impacta negativamente la rentabilidad y eficiencia operativa. Ademas, estos
incidentes provocan desorden en la operacion del almacén, al dejar productos
fuera de su empaque original o retrasar la programacion de entregas, afectando la

planificacion logistica y los tiempos de respuesta hacia el cliente.

4.3.4 Almacenamiento
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En cuarto lugar, aparece el almacenam

productos defectuosos. Este hallazgo e

iento, que representa el 13% de los

videncia la influencia de las condiciones

fisicas en que se guardan los productos, como la acumulacion excesiva de

inventario, humedad y apilamiento inco

productos.

rrecto provocan deterioros fisicos de los

El almacenamiento deficiente también es una problematica que depende de los

procesos internos del almacén, lo que abre la posibilidad de actuar de manera

directa. Los dafios mas comunes asociados al almacenamiento deficiente incluyen

deformaciones estructurales, pérdida de brillo o color en los acabados, manchas,

rayaduras o hinchamiento de materiales sensibles como madera o cuero,

especialmente en condiciones ambientales no controladas. Estos defectos,

aunque pueden pasar desapercibidos durante las inspecciones superficiales,

impactan directamente en la percepcion de calidad del cliente y en la vida util del

producto.

llustracién 38. diagrama causa efecto almacenamiento.

Método

Falta de lineamientos
claros para apilamiento y
almacenamiento.

Inspeccion deficiente
al recibir y ubicar mercancia

Escasa planificacion del
espacio fisico, ocasionando
acumulacion y desorden.

Mane de obra

Personal no capacitado
en técnicas de
almacenamiento

Comunicacion deficiente
entre operadores durante
carga y traslado Productos

dafados por

Uso de tarimas en .
Almacenamiento cer

mal estado
Productos con acabados
delicados (vidrio, cuero)
sin proteccion especial.
ventilacién e iluminacion.

Materiales Medio ambi

areas de transito constante

Humedad, polvo , falta de
condiciones adecuadas de

almacenamie
nto

cano a Inexistencia de

indicadores de
desemperfio de
almacenamiento,
como porcentaje
de dafios

Falta de auditorias
internas que evallen la
eficiencia del
almacenamiento

ente Medicién

Fuente: Elaboracion propia.
El diagrama de Ishikawa evidencia que

almacenamiento se originan principalm

los dafos en productos durante el

ente por deficiencias en los métodos de
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apilamiento, falta de capacitacion del personal, uso inadecuado de materiales y
condiciones ambientales desfavorables.

Ademas, la ausencia de indicadores y auditorias internas impide evaluar la
eficiencia del proceso, generando pérdidas y afectando la calidad final del

producto.

llustracién 39. Producto defectuoso por manipulacion.

Fuente: Centro de distribucion Muebles Akiro

La imagen anterior muestra productos mal almacenados, sin ningun tipo de
rotulaciéon estandarizada que facilite al personal la identificacion de anomalias o el
control del inventario. Ademas, se observan muebles apilados de forma incorrecta,
lo que incrementa el riesgo de dafios fisicos como abolladuras, rayaduras o
deformaciones en las estructuras. Las consecuencias de un almacenamiento

inadecuado son multiples.

En primer lugar, genera pérdidas econdmicas debido a la necesidad de
reprocesar, reparar o incluso desechar productos dafnados. En segundo lugar,
ocasiona ineficiencias logisticas, ya que el personal enfrenta mayores dificultades
para localizar los productos, incrementando los tiempos de preparacion de pedidos

y retrasando las entregas.
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4.4 Evaluacion de los productos desde la perspectiva del cliente.

Esta evaluacién se basa en la aplicacion de una encuesta dirigida a los clientes
con el propdsito a recopilar informacion sobre su nivel de satisfaccion. A través de
esta encuesta se busca identificar posibles causas de defectos relacionadas con el
tipo de productos, materiales y condiciones de entrega. La muestra esta
conformada por clientes que han adquirido productos durante el mes de junio del
2025 (ver Anexo 7). Para el analisis de resultados se empleara una escala de
cinco niveles (muy insatisfecho, insatisfecho, neutro, satisfecho y muy satisfecho),
que permitira cuantificar la percepcion del cliente y relacionarla con las posibles

causas de defectos en los productos.

4.4.1 Evaluacién por tipo de producto.

Esta pregunta busca clasificar el tipo de mueble adquirido por los clientes, sin
identificar modelos ni defectos especificos, sino enfocandose en las categorias de
productos con mayor rotacion o volumen de ventas. Al cruzar la informacion de
ventas con los reportes de insatisfaccidn, se puede identificar si las categorias
mas vendidas son también las que generan mas quejas. Este enfoque permite

orientar los esfuerzos de mejora hacia las lineas de producto de mayor impacto.

llustracion 40. Encuesta clientes Akiro

¢Qué tipo de mueble adquirié?
51 respuestas

® Sofa

@ Juego Comedor
Oficina

@ Dormitorio

@ Otro

Fuente: Elaboracién propia.
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El grafico muestra que la mayoria de los clientes, un 54.9%, adquirié sofas,
seguido por un 23.5% que comprd otros tipos de muebles. En menor proporcion,
un 9.8% adquirié juegos de comedor, mientras que los muebles de oficina y
dormitorio representan los porcentajes mas bajos. Estos resultados indican que los
sofas son el producto con mayor demanda, por lo que deben considerarse
prioritarios en el andlisis de calidad y control de defectos, por lo tanto, esta
categoria de producto se convierte en el foco prioritario para la implementacion de
mejoras en calidad, dado a su alto volumen de rotacion, cualquier defecto en esta

categoria tiene un impacto considerable en la percepcion general del cliente.

4.4.2 Evaluacion por satisfaccion de la calidad del producto.

Esta pregunta tiene como objetivo evaluar la percepcion de los clientes respecto a
la calidad general del producto adquirido, constituyéndose en un indicador
fundamental para diagnosticar el desempefio del sistema de gestion de calidad en
Muebles Akiro. La escala de satisfaccién utilizada permite identificar brechas entre
las expectativas del cliente y la realidad del producto entregado, evidenciando
posibles fallos en aspectos criticos como la seleccion de materiales, el ensamblaje

o los controles de calidad previos al despacho.

llustracion 41. Encuesta clientes Akiro

¢Qué tan satisfecho esta con la calidad general del mueble?
50 respuestas

@ Muy satisfecho
@ satisfecho

Neutral
@ Insatisfecho
‘ @ Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados reflejan una percepcion positiva de los clientes respecto a la
calidad general de los muebles. Un 68% de los encuestados indico estar muy
satisfecho, mientras que un 16% se declar¢ satisfecho, lo que evidencia un alto
nivel de aprobacion. Solo un 6% manifesto estar insatisfecho y un porcentaje
minimo mostré una postura neutral o muy insatisfecha. En general, los datos
reflejan que la mayoria de los clientes considera que los productos cumplen con
sus expectativas de calidad, a pesar de que existen deficiencias en la logistica y

oportunidades de mejora.

4.4.3 Evaluacion de materiales.

Esta pregunta tiene como objetivo evaluar la percepcion del cliente respecto a la
calidad de los materiales y acabados de los muebles, un aspecto especialmente
relevante dado que Muebles Akiro opera como importador de productos
terminados que son ensamblados localmente antes de su entrega. Al no ser
fabricante, la empresa tiene un control limitado sobre la seleccion de materias
primas y los procesos productivos de sus proveedores. Por ello, la valoracion del
cliente sobre los materiales sirve como un indicador indirecto de la consistencia y
fiabilidad de los proveedores, y permite identificar si los defectos percibidos se
originan en la calidad del producto importado o en las etapas posteriores de

manipulacion, ensamblaje o almacenamiento bajo responsabilidad de la empresa.

llustracion 42. Encuesta clientes Akiro

¢Como calificaria los materiales Y acabados del mueble (madera, cuero,tela, metal, etc.)?
51 respuestas

@ Excelente
@® Bueno
Regular

® Malo
),__-— @ Muy malo

Fuente: Elaboracion propia.
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La mayoria de los clientes calificd los materiales y acabados de los muebles como
excelentes (62.7%), mientras que un 27.5% los considerd buenos, reflejando una
valoracion mayoritariamente positiva. Solo un pequefio porcentaje los califico
como regulares, malos 0 muy malos, lo que indica que los productos presentan
una buena calidad en su fabricacion y acabado. Estos resultados refuerzan la

percepcion favorable del cliente hacia los materiales utilizados por la empresa.

4.4.4 Evaluacion de defectos.

Esta pregunta tiene como objetivo recopilar evidencia directa de los clientes sobre
la presencia de defectos o desperfectos en los muebles tras su entrega. Al
identificar si los usuarios perciben fallas en sus productos, se establece una base
que permite delimitar el alcance del problema y orientar la investigacion hacia las
posibles etapas del proceso recepcion, almacenamiento, ensamblaje o
manipulacion donde dichos defectos podrian estar originandose.

llustracion 43. Encuesta clientes Akiro

¢Ha notado algtin defecto o desperfecto en el producto desde su compra?
51 respuestas

® sl
® NO

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado revel6 que el 17.6% (aproximadamente 9 personas) reporté haber
notado defectos en sus productos tras la compra, mientras que el 82.4% no
observd problemas. Aunque la mayoria percibe los productos como adecuados, el

porcentaje de insatisfaccion es significativo y representa una oportunidad critica de
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mejora. Este hallazgo confirma la existencia de fallas que afectan la calidad
percibida. Aunque un porcentaje significativo del 82.4% de los clientes reporta que
sus productos estan en buen estado, el hecho de que un 17.6% (casi 1 de cada 5
clientes) si haya detectado defectos es un dato critico y preocupante para una
empresa que busca mejorar la calidad. Este 17.6% representa un problema real
que impacta directamente en la satisfaccion del cliente, la reputacién de la marca y
potencialmente en las devoluciones y reclamos. En esta pregunta se dio la opcién
al cliente de dar un comentario mas amplio si su respuesta fue positiva, por lo
tanto, permitié capturar de manera libre y descriptiva las experiencias percibidas

respecto a defectos en los productos adquiridos.

llustracién 44. Comentarios de clientes por defectos encontrados.

Si la respuesta anterior fue “Si”, por favor especifique:

9 respuesiag

Muy mala calidad cuando la estaban armando se le quebrd una pieza
El Sofa tuvo una pequefia marca y no se quita
Se le cayeron las puertas y no me dan garantia ! tengo que pagar Ia visita!

Se ajustaron las puertas dos veces ya que chocaban con la parte del interior del mueble del tele y tampoco
trae huecos para cables

Las patas de las sillas se sienten un poco flojas y lo comore abenas un mes
Los muebles gue traen parecen de pequefio mundo.

Las sillas de comedor muy mala calidad, se sentd mi esposo y la silla se quebrd, se llevd a reparar y a los
dias las ofras sillas tambien se quebraron, muy mala calidad de madera

El sillén tiene un sonido molesto cuando uno se siente

Fuente: Encuesta evaluacion de clientes Akiro.

Los comentarios de los clientes revelan que los defectos reportados no son
simplemente percepciones aisladas, sino problemas tangibles y recurrentes
relacionados con la calidad estructural, el ensamblaje y los acabados de los
muebles. Se evidencian fallas especificas como piezas que se rompen durante el

montaje, puertas mal ajustadas, patas flojas o sonidos molestos que apuntan a
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deficiencias en el control de calidad previo al despacho o en las practicas de
manipulacion y almacenamiento. Ademas, algunos comentarios reflejan
insatisfaccion por la falta de garantia o soporte postventa, o que agrava el impacto

negativo en la experiencia del cliente.

4.4.5 Evaluacion con relacién al precio.

Esta pregunta busca evaluar la percepcion del cliente sobre la relacion entre la
calidad del producto adquirido y su precio, entendida como un indicador clave de
valor percibido. Al medir el nivel de conformidad desde “muy conforme” hasta “muy
inconforme” se puede identificar si los clientes consideran que el costo pagado
estd justificado por la experiencia recibida, lo cual refleja indirectamente la

consistencia y confiabilidad de la calidad ofrecida

llustracion 45.Evaluacion de clientes Akiro.

¢Qué tan conforme esta con la relacion calidad-precio?
51 respuestas

@ Muy conforme
@ Conforme

Neutral
@ Inconforme
A @ Muy inconforme

Fuente: Elaboracién propia.

El analisis de la encuesta revela que la mayoria de los clientes (56.9%) se
encuentran “Muy conformes” con la relacién calidad-precio de los productos de
Muebles Akiro, lo que indica una percepcion positiva del valor ofrecido. Sin
embargo, un 25.5% se muestra simplemente “Conforme”, y un porcentaje

” 13

significativo ,17.6% combinando “Neutral’, “Inconforme” y “Muy inconforme”, indica
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insatisfaccion o dudas, lo que podria estar relacionado con los defectos reportados

y sefiala areas criticas para mejorar la consistencia de calidad.

4.4.6 Evaluacion de entrega del producto.

Esta pregunta tiene como propésito evaluar la efectividad del proceso de entrega
del producto desde la perspectiva del cliente, centrandose especificamente en el
estado fisico y el embalaje al momento de la recepcién. Al indagar si el mueble fue
recibido en buen estado y adecuadamente protegido, se busca identificar posibles
fallas en las etapas de manipulacion, almacenamiento o transporte que puedan

generar danos durante la logistica final.

llustracion 46. Evaluacion de clientes Akiro.

;Recibid el producto en buen estado y bien embalado?

50 respuestas

® sl
® NO

Fuente: Elaboracién propia.

El analisis de esta encuesta muestra que la gran mayoria de los clientes (96%)
recibio el producto en buen estado y bien embalado, confirmando que el proceso
de empaque y logistica de entrega es generalmente eficaz. Sin embargo, el 4%
restante que respondio “No” indica que aun existe un pequefio pero significativo
grupo de clientes que experimenta problemas con el embalaje o el estado del
producto al recibirlo, relacionados con dafios durante el transporte o manipulacién
inadecuada, este dato debe ser investigado mas a fondo mediante una revision de
casos especificos, ya que aunque el porcentaje es bajo, representa una
oportunidad de mejora critica para garantizar consistencia total en la calidad
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percibida por el cliente. Ademas de la evaluacion sobre el estado del producto al
momento de la entrega, se incluyé un espacio abierto para que los clientes
pudieran expresar comentarios libres respecto a su experiencia en esta etapa.
Esta opcion permitié capturar percepciones, observaciones o incidentes
especificos que no se recogen en las respuestas cerradas, tales como detalles
sobre el embalaje, el comportamiento del personal de entrega, retrasos, dafos

visibles o inconvenientes en la coordinacion del despacho.

llustracion 47. Comentarios de clientes

Si la respuesta anterior fue “NO", por favor especifique:

3 respuestas

estaba aranado en la tienda y al llegar a la casa y abrirle las puertas se desmontaron

Es importante informar al cliente que los muebles no estan para entrega inmediata. En lo personal era la
primera vez que compraba y coordine el transporte, al llegar me dijeron que no se entregaba de una vez
cuando varias veces habia escrito al WhatsApp diciendo que dia iba por el mueble.

Los transportistas llegaron tarde

Fuente: Encuesta evaluacion de clientes Akiro.

Los comentarios proporcionados por los clientes que respondieron “No” a la
pregunta sobre el estado y embalaje del producto ofrecen una visién cualitativa
valiosa, el primer comentario “estaba aranado en la tienda y al llegar a la casa y
abrirle las puertas se desmontaron” indica que el dafo no ocurrié durante el
transporte, sino que ya existia previamente (posiblemente en almacenamiento o
exhibicidn), lo que hace referencia a un fallo antes de la venta o despacho. El
segundo comentario revela una falla en la comunicacion y la falta de claridad
sobre el proceso de entrega que genero frustracion y expectativas incumplidas, lo
que puede afectar la percepcion de calidad incluso si el producto fisico esta

intacto. Finalmente, el tercer comentario “los transportistas llegaron tarde” indica
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un problema operativo en la coordinacion del servicio, que, aunque no implica

defecto fisico, impacta negativamente en la experiencia general del cliente.

4.4.7 Evaluacion de la satisfaccion y lealtad del cliente.

Esta pregunta tiene como objetivo medir el grado de confianza y lealtad del cliente
hacia la marca, utilizando la disposicién a recomendar los productos como un
indicador de satisfaccion general y fidelidad. Al evaluar si los clientes estan
dispuestos a recomendar los muebles a otras personas con opciones que van
desde “Si” hasta “No” o “Tal vez” se obtiene una métrica del impacto acumulado
de todos los aspectos del proceso como la calidad del producto, servicio, entrega y

experiencia en general.

llustracion 48. Evaluacion de clientes Akiro.

¢Recomendaria nuestros muebles a otras personas?

51 respuestas

@ sl
® NO
TAL VEZ

Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis de esta encuesta revela un fuerte respaldo de los clientes, el 82.4%
afirma que si recomendaria los muebles a otras personas, lo que refleja una alta
lealtad y satisfaccion general con la marca. Sin embargo, el 13.7% responde “Tal
vez” y un porcentaje menor, aproximadamente 3.9%, dice “No”, lo que indica que
hay un segmento significativo de clientes cuya confianza esta condicionada o
comprometida, este hallazgo subraya la necesidad urgente de reducir los defectos

y mejorar la consistencia en la calidad, ya que eliminar las dudas “Tal vez” y evitar
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las negativas “No” puede convertirse en un potencial crecimiento de
recomendaciones y fidelizacion, impactando directamente en la reputacion y

ventas futuras.

4.5 Conclusiones de la situacion actual

El analisis detallado de los procesos operativos de Muebles Akiro ha permitido
identificar las principales debilidades que contribuyen a la generacién de productos
defectuosos. A través de herramientas como el diagrama de flujo, el diagrama de
Ishikawa y el diagrama de Pareto, se logré examinar de manera sistematica cada
etapa del proceso, desde la recepcion y almacenamiento de productos hasta el

ensamble, embalaje y despacho al cliente.

Esta revision integral ha evidenciado que los defectos no son producto de un solo
factor, sino de una combinacion de causas internas y externas, relacionadas con
procedimientos, capacitacion del personal, manejo de materiales, condiciones
ambientales, sistemas de medicidn y control, asi como con la calidad de los
proveedores. Las conclusiones que se presentan a continuacion sintetizan los
hallazgos mas relevantes de la situacion actual, permitiendo establecer un
diagnastico claro y fundamentar la propuesta de mejora, orientada a la reduccién
de la variabilidad, la estandarizacién de procesos y la optimizacién de la calidad de

los productos.

4.5.1 Principales hallazgos:
e Causas externas e internas: Dos de las cuatro causas principales

(proveedor y calidad de materiales) son externas y dependen de la gestion
de compras y seleccion de proveedores, mientras que las otras dos
(manipulacién y almacenamiento) son internas y pueden ser controladas
directamente por la empresa. Esto indica que la estrategia de mejora debe
contemplar acciones internas inmediatas y acciones de coordinacion con
proveedores para reducir la variabilidad en la calidad de los productos

recibidos.
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Falta de procedimientos estandarizados: No existen normas claras para el
almacenamiento, manipulacion y revision de los productos, incrementando
el riesgo de dafos.

Inspeccion limitada de productos, La revision fisica al recibir los productos
es superficial, verificando solo cddigos y empaques visibles, lo que permite
que defectos pasen desapercibidos.

Capacitacion insuficiente del personal: El personal recibe unicamente
charlas superficiales, carece de supervision y planificacién, lo que genera
errores y variabilidad en los resultados.

Limitaciones en el uso de tecnologia y sistemas: Aunque se dispone de
herramientas tecnolégicas y sistemas de inventario, pocos colaboradores
estan capacitados para utilizarlos correctamente, afectando el control y la
trazabilidad.

Problemas en el almacenamiento de materiales sensibles: Productos como
madera, vidrio o telas no siempre se almacenan correctamente,
aumentando la probabilidad de dafos.

Condiciones ambientales y de infraestructura: La iluminacién insuficiente, la
falta de sefalizacion y la desorganizacion dificultan la deteccidén de defectos
y afectan la eficiencia operativa.

Ausencia de controles de calidad sistematicos: No se realiza inspeccion de
calidad al recibir productos y los registros de defectos son manuales, poco
detallados y no se analizan estadisticamente.

Los clientes valoran el producto y lo recomiendan, pero la mayoria ha
experimentado defectos que afectan su satisfaccion. Estos fallos apuntan a

problemas en el manejo y control de calidad antes del despacho.



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA o1

CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.1 Disefio e implementacién de la solucién.

En este capitulo se presenta la propuesta de disefio de las mejoras seleccionadas
a partir del diagnéstico realizado en la etapa anterior. Para este fin. Se inicia con el
analisis de causa raiz identificadas, entre ellas problemas de almacenamiento,
deficiencia en la manipulacién de los productos, variaciones en la calidad de los
materiales y limitaciones en la gestion de proveedores. A partir de dichas causas,
se establece una priorizacién que permite enfocar los esfuerzos en aquellas areas

que generan un mayor impacto en la reduccion de productos defectuosos.

5.2 Sintesis de las propuestas

En esta seccidn se presenta un resumen de las propuestas disefiadas para
responder a las causas raiz detectadas en el analisis anterior, con el fin de reducir
la cantidad de productos defectuosos en Muebles Akiro. Estas acciones estan
enfocadas en mejorar la calidad del proceso productivo a través de herramientas

de Lean Seis Sigma, estandarizacion de operaciones y controles mas efectivos.

El propdsito de estas propuestas es optimizar el desempefio del equipo de trabajo,
disminuir la variabilidad en las tareas criticas y fortalecer la toma de decisiones
basada en datos, contribuyendo asi a una cultura de mejora continua dentro de la

empresa.

A continuacion, se expone el cuadro resumen con las acciones planteadas, las
causas que buscan eliminar y los beneficios esperados. asegurando que sean
viables, medibles y sostenibles en el tiempo, ademas, se consideran los recursos
disponibles, la capacitacion requerida y los indicadores que permitiran evaluar su
implementacion. El enfoque integral busca no solo corregir los sintomas, sino

transformar los procesos subyacentes que generan defectos recurrentes.
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llustracioén 49. Priorizacion de las propuestas de mejora
DISENO DE PROPUESTAS
Propuesta Nombre Causa que Impacta % Impacto

Dashboard Anslisis Comercial A.B.C Defectos de mercadgna segun (Proveedor}, inconsistenciasen

1 . los controles de calidad de origen,evaluacion de provedores, 30%
(Calidad de Prodcutos por Proveedores) : . -
ausencia de indicadoresde desempefio de proveedores.
Disefio e implementacion del Protocolo de Defectos de Calidad de los Articulos recibidos
5 Calidad para inspeccién de mercaderia (Producto),ausencia de de un proceso estandarizado de 1%
apoyado de Grafica de Control “C"y Diagramal|  inpeccion, control estadisticos de los procesos, errores de
Pareto verificacion visual.
Manipulacion de los productos ( procesos logisticos), falta de
3 Capacitacion y Rotulacion Almacén sefializacion y ritulacion, errores por almacenamiento y 15%
ubicacién, protocolo de manipulaicon.
4 Clasificacian AB-C x Rotacion de Ventas Almacenamiento, condiciones de fisicas de r_elssgularado y cumqlo 13%
de productos defectuosos y obsoletos), planificacion del espacio.
Total| 79.00%

Fuente. Elaboracion propia

Como se detalla en la imagen anterior, se han disefiado tres propuestas

principales orientadas a reducir los productos defectuosos en Muebles Akiro.

e Primera se basa en la implementacion de un Dashboard Comercial A-B-C,

que permite clasificar a los proveedores segun la calidad de sus entregas y

mejorar las decisiones de compra.

e Segunda se basa en la implementacion de un Protocolo para la inspeccion

de mercaderia recibida

e Tercera propone capacitar al personal y mejorar la rotulacion del almacén,

con el fin de disminuir errores operativos y fortalecer la organizacion

interna.

e Cuarta plantea la reorganizacion del inventario segun la rotacion de

productos, aplicando la metodologia A-B-C para optimizar el espacio,

agilizar los procesos y evitar el deterioro por almacenamiento inadecuado.
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5.3 Propuesta Dashboard Comercial tipo A-B-C.

Muebles Akiro ha enfrentado diversos retos relacionados con la calidad de los
productos que ofrece, y muchos de ellos tienen su origen en los materiales o
articulos que recibe de sus proveedores. Hasta el momento, la empresa no cuenta
con un sistema formal para evaluar la calidad de los productos antes de su ingreso
al proceso de produccion o venta, esto ha generado inconsistencias en los
resultados, afectando no solo la satisfaccion del cliente, sino también la eficiencia

operativa y la reputacion de la marca.

Ademas, existen factores logisticos que intensifican esta problematica, como la
falta de trazabilidad de los productos, los problemas durante el transporte, la
exposicion a la humedad, y la manipulacion inadecuada por parte de algunos
proveedores. A esto se suma la ausencia de registros historicos sobre el
desempeio de los proveedores y una toma de decisiones basada mas en la
experiencia que en datos objetivos, por lo cual, la combinacion de estos factores
ha puesto en evidencia la necesidad de contar con una herramienta que permita
controlar la calidad desde su origen y fortalecer la gestiéon comercial y operativa de

la empresa.

Por esta razén, se propone desarrollar e implementar un Dashboard Comercial A-
B-C, una herramienta digital sencilla pero poderosa que ayudara a clasificar y
evaluar a los proveedores segun la calidad de los productos que entregan. El
sistema divide a los proveedores en tres categorias:
e Categoria A: proveedores que mantienen una calidad constante y no han
presentado incidencias.
e Categoria B: proveedores que cumplen en general, pero han tenido algunos
problemas puntuales de calidad.
e Categoria C: proveedores reincidentes en entregar productos defectuosos o

diferentes a los ofertados.
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Esta clasificacion permitira al area administrativa y de compras tomar decisiones

mas acertadas, priorizando a los proveedores confiables y aplicando planes de

mejora o sanciones a quienes no cumplan con los estandares requeridos. La

misma una vision clara del rendimiento de cada proveedor, con datos actualizados

que facilitaran la toma de decisiones basada en evidencia, en lugar de depender

unicamente de la observacién o la experiencia.

A continuacion, se presenta los visualizadores que cuenta la misma

llustracién 50. Panel General de Control (Dashboard)

£0 mill
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€1 mil M
2 .,.
2
AC-001-  ACCESO ALFOMBRA ALFOMBR g z
ART RIOS S Y go5milm
AC- COMED SALA MESA BAF
100026 ORES VIDRIC 42 €0 mil M - I - -
AC-11503 ACCESQO CUADROS  CUADRO ¢ A g C €0,0 mil M
[itvi 24 cavnt o A-B-C VENTAS A B c
A-B-C CALIDAD
PAIS ORIGEN VENTAS por ARTICULO VENTAS por PROVEEDOR
5\5’{ 240 mill Axis @VENTAS
“ A 5
g TRENDY LIS 0. ITED O a Shunde Long G Furiure
» Rug Faclory Plus
B Furniture C Li.
b 0= £ g20mil. UMAIC~ N\ ansa Import & Expor
1 2 Brasil Export . Tianjin Noka
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Atléntico

Export Home Fum..
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Acme Fumiture Indus...
Homelegance LA Inc.
ng Yip Furniture SDN
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BE Furniture

Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en la ilustracion 50, el Dashboard Comercial A-B-C / KPI Ventas

2024-2025 constituye una herramienta integral de analisis que permite visualizar

de manera dinamica y clara el desempefio de los proveedores y productos de la

muebleria Akiro. El panel de control presenta distintos indicadores clave que

facilitan la gestion de calidad y el proceso de toma de decisiones, tanto en el area

administrativa como en el departamento de compras.
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El sistema incluye visualizadores que permiten filtrar la informacién, mostrando en
tiempo real los resultados de ventas y calidad bajo la clasificacién A-B-C, de este
modo, la empresa puede identificar rapidamente cuales proveedores mantienen
altos estandares de calidad (categoria A), cuales han presentado incidencias
puntuales (categoria B) y cuales son reincidentes en fallas de producto (categoria
C). Esta informacién es esencial para fortalecer la relacion con los proveedores
confiables y aplicar estrategias correctivas o sancionatoria con aquellos que

presentan un desempeno deficiente.

Por otra parte, el Dashboard muestra graficos comparativos de ventas y calidad, lo
que permite evaluar el comportamiento comercial de cada categoria de producto,
asi como su impacto econdmico en la empresa, la integracion del mapa de pais de
origen ofrece una vision geografica de los mercados de abastecimiento,
permitiendo relacionar la calidad con la procedencia del producto, ademas, los
modulos de analisis de ventas por articulo y por proveedor facilitan la identificacion

de tendencias, articulos mas demandados y proveedores con mejor rendimiento.

llustracién 51. Visualizador de Ventas por Articulo

TELA AZUL OSCURO IMPERMEABLE
(2 BULTOS)
® VENTAS €35.080280,31

’\ SOFA CAMA MATRIMONIAL VIVA

VENTAS

ARTICULO

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial ABC
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Como se aprecia en la gréfica, la herramienta permite identificar con facilidad
cudles son los articulos con mayor nivel de demanda, y, por tanto, aquellos que la
empresa debe priorizar y cuidar en términos de calidad. En este caso, el “Sofa
Cama Matrimonial Viva” destaca como uno de los productos mas vendidos,
registrando histéricamente ventas superiores a €35 millones anuales, con un

promedio mensual de ¢2.923.356,00 y una rotacion de 9.58 veces al mes.

A continuacion, se muestra el analisis realizado con la herramienta al articulo

mencionado:

llustracion 52. Andlisis de Sofa Cama Viva

Muebleria

AKIRO  Anélisis Comercial A-B-C / KPI -Ventas 2024-2025

—————————

e SRR NOMBRE PROVE.. SOFA CAMA MATRIMONIAL VIVA TE Export Home Furnishi E
- ‘ xport Home Furnishin... |
Search a|e# search Q| & | [ Acme Fumiture |..| SALAS
NOMBRE ARTICULO CATEGORIA NOMBRE PROVEEDOR

CALIDAD | VENTAS Y PAISORIG.
- S P A B 119 269.952.14 ($31.044.49585 (3508028031
3 8 [ China A-B-C x VENTAS A-B-C x CALIDAD CANT VENDIDA PRECIO UNITARIO TOTAL SIN IMPUESTO TOTAL CON IMPUESTO

C

C Estados Unidos
VENTAS por A-B-C VENTAS VENTAS por A-B-C CALIDAD
CODIGO  CATEGO SUBCATEGO DESCRIPCIC
RIA RIA
1,0 mil M
SA- SALAS  SOFA SOFA CAM {£1milM
20223000 CAMAS AZUL OSCU g "
5505 s | § g
Y 05milM
0 mil M
A B C 10,0 mil M —
A-B-C VENTAS A B c
A-R-CCALIDAD

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial A-B-C

El analisis realizado a el articulo “Sofa Cama Matrimonial Viva” se encuentra
clasificado en categoria (A) por su alto volumen de ventas, su evaluacion en
términos de calidad lo ubica en la categoria (B), lo que indica que, si bien es uno
de los articulos mas rentables y con mayor rotacion dentro del catalogo, ha

presentado incidencias puntuales de no conformidad en aspectos relacionados
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con el acabado, la durabilidad de los materiales o el cumplimiento de las
especificaciones ofrecidas al cliente.

Esta discrepancia entre el éxito comercial y el nivel de calidad representa una
alerta importante para la empresa, ya que podria derivar en reclamos postventa,
devoluciones o deterioro de la imagen de marca si no se implementan acciones

correctivas oportunas.

A continuacion, se muestra otro ejemplo de los visualizadores de la herramienta y

que informacién nos presenta sobre el proveedor:

llustracioén 53. Ventas por Proveedor

VENTAS  POR PROVEEDOR

KUKA HOME
TRENDY LIVING CO., LIMITED Foshan Shunde Long Qi Furniture

Rug Factory Plus Boas Fumiture Company Limited

UMAInc Hansok Import & Export Company

Brasil Export Tianjin Noka

Black & White Fumiture Co. LTD.

LILOLA HOME

Export Home Fumishings Inc.

Anji Fuhe Furniture CO \ . Coaster Co. of America

Inspiwood Fumiture SDN. BHD [ \ Acme Furniture Industry Inc.

Shenzen Idea Friendship Import & Export CO. LTD Homelegance LA Inc

Foshan Serendipity Seng Yip Furniture SDN

ROTTABRASIL BE Fumiture

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial A-B-C

Como se aprecia en la ilustracion 53, el mddulo de ventas por proveedor del
Dashboard Comercial A-B-C ofrece una vision comparativa clara del

comportamiento de los principales aliados comerciales de Muebles Akiro.

La grafica de tipo radar permite visualizar de forma simultanea la participacion

porcentual de cada proveedor en las ventas totales de la empresa, facilitando la
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identificacion de aquellos que tienen una mayor influencia en el desempefio

comercial y, por ende, en los resultados globales de la organizacion.

En este analisis, se destaca que KUKA HOME y Foshan Shunde Long Qi Furniture
concentran el mayor volumen de ventas, posicionandose como los proveedores
mas estratégicos dentro de la cadena de suministro. Este nivel de participacion
refleja no solo su relevancia en la oferta de productos, sino también el grado de
dependencia comercial que la empresa mantiene con ellos. Sin embargo, este
comportamiento también implica un riesgo operativo, ya que cualquier falla en la
calidad o incumplimiento logistico de estos proveedores podria generar impactos

significativos en la disponibilidad de productos y la satisfaccidon del cliente final.

Por otro lado, proveedores como Brasil Export, UMA Inc. o Black & White Furniture
Co. LTD. presentan una participacion menor, lo cual abre la posibilidad de
diversificar el portafolio de abastecimiento, distribuyendo el riesgo y fortaleciendo
la estabilidad operativa, este tipo de informacion permite a la gerencia evaluar la
dependencia hacia ciertos proveedores, identificar oportunidades para nuevas
alianzas comerciales y establecer planes de mejora o auditorias especificas en

aquellos casos donde la calidad no sea consistente con el volumen de ventas.

5.4 Diseio e implementacion del Protocolo de Calidad para inspeccion de

mercaderia apoyado de Grafica de Control “C” y Diagrama Pareto (control).

Esta propuesta tiene como propdsito establecer un protocolo de calidad practico y
confiable, que permita realizar una revision mas controlada y ordenada de la

mercaderia que ingresa a la muebleria AKIRO Home & Office Furnishings.

Su obijetivo es fortalecer el proceso de inspeccion desde el primer momento,
garantizando que cada articulo recibido cumpla con los estandares esperados y

que cualquier defecto sea detectado y documentado con claridad.
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A través de este, se busca registrar de forma sistematica la informacion obtenida
en cada revision, para asi identificar qué productos o proveedores presentan
mayores incidencias de defectos, esta informacion no solo permitira mejorar la
comunicacién con los proveedores y exigir correcciones mas efectivas, sino

también tomar decisiones con base en datos reales y verificables.

A continuacion, se presenta el modelo de protocolo de recepcién de mercaderia

llustracion 54. Protocolo de Calidad

AR RO PROTOCOLO DE CALIDAD

Home & Office Furnishings

RECEPCION DE MERCADERIA

Nombre del

Pais de origen: [ China [ EE.UU. [IBrasil Cloros

Tipo de material recibido:  MDF MELANIMA L1 MDF ENCHAPADO 1 MDF PINTADO CJOTROS

Fecha de

dei

Ubicacién del almacén:

CHECKLIST DE INSPECCION DE ARTICULOS
CRITERIO DE INSPECCION s NO N/A OBSERVACION / COMENTARIO
el
e

de factura, certificado

=

del proveedor segin
| de entregas
o fotogréfico del articulo

CLASIFICACION DEL MATERIAL

Q Aprobado 0 Observado 0 Rechazado

RESPONSABLES DEL PROCESO

REALIZADO POR REVISADO POR AAPROBADO POR

Fuente: Elaboracion Propia. (Ver Anexo 8).

Como se evidencia en el protocolo, la idea es que todos los hallazgos se
concentren en una herramienta que facilite el analisis visual de los resultados de

forma fisica, para posterior trasladar la informacion a una grafica de control tipo
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“C”, la cual, permitira visualizar de manera sencilla cuando los defectos detectados
se encuentran dentro de un rango aceptable y cuando superan los limites
normales del proceso, alertando asi sobre posibles fallas que deben corregirse de

inmediato.

llustracion 55. Grafica de Control “C”

< Volver al informe ‘ CANTIDAD DE DEFECTOS. LCS. LCI Y SUMA DE X POR INSPECCIDNES Y DESCRIPCION

®Cantidad de Defectos @LCS @ LCI @Suma de X

.

Cantidad de Defectos

NAA N \/\
Y% \J V4

0

E o
= g

N PERSE MADERA WY...

OMED OR TANGO 48*36 5

SILLA EJECUTIVA VINILO 1T VINIL

= SILLA LATERAL CON BRAZO WIVA ..
SILLON RECLINABLE ROCKY GIRA,

57 SILLA LATERAL MUZA ACERO BLA, .
5 SILLA EJECUTIVA PAOLO BUFFA N...
CA QUEEN SCOTT TAPIZADO L.

= SILLA LATERAL LEVITA COUNTER
|5+ SILLA LATERAL MONADO LINEN (...
|5 JUEGO TAMARIND O 2 SILLONES+...
ALFOMBRA ARGENTINA COWHID.
2 ALFOMBRA SHAH SNCW LIKE 24,
(3 OTTOMAN ELMA DIA 34*42CH V...
uo SOFA TRIPLE MAIA 100% CUERD
Jor - SOFATRIPLE CLIFF TELA SKY BLUE
o SOFA TRIPLE SNOCPY EN TELA W,
~4 SILLA LATERAL MEDEA TELAVELY.

o2 JUEGO SOFA COCO ALU.+ PE 4 P,
& SILLA LATERAL MONADO LINEN (.

o SILLON MARILYN GIRATORIA 100,

MESA CENTRAL LEO 81
|© BASE GIRATORIA D

[ S
-
[
&
i

jo  SALADOBLE HARRY 1009 CUER. ..

10
8
6

LCS, LCly Suma de X

Fuente: Elaboracion Propia

La Grafica 55 presenta el comportamiento de los defectos detectados durante el
proceso de inspeccion de los articulos recibidos. Como ejemplo ilustrativo de la
propuesta, se considera una media de (5,66) y una desviacion estandar de
(2,316), valores utilizados para determinar los limites de control: inferior en (-1,58)

y superior en (12,31), conforme al protocolo de calidad establecido.

La linea azul refleja la cantidad real de defectos observados, mientras que las
lineas horizontales de color naranja y azul oscuro corresponden a los limites
inferior (LCI) y superior de control (LCS), respectivamente. Por su parte, la linea
purpura representa la media o valor promedio de defectos esperados segun el

comportamiento historico del proceso.
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El andlisis de esta grafica permite identificar cuando la cantidad de defectos se
mantiene dentro de los limites normales del proceso (controlado) y cuando existen
picos que superan el LCS, lo cual sugiere una causa especial de variacion que
requiere atencion inmediata, ya sea por problemas en la materia prima, en el

embalaje o en el proceso de fabricacion del proveedor.

Por otra parte, los datos obtenidos mediante la aplicacion de este protocolo se
trasladan también a una grafica de Pareto, la cual permite visualizar de forma clara

la distribucion de los defectos segun su frecuencia e impacto.

Este tipo de analisis facilita identificar el principio del 80/20, es decir, que una
pequeia proporcion de productos o causas concentra la mayor parte de los
defectos detectados. Gracias a esta herramienta, es posible enfocar los esfuerzos
de mejora en aquellos articulos o proveedores que generan la mayor incidencia de
no conformidades, optimizando asi el uso de recursos y fortaleciendo la gestion de

calidad.

llustracion 56. Grafica de Pareto Cantidad de defectos

12.00

100 100 100
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En la grafica de Pareto, se puede apreciar que los primeros elementos concentran
la mayor cantidad de defectos acumulados, lo que permite identificar con facilidad

cuales son los puntos criticos del proceso que requieren atencion prioritaria.

De esta forma, el diagrama de Pareto se convierte en un aliado del grafico de
control tipo C, ya que ambos permiten tener una vision mas clara y estratégica del
comportamiento de los defectos, ayudando a enfocar los esfuerzos en las areas
que mas impacto generan y fortaleciendo un proceso logistico mas ordenado,

confiable y eficiente

5.5 Propuesta de Capacitacion y Rotulacion.

Esta propuesta tiene como finalidad fortalecer los procesos operativos y logisticos
de la Muebleria Akiro, mediante la capacitacion estructurada del personal de
bodega y logistica, asi como la implementacién de un sistema de rotulacion
estandarizada para los racks logisticos.

Ambas acciones estan orientadas a:

e Mejorar la calidad de los productos.
e Reducir errores de manipulacion.
e Optimizar el flujo de trabajo.

e Fomentar una cultura de mejora continua y trabajo en equipo.

Esta propuesta surge como respuesta a la necesidad de mejorar la coordinacion,
el orden y la trazabilidad dentro del proceso logistico, aspectos que han sido
identificados como puntos criticos en los analisis previos. Por lo tanto, se busca
abordar tanto los factores humanos como los operativos que inciden en la
generacion de productos defectuosos o con baja calidad, integrando soluciones de

formacion, organizacion y control visual.
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5.5.1 Primer componente de la propuesta: Capacitacion “Taller de
Fortalecimiento del Trabajo en Equipo, Servicio al Cliente y Habilidades
Blandas”.

Consiste en la ejecucion del Taller de Fortalecimiento del Trabajo en Equipo,

Servicio al Cliente y Habilidades Blandas, disefiado para potenciar las
competencias del personal de bodega, logistica y administracion. Este taller tiene
como objetivo mejorar la comunicacion, la colaboracion, la empatia y el servicio,
elementos fundamentales para elevar el desemperio individual y colectivo dentro
de la empresa.

El taller se desarrollara en dos jornadas de cuatro horas cada una (8 horas en
total), combinando teoria, practica, dindamicas grupales y ejercicios vivenciales.
Esta enfocado en crear un espacio participativo donde los colaboradores puedan

reflexionar sobre su rol dentro del equipo, reconocer malas practicas operativas y

construir conjuntamente soluciones que fortalezcan la calidad del servicio y la

eficiencia operativa.

llustracioén 57. Cronograma de Actividades Taller de Capacitacion

Dia / Tema Principal

Objetivos Especificos

Contenidos y Actividades

Metodologia

Resultados Esperados

Dia 1 - Trabajo en
Equipo y Servicio al
Cliente

Fomentar la colaboracién y
comunicacion efectiva.

Teoria del trabajo en equipo (roles y
objetivos comunes).

Comprender la importancia
del servicio interno y externo.

Dinamica de resolucién de problemas en
grupo.

Resolver problemas en equipo.

Simulacién de casos de servicio al cliente
(quejas y reclamos).

Reflexién grupal sobre buenas practicas y
mejora continua.

Exposicion participativa,
dindmicas grupales, role-
playing y debate guiado.

Mejor comprension del trabajo
colaborativo, fortalecimiento de la
comunicacion y actitud positiva
hacia el servicio al cliente.

Dia 2 — Habilidades
Blandas, Empatia y
Mejora de Practicas

Desarrollar la comunicacion
asertiva y la empatia.

Teoria y practica de comunicacion asertiva
(role-playing).

Identificar y corregir malas
practicas logisticas.

Ejercicio “Ponte en los zapatos del otro”
sobre empatia.

Aplicar principios de mejora
continua (5S).

Andlisis de malas practicas con
proveedores.

Dinamica grupal: soluciones aplicando
metodologia 5S.

Cierre y plan de accion personal.

Actividades vivenciales,
reflexiéon grupal, analisis
de casos y aplicacion
practica.

Mejora de la convivencia laboral,
aumento del compromiso personal y
fortalecimiento del orden y la
eficiencia operativa.

Fuente: CL + Soluciones S.A, 2025.
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Como se observa en el cronograma de actividades del taller de capacitacion, esta
iniciativa no solo tiene como propdsito mejorar la optimizacion y efectividad en la

coordinacion de los procesos logisticos de Muebles Akiro, sino también fortalecer
el clima laboral, el sentido de pertenencia del personal y la comunicacién efectiva

entre los equipos de trabajo (Ver Anexo 9).

5.5.2 Segundo componente de la propuesta: Sistema de Rotulacién
Estandarizada de Racks Logisticos

Se enfoca en la implementacidn de un sistema de rotulacion clara y funcional en
los racks logisticos de la bodega, esta accion complementa directamente el taller,
ya que traduce los conocimientos adquiridos en mejoras practicas dentro del

entorno fisico de trabajo.

llustracién 58. Rotulacion y Clasificacion ABC

. N
Propuestags

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra en la ilustracion 58, el sistema de rotulacion estandarizada de
los racks logisticos permite identificar de manera rapida y visual la clasificacion de
cada producto segun su nivel de ventas y calidad, este sistema busca mejorar la
trazabilidad interna, optimizar la manipulacién de los articulos y fortalecer el

control de calidad dentro del proceso logistico de Muebles Akiro.
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Cada etiqueta o rétulo incluye informacién esencial como el cédigo del producto,
descripcion del articulo y clasificacion dual: una para el nivel de ventas (letra S, de
Sale) y otra para el nivel de calidad (letra Q, de Quality). Ambas clasificaciones se
representan mediante un sistema de colores y letras que permiten al personal

identificar el estado del producto de forma inmediata.

e Los productos A-S (color verde) corresponden a articulos de alta rotacion en
ventas, considerados estratégicos para la empresa por su alta demanda.

e Los productos B-Q (color azul) representan articulos de calidad media o con
incidencias menores, que requieren atencion moderada en el proceso de
revision.

e Los productos C-S o C-Q (color rojo) indican articulos con recurrentes
problemas de calidad o baja confiabilidad del proveedor, por lo que deben
ser revisados e inspeccionados con mayor rigurosidad antes de su

manipulacién o ensamblaje.

Este sistema visual de doble identificacion (ventas y calidad) permite al personal
del almacén ajustar el nivel de control, revisién y cuidado segun la categoria del
producto. Ademas, contribuye a reducir los errores de manipulacién, agilizar la
localizacion de articulos y reforzar la disciplina operativa en la gestidn logistica.
Asimismo, la rotulacion estandarizada contribuira al orden, la trazabilidad y la
eficiencia logistica, mejorando la visibilidad de los productos y reduciendo el

tiempo de busqueda y localizacion dentro del almacén. (ver Anexo 10).

5.6 Propuesta de clasificacion A-B-C x rotacion de ventas.

Una vez identificados, mediante la herramienta de analisis, los articulos con mayor
demanda y rotacion segun la clasificacion A-B-C por ventas, asi como aquellos
con rotacion moderada o baja, se propone reorganizar el almacén de manera

estratégica e inteligente siguiendo este mismo criterio.
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Esta distribucion permitira ubicar los productos de alta rotacion (categoria A) en
las zonas mas cercanas al area de despacho, facilitando su acceso y reduciendo
los recorridos del personal durante las operaciones diarias. Esta reorganizacion no
solo disminuye el tiempo de preparacién de pedidos y el riesgo de manipulacion
excesiva, sino que también reduce la fatiga operativa del personal y minimiza

errores logisticos.

llustracién 59. Nuevo Layout de Bodega.

_Muebleria

]‘Ann{o:

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la ilustracion 59, se propone una reorganizacién estratégica
del almacén basada en la clasificacion A-B-C por ventas, con el objetivo de
optimizar el espacio, reducir los tiempos de desplazamiento del personal y

minimizar los riesgos asociados a la manipulacion y traslado de productos.

Esta propuesta esta alineada con las mejores practicas internacionales en gestion
de inventarios y almacenamiento eficiente, y responde directamente a los
hallazgos del andlisis realizado mediante la herramienta Dashboard Comercial A-
B-C.
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A partir de la informacion obtenida, se identificaron tres niveles de rotacién de

productos:

e Categoria A: articulos de alta rotacion y demanda constante.
e Categoria B: articulos de rotacion media.

e Categoria C: articulos de baja rotacién o con tendencia a obsolescencia.

Con base en este criterio, el Layoud del almacén ha sido redisefiado para distribuir
los productos segun su nivel de rotacion, los productos de categoria A se ubican
en las zonas mas cercanas al area de despacho y carga de camiones, permitiendo
un acceso rapido y reduciendo los tiempos de busqueda y transporte interno,
disminuyendo la manipulacion innecesaria y, por consiguiente, el riesgo de dafos

fisicos en los productos de mayor movimiento.

Los productos de categoria B se colocan en areas intermedias, asegurando un
equilibrio entre accesibilidad y orden. Por ultimo, los productos de categoria C, al
tener baja rotacion o riesgo de obsolescencia, se almacenan en las zonas
posteriores del almacén, optimizando asi el uso del espacio disponible y evitando

saturacioén en las areas de transito.

Como parte del proceso de integracién de la informacién en una unica herramienta
de gestion, los datos del inventario fueron trasladados al Dashboard Comercial, lo
que permite visualizar la cantidad de articulos por categoria dentro del almacén,
asi como conocer el valor total del inventario segun su clasificaciéon A-B-C. La
centralizacién de datos facilita el analisis, la toma de decisiones y el control de los

niveles de rotacion.
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llustracién 60. Visualizador Layout Bodega A-B-C

ATIE LAYOUD BODEGA A-B-C PO LAYOUD DOOKGA A8
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iy ol iy e
g ¢ Lage 4 3 I ] AL
= \; b \f O
cnenon 258 [ essrsaz [NNENN | 228 | ey
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S woww s VENTAS por ABC BODEGA
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Fuente: Herramienta Dashboard Comercial A-B-C

Con la informacién obtenida sobre el estado actual de la bodega, Muebleria Akiro
cuenta ahora con datos valiosos para la toma de decisiones estratégicas
relacionadas con sus procesos de compra y gestion de proveedores. Esta
informacion permite realizar adquisiciones mas inteligentes, informadas y
alineadas con los objetivos organizacionales, favoreciendo relaciones comerciales

con proveedores que garanticen la calidad de los productos.

Por otra parte, facilita la identificacion y reduccién de aquellos proveedores que no
cumplan con los estandares de calidad o que no se ajusten a la mision y vision de
la empresa, contribuyendo asi al fortalecimiento de la cadena de suministroy a la

mejora continua del negocio.

5.7 Analisis Costo - Beneficio

En esta seccidn se evaluar la viabilidad econdmica y el impacto operativo de las

propuestas planteadas, se realizd un analisis costo-beneficio que permite
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determinar la relacion entre la inversion requerida y los beneficios esperados para
Muebles Akiro.

llustracién 61. Analisis Costo / Beneficio de las propuestas.

N° Propuesta Descripcion general (€) Costo estimado Beneficios esperados Relacion costo-beneficio
1.Mejora en la toma de decisiones de compra.
Desarrollo e implementacién de una 2. Control de calidad desde la fuente. . . N
. herramienta digital para clasificar y evaluar a AI,".) beneficio  bajo .costo. nversion
1 | Dashboard Comercial A-B-C los proveedores segun a calidad de sus €75,000 3. Reduccion de reclamos y devoluciones. (r;;ﬁgz: cone Qgst;t:tsal;:c:gaen control de
productos y comportamiento en ventas. " v gica.
4. Fortalece la relacion con proveedores confiables.
5.Facilita andlisis en tiempo real de ventas y calidad.
Protocolo de Calidad:
Fortalece el control y trazabilidad del ingreso de productos, reduce
devoluciones y reclamos, y mejora la comunicacion con
Elaboracion e implementacion de un formato proveedores.
o iz estandarizado de inspeccion visual y
Disefio e |mp|emer.1tat:|on del documental, con criterios claros para evaluar Grafico de Control Tipo C: Alta: mejora directa en la eficiencia y
2 Protocolo de Calidad para - , o $¢25,000 L . L L
. i . |los productos recibidos segin apariencia, Detecta desviaciones y tendencias en los defectos, apoya reduccion de pérdidas por defectos.
inspeccion de mercaderia . . i . .
ensamblaje, acabados y cumplimiento de decisiones basadas en datos y aporta evidencia para auditorias.
especificaciones técnicas.
Andlisis de Pareto:
Identifica las causas principales de defectos, optimiza recursos y
tiempos de inspeccion, y mejora la gestién con proveedores.
1.Reduccion de errores en la manipulacion de productos.
Taller de fortalecimiento del trabajo en equipo,
o .. |servicio al cliente y habilidades blandas 2.Mejora del clima laboral y sentido de pertenencia. Beneficio alto / costo medio: mejora
3 Capaclt:;l:rllmy;:;:ulaclon (®750,000), junto con rotulacion de racks 900,000 integral del talento humano y del entomo
logisticos (1,500 c/u, estimado 100 rétulos = 3. Mayor trazabilidad y control visual. operativo.
©150,000).
4.Disminucion de dafios fisicos y pérdidas por errores logisticos.
1.0ptimizacion del espacio y flujo de trabajo.
Reacomodo del inventario en funcién de su
Reorganizacion del Aimacén |nivel de rotacion (alta, media, baja), ejecutado 2. Reduccion de tiempos de desplazamiento. Muy alto beneficio / costo nulo:
4 (Clasificacion A-B-C por  |internamente en dos fines de semana por seis | €0 (recursos internos) aprovecha recursos intemos y genera
Rotacién de Ventas) colaboradores dentro del horario ordinario (sin 3.Prevencion de deterioro y saturacion del inventario. ahorro operativo.
costo adicional).
4 Mayor eficiencia logistica y visibilidad del stock.
Total estimado 1,000,000

Fuente: Elaboracién Propia

El analisis refleja que las tres propuestas representan una inversion total

aproximada de ¢1.000.000,00 colones, con un impacto directo en mas del 79% de

las causas que generan productos defectuosos en Muebles Akiro, cada una aporta

beneficios significativos tanto en el plano operativo como humano, demostrando

que las mejoras no siempre requieren grandes inversiones, sino decisiones

estratégicas bien planificadas.

La propuesta del Dashboard Comercial A-B-C se destaca por ser una herramienta

de bajo costo y alto valor agregado, ya que permite contar con informacion precisa
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y actualizada sobre la calidad de los productos y el desempefio de los
proveedores, por lo cual, se traduce en compras mas inteligentes y relaciones
comerciales mas solidas, contribuyendo a que la empresa tome decisiones

basadas en datos reales y no unicamente en la experiencia.

Por otra parte, la propuesta de capacitacion y rotulacion representa una inversion
moderada, pero de alto impacto humano y organizacional. A través de la
formacion del personal y la implementacién de un sistema visual claro en el
almacén, se promueve un entorno de trabajo mas ordenado, colaborativo y
seguro, ademas, fortalece en los colaboradores un sentido de pertenencia y
confianza, lo que se refleja en un mejor desempefio y mejora en una manipulacion

de articulos mas responsable.

Para culminar, la reorganizacion del almacén segun la clasificacion A-B-C no
implica costos adicionales, ya que se ejecutara con recursos internos. Sin
embargo, su beneficio operativo es muy alto, ya que permite optimizar el espacio,

mejorar el flujo de trabajo y reducir los tiempos de desplazamiento del personal.

5.8 implementacion y Seguimiento de las propuestas.

En este apartado se presenta una propuesta de plan de accion disefiado para
aplicar las soluciones identificadas durante las etapas previas del proyecto, asi
como el sistema de seguimiento que permitira evaluar su efectividad. Para
garantizar una ejecucioén ordenada y oportuna, se propone un cronograma de
implementacion de las propuestas de mejora, representado mediante un diagrama

de Gantt que detalla las actividades, sus duraciones y secuencias légicas.

Paralelamente, con el fin de validar el impacto real de dichas acciones desde la
perspectiva del cliente, se disefia un proceso de seguimiento de la experiencia del
cliente, basado en una encuesta que mide los cambios en la percepcion de

calidad, satisfaccién y confianza. Juntas, estas herramientas permiten no solo
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ejecutar las mejoras de forma estructurada, sino también asegurar su

sostenibilidad en el tiempo mediante la retroalimentaciéon continua del usuario final.

5.9 Cronograma de implementacion de las propuestas de mejora.

El diagrama de Gantt es una herramienta fundamental para la planificacion,
ejecucion y control de proyectos, especialmente en iniciativas de mejora continua
como las que se desarrollan bajo la metodologia Six Sigma. En este caso, el Gantt
diario propuesto permite visualizar de manera clara y cronolégica las actividades
clave necesarias para implementar las acciones correctivas destinadas a reducir la

cantidad de productos defectuosos en Muebles Akiro.

El diagrama de Gantt presentado corresponde a un plan de gestion diaria de

proyecto, estructurado en 10 etapas clave que abarcan desde el desarrollo inicial
de herramientas hasta la revision final de resultados. Cada actividad esta definida
con su fecha de inicio, duracién estimada (en dias) y porcentaje de avance actual

lo cual permite un monitoreo dinamico y preciso del progreso.

llustracién 62. diagrama Gantt Muebles Akiro. ( Semanas a partir de Octubre 2025)

Gestion de proyecto GANTT diario
Grado de avance || SemanaCorriente 1
Etapa diario % de
Inicie Duracion ~ Avance | 1 121314151617 18192021 222324252627 2829303132 33 A

Desarrollo Herramienta 1 2 100%
Pruebas Recoleccion de Informacion 2 3 100%
Presentacion Herramienta Jefatura 3 1 100%
Desarrollo Tablero Dashboard 6 2 100%
Configuracion Tablero 8 2 100%
Capacitacion Personal 10 2 100%
Acomodo Bodega A-B-C 2 4 0% | ]
Presentacion Resultados Jefatura 16 1 0% .
Puesta en Marcha 16 30 0% _
Encuestaa Clientes % 3 0% [ ]
Revision de resultadosy Subsane 32 2 0% [ |

Fuente: Elaboracion propia.
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Las primeras etapas del 1 al 5, se enfocan en la preparacién, desarrollo de
herramientas, recoleccién de informacion, presentacion de la jefatura 'y
configuracion de dashboards. A partir de la semana 6, se inicia la capacitacién del
personal y el acomodo fisico de las bodegas (actividades 6 a 8), lo que refleja la
transicion hacia la fase operativa. La etapa mas extensa es la “Puesta en Marcha”
(actividad 9), con una duracion de 30 dias, lo que indica su relevancia como
nucleo de implementacion real del sistema de control de calidad. Finalmente, las
actividades de “Encuesta a Clientes” y “Revision de Resultados y Subsanacion”

cierran el ciclo, asegurando la retroalimentacion y la mejora continua.

La barra verde representa el avance fisico de cada tarea, mientras que la linea
roja vertical marca la semana corriente (semana 1), lo que permite identificar si las
actividades estan en curso, retrasadas o aun no han comenzado. Este formato
facilita la toma de decisiones rapidas y la asignacion eficiente de recursos. El
diagrama de Gantt propuesto constituye un instrumento estratégico para gestionar
la implementacién de las mejoras en Muebles Akiro, ya que organiza visualmente
el proceso en etapas secuenciales y medibles, garantizando que cada accion, un

plazo y un indicador de avance.

5.10 Seguimiento de la experiencia del cliente.

Como parte del proceso de cierre y control del proyecto de mejora, se recomienda
aplicar una encuesta de seguimiento dirigida a los clientes de Muebles Akiro con el
fin de evaluar la percepcion sobre la calidad del producto y la experiencia de
compra tras la implementacion de las acciones correctivas. Este instrumento
busca capturar de forma sistematica la retroalimentaciéon del usuario final,
permitiendo verificar si las intervenciones realizadas han tenido un impacto
positivo en la reduccion de defectos percibidos, la confianza en la marca y la

satisfaccion general.
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llustracién 63. Extracto de la encuesta de seguimiento

9.  En general, jgué tan satisfecho esta con la experiencia de compra en Muebles
Akiro?

Marca solo un dvalo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo

Muy bajo

10.  Por favor, indique cualguier oportunidad de mejora gue haya identificado en
nuestros procesos, productos o atencidn, gue considere importante para elevar la
calidad del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

La presente encuesta forma parte de la fase de Control del proyecto, cuyo objetivo
es verificar la efectividad y sostenibilidad de las mejoras implementadas en los
procesos de almacenamiento, manipulacién y despacho de productos en Muebles
Akiro. Disefiada para aplicarse después de la puesta en marcha de las acciones
correctivas, esta herramienta permite medir el impacto real de las intervenciones
desde la perspectiva del cliente, evaluando dimensiones criticas como la calidad
percibida, el estado del producto al recibirlo, la puntualidad en la entrega, la

confiabilidad de la marca y la satisfaccion general con el servicio, (Ver Anexo 11).
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones.

En conclusion, el estudio permitio identificar con precision las causas mas
frecuentes de los defectos en los productos de Muebles Akiro, evidenciando que

estos se originan tanto por factores internos como externos.

Entre los factores internos destacan la manipulacion inadecuada, la ausencia de
procedimientos estandarizados y el almacenamiento deficiente, mientras que, en
el ambito externo, sobresalen la variabilidad en la calidad de los materiales y el

control limitado sobre los proveedores.

Se identifico una ausencia critica de controles de calidad sistematicos, inspeccion
superficial al recibir mercancia y un uso limitado de las herramientas tecnoldgicas
disponibles. Ademas, las condiciones ambientales y la infraestructura del almacén
afectan negativamente la eficiencia y la deteccion temprana de fallas. Aunque los
clientes valoran la marca, la alta incidencia de defectos deteriora su satisfaccion y

lealtad.

Estos hallazgos confirman la necesidad de fortalecer los controles preventivos y
estandarizar los procesos operativos, con el propésito de reducir los errores y
reprocesos, cumpliendo asi al 100% con el primer objetivo especifico” identificar
las causas mas comunes por las cuales se presentan los defectos en los

productos”.

La percepcion de la calidad por parte del cliente esta estrechamente vinculada con
la presentacion del producto, su estado fisico y la puntualidad en la entrega.
Escuchar activamente la voz del cliente y aprovechar su retroalimentacion como
herramienta de mejora continua resulta fundamental para fortalecer la confianza,
consolidar la satisfaccion y fomentar la fidelidad hacia la marca. De esta manera,

se cumple en su totalidad el segundo objetivo especifico: “Medir la percepcion
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de la calidad del cliente, incluyendo aspectos como la presentacion, el

estado del producto y la experiencia de entrega”.

Al analizar las etapas del proceso en el almaceén, se evidencid que la
desorganizacion operativa, la falta de sefializacion y la ausencia de control en
tareas criticas impactan directamente la eficiencia y aumentan el riesgo de dafios
en los productos. La aplicacién de metodologias como las 5S, junto con la
identificacién de los articulos en la bodega mediante imagenes en los racks,
permitira optimizar el flujo logistico, fortalecer la trazabilidad y garantizar
condiciones mas seguras y ordenadas de trabajo, cumpliendo asi en su totalidad
con el tercer objetivo especifico “analizar las etapas de los procesos en el

almacén identificando oportunidades de mejora”.

En relacion con el plan de capacitacion y entrenamiento, se comprobé que la
insuficiente formacion técnica del personal genera variabilidad en los resultados,
errores recurrentes y una disminucion en la productividad. Por ello, invertir en
programas de capacitacion continua y en la evaluacion sistematica del desempefio
se convierte en una estrategia esencial para mejorar la calidad del ensamble y el
manejo de los productos, al tiempo que fortalece el compromiso del personal y
promueve una cultura organizacional orientada a la mejora continua. Con estas
acciones, se cumple plenamente el cuarto objetivo especifico” DisefAar un plan
de accién que involucre capacitaciones, entrenamiento y evaluacion del
conocimiento del personal acerca del correcto proceso de almacenamiento y

manipulacion de los productos”.

En lo referente al control de calidad previo al despacho, se determind que las
inspecciones actuales resultan superficiales y carecen de criterios estandarizados,
lo que permite que ciertos defectos pasen inadvertidos y lleguen al cliente final. La
implementacion de un protocolo formal de control de calidad, respaldado por listas
de verificacién, registros documentados y seguimiento estadistico, permitira

garantizar entregas mas confiables, reducir devoluciones y fortalecer la imagen y
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credibilidad de la empresa. Con estas acciones, se cumple la propuesta del quinto
objetivo especifico “Implementar un proceso estandarizado de control de

calidad antes de que el producto sea despachado”.

6.2 Recomendaciones.

En esta seccidn se presentan las recomendaciones orientadas a las causas que
no fueron abordadas en las propuestas iniciales, con el propdsito de incorporar
mejoras adicionales que fortalezcan la gestion operativa y eleven la eficiencia de
los procesos. Estas sugerencias buscan complementar las acciones
recomendadas y sentar las bases para una cultura organizacional mas robusta,

centrada en la calidad, la trazabilidad y la mejora continua.

Armado de Muebles: Se recomienda establecer un procedimiento estandarizado
de armado que incluya listas de verificacion y puntos de control de calidad en cada
etapa. Ademas, capacitar al personal en técnicas de ensamble y manejo de
herramientas, con el fin de reducir errores, reprocesos y asegurar uniformidad en
los resultados. La estandarizacion no solo reducira errores y reprocesos, sino que
garantizara uniformidad en los resultados, mejorando la percepcién de calidad del

cliente y disminuyendo la incidencia de reclamos postventa.

Control de inventarios: Se recomienda implementar un sistema digital de control
de inventarios que permita registrar y rastrear movimientos en tiempo real.

Igualmente, realizar conteos ciclicos y auditorias internas periddicas para detectar
desviaciones y fortalecer la trazabilidad del inventario, ademas, un uso mas eficaz
del sistema existente no solo optimizaria la toma de decisiones, sino que reduciria

la dependencia de registros manuales y la subjetividad en la gestién del almacén

Condiciones ambientales y de infraestructura: Se recomienda mejorar la

iluminacion, ventilacién y limpieza del almacén, especialmente en areas de
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armado y revision. Asimismo, aplicar la metodologia 5S para mantener orden,

seguridad y eficiencia operativa, fortaleciendo la cultura de mejora continua.
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Anexo 1: Entrada de aduana.
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Anexo 2: Orden de trabajo.
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Anexo 3: Registro de productos dafiados.
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Anexo 4: Orden de reparacion de clientes.

ORDEN DE REPARACION AL CLIENTE Ftl,ll_{
EACTURA: 20666 mlﬁtm
FECHA DE VEMTA: 29/06,/2025 ASESOR: DIEGO ARROYO
FECHA DE REPORTE: 26/07/2025 DESPACHO imﬂ TEHI]H._

CLIENTE: ELIZABETH EUGENIA DELGADO FUENTES

resono: soo

ARTICULD: SALA IEI CAMA EICUMED-URI:I OFICINA D OTROS |:|

DIRECCIGN: HATILLO 2 CASA 545 ALAMEDA 7

OBSERVACIOMES: SE LE ESTAN SALIENDO LAS PLUMAS AL SOFA

RECIBIDQ POR AKIRD RECIBIDN CONFORME POR EL CLIENTE
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Anexo 5: Entrevista jefe de almacén.
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Diagnodstico de las operaciones en ¢ almacén y su impacta con ka calided
del producto

Empresa: Musbies Avno

Ubicacikin; San Antonio de Belén, Heredia
Responsable: Matin Solis Mora

Focha: 21/08/2025

INSTRUCCIONES

A conlinuacion, se prosentan und serie de pregurtss Ofeniadas a conocer (&3
condcianes y prachcas actuaies en of drea de almacén da Musbias Akro. Se
schata 3 @nirevistado respondar co manara abierts, 00N B35 &N U Upenenis,
gascrbendo e procesoes, difculades o apmplos que consders pennanmas pars
idertficar oportunidades de mejora an la gasbcn y control de |8 cxided

1. (Podra describirme como sc manejsn actualments los procesos y
procedimientos en el aimacén, cspecialments &0 lo relacionado con ef
almacenamiento, registro de inventario, revision de producios recibldos
y traslado de mercancia?
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Poben lo®s )
LS A (

MUSen lo Se €719 z =

ne lﬂﬂ' un ""?4:' Ut’(.\\ amdit ™~ é'd Coa x

I oace :
2. ;Como évalGa el desempano y la preparacidn del personal en ol area de
almacén, especialmente en lo relacionado con la manipulacion de los
muebles, la supervision y la rotacion del personal?
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3. ¢Como valora las condiciones y disponibilidad de los equipos y
herramientas utilizados en el almacén, asi como el uso del sistema de
inventario y la capacitacion del personal en estas dreas?

[ o
) {c o ,r’>,°ec./ﬂ a fu'quum/m \i e?”’fﬂ 4 S€
de\ mr.;/"}{ﬂ'/""‘A 0({2‘0-/(' a‘) /«;,rv‘k/)‘f'")

aber (O
gbf’ @ﬁcm"bf(w Q' t/oiwﬂ?/' de ‘P CI/'0
2 Mb,”jt) ; / " 6/&:2(;:)“! (O,
par el ,anJu do eqV L

W&jﬂﬁYﬂO? Copr

i
¢! muNJO del $ 0*5 -

T
5$Ngfred§ 42{5[‘:: Lermm:e/l/a') ; olouden

da/T(Da‘o-;

4. ;Como describiria la alnur.ﬂg actual en cuanto a los materiales
utilizados en ¢l almacén, tanto para el embalaje como para el
almacenamiento y la recepcion de productos de los proveedores?

Cuﬂ!v fon Mo'.l(nn/ CLDQSM&I'GJ
[,,my Ca’tJaJ/ 5 é’ml)‘j‘-'
al une> /'OduleD //e n mo (’A&/a'-cés
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§. LComo evaliin las condickones finicas del stmachn Rspacipmonts en

Spactos como In umedad, vl espacio disponitile y 1a lluminacion, y 2u
whuoncia an Ia calidad de los productos?

f\"f\um\ *)’tjl > | fome€ yo) m}m:n oY

',,\.‘:.f dot I*t’.b’ o b { (N L\_'I" ;f ;’q jo n{:;'
b bon’y - glomnacion e
bluele pn' ol ires do| armedd, fo
((’«'-*’ J*‘:’—Ulk" (x recision ma™ '/‘)lﬂ”pc(

CL.:' |(D mb'fb,fb’ !ﬂ )“,omf JﬂA !y‘o‘t y O
rhonol o5 enpagrs ,

6. (Como ve realizan actualmente las actividades de control de calidad y

werificacion en el almacén, tanto al scite los productos como durame su
simacenamiento y reparacion?
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Anexo 6: Layout actual
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Anexo 7: Base de datos de encuesta de clientes.

KARINA DE MARUA RAMIREZ CARTIN ‘SllLON RECLINABLE YOUNG 'SILLON RECUINABLE YOUNG [SIUN-YF-58003-H3034A] ; I
ERDETI SOCIEDAD ANONINA | SOFATRIPLEOQTTI _SOFATRIPLE OTT) [5A-12487-3-1%E] 21554 I
MELANIE MARCELA MARIN GERWATOWSKI || SOFA CUADRUPLE KIMO CON OTTOMAN | SOFA CUADRUPLE KIMO CON OTTOMAN [SA-422086] 21588 i
SAMANTHMA DE LOS ANGELES MARTINEZ MOUINA |SOFA KIMO KUADRUPLE _SOFA SECCIONAL 20€ FACING I2QUI [SA-51481) 2156 |
SOLUCIONES INDUSTRIALES ELECTROMECANICAS | 9 ESCRITORIO SPACIO | 9 ESCRITORIO SPACKO JOF ‘M1523.120] '21596 I\
MAYA ISAB{uAP.\‘VERA MORLEY 'SOFACAMMNDMDUN. FOLDING ‘wFACMMNDMDUAL l’OLDIVNGV _|sa<sm7<mn| S 'u:s I
DEIFILIA CALDERON ZUNIGA 'SOFA DOBLE RECLINABLE AJIAX CUERO ASOFA DOBLE RECUNABLE AJAX CUERO  [SA-3367-2.B2033-65] .1137 !
AARON SOTO ALYARADO .SILLAWRIO SILLA BAR RIO [SIL-AK21-296928-11-84] | 'I
MARIA DEL ROCIO SOLANO LOPEZ | SOFA CAMA LUCCA CLASICO | SOFA CAMA LUCCA CLASICO [SA-81340) '21617 |
MARIO ENRIQUE RIVERA GARITA | SOFA DOBLE RECLINASBLE PISA  SOFA DOBLE RECLINABLE PISA [SA-B350-2RR-ARG76-11] 'uu i
PABLO ALBERTO CHACON MARIN | SOFA DOBLE RECUINABLE PISA | SOFA DOBLE RECLL, MAXIMO ELEC [SA-AL50-2RR) a4 I
KATTIA GAMBOA SALGUERA } | CAMA KING SERENITY | CAMA KING SERENITY [CM-ML-2511K-003) 1628 |
FABRICIO JESUS MORA FLORES 18440 | SILLA SECRETARIAL YAMATA | SHLLA SECRETARIAL YAMATA |OF-CHIB0B.LP| 21628 |
3.102.922219 SOQ[DAD_D( RESPQNSA&ILIDAD uan.sm g .KIMO !(UADRUP‘LE | MANTAS uquv BElGﬁ V|~c.vmm1 »216‘32 I
TOMAS FEDERICO GUTIERREZ ACUSA |83 | KIMO KUADRUPLE _SOFA TRIPLE BON BON [SA-14600-GREY-3] 2163 i
MICHAEL JOSUE DELGADO VENEGAS | ’SOFA DOBLE RECLI. MAXIMO ELEC. 4SO€A DOSLE RECLL. MAXIMO ELEC. [SA-AL50-2RR) '21m 'I
RONALD GONZALEZ RODRIGUEZ VCO!.CHON EASTERN XING COLCHON EASTERN KING [COL-P2417040-EX) 121641 ‘|
MARIO GRANADOS MASIS |RECUNABLE PISA SOFA TRIPLE RECLINABLE CLUB ELEC.  [SA-B357-3RR-ARG76-18) A9 I\
SILVIA MARIA SOLERA CASTILLO |SOFA CAMA LUCCA CLASICO REVERSIBLE SOFA CAMA LUCCA CLASICO REVERSIBLE [SA-81340) A1 I
GRUPO ZONA SUR SAN JUDAS TADEO SOCIEDAD .SOM DOBLE LETTO CUERD _ SOFA DOBAE LETTO CUERO [SA-HY-9112-2-6915] | I
ILEANA MARIA ALVAREZ PEREZ | SECCIONAL IDEAL _ CAMA QUEEN SERENITY [CH-ML-2511Q-003) '21699 I
NATALIA MASSIEL ALVARADO MORALES |SOFACAMA FULL FOLDING _SOFA CAMA FULL FOLDING [SA-5P397-FUL) 280 |
KIMAFRIY DAYANA Al FARO MINNEY SOFASFOCIONM inFal SOFA SFCCXOINAL INDFAI ISANCISAT 21680 |

> SEPTIEMBRE OCTUBRE AGOSTO JUNIO MAYO ABRIL MARZO FEBRERQ =~ + 3 —

Anexo 8: Protocolo de control de calidad
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Cadigo :

AR RO PROTOCOLO DE CALIDAD —

Home & Office Furnishings Descripcién:

RECEPCION DE MERCADERIA

Nombre del proveedor:

Pais de origen: O china O EE.UU. O Brasil COros

Tipo de material recibido: MDF MELANIMA [0 MDF ENCHAPADO [0 MDF PINTADO [C1OTROS

Fecha de recepcion:

Responsable de inspeccion:

Ubicacién del almacén:

CHECKLIST DE INSPECCION DE ARTICULOS

CRITERIO DE INSPECCION OBSERVACION / COMENTARIO

Verificaciéon de factura, certificado

1 O O O
de calidad y packing list
Coincidencia del col bad

2 oincidencia del colory acabado o O O
con la orden de compra
Revisid - - | |

3 evision de dimensiones del pane O O O
(espesor, largo, ancho)
Revisién visual de defectos

4 (rayones, manchas, humedad, O O O
astillas)

5 Verificacion de resistencia al corte O O O

y/o flexién (segln ficha técnica)
Presencia de fichas técnicas o

normas del fabricante (opcional)
Embalaje adecuado (proteccion,

7 identificacion, integridad del O O )
paquete)

s Carft!dad recibida corresponde a lo O O O
solicitado

Evaluacién del proveedor segin

9 X . O O O
historial de entregas
10 Reg.ls'tro fotografico del articulo O O o
recibido
CLASIFICACION DEL MATERIAL
O Aprobado O Observado O Rechazado

Criterios de rechazo:

RESPONSABLES DEL PROCESO

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
-
. \ I/ b

. - |

y -
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Anexo 9: Cotizacion taller de capacitacion

Heredia, Costa Rica, 24 de septiembre de 202%

Estimado

Lic. Kamil Bojorge
Gerente Escazd
AKIRD

FRef. Cotizacidn, Taller Fortalacimianto de Trabajo en Equipa, Servicio al Cliente y Habilidades
Blandas

Apreciado Kamil:

En los dltimos afios los empresarios mas visionarios s2 ham enfocado en llewar a sus
colaboradores a altos niveles de desarrollo que garanticen el xito de sus negocios. 5u mejor
inversion justamente consiste en formarlos, no solamente para que cwenten con los
conocimientas y las habilidades que |es permitam participar de forma exitosa en sus procesos,
sing gue ademas cuenten con una actibtud de servido tamto hacia el cliente externo como
hacia el interno., resolucion de problemas,

Con nuestros programas de formacion buscamos gque cada colaborador potencie sus:
habilidades blandas, gestione su esencda y deje su sello personal en cada labor gue realiza,
poniendo toda su pasidn en conseguir los objetivos empresariales.

E= por ello, por lo gue deseamos brindarles 3 su personal espacios de enriguecimiento, @nto
personal como profesional para que su crecimiento se vea reflejado en |as actividades gue
cada dia realizan en su empresa.

Muestro objetivo es buscar soluciones rapidas y eficientes acorde a sus necesidades. A
continuacicn, le presento la cotizacion del Taller Fortalecimlento de Trabajo en Equipo,
Serviclo al Cllente y Habllidades Blandas.
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[ dmudiiamih o |

Cbjetivo dal Taller:

Fortalecer los procesos en bodega v logisbca a trawés del trabaga &n eguepo, servicio al
chente v desarrclar habalidades blandas essncales coma la comurecaddn asestiva, ka
empatia y la revision de malas pracbcas.

Mistociologla:

Mediante o taller estaremos desarrollando: trabajo en equipo, servioo al diente y
hahibdades Blandas buscamos resolver los prablemas actuales gue se presentan en el drea
die logistica w bodega, con:

= Provesdares.

= Materiades de los producices.

« Malas pricticas de almacenamienio

= Trazabilidad y gestsdn de irventario, especialments con ios productos defectuosas.
= Ambiente fisico de trabapo.

= Manipulacion de ks prosductos.

Temnario:

Dia 1, se estira trabag@ndo 4 haras.

frabajo en Equipa

= Teoria del Trabajo en Equipo: Explicar los prinopecs bdsicos ded trabajoen eguipo
(rales, comunicackdn efectia, ohjetivos comunes). Uso de ejemplos reales para
ilustrar la importanoa de cada meembro.

« Dindmica de Grupo - Resolucion de Problemas en Eguipo: Dwide a los partic pantes
en equipos pequefios y entrégales un desafio que deban resolver juntos (puede ser
LN S ion Ripobebica relacionaos oo SU brabapn, Coemo gestionar una Crisis emla
bodega o un desafio logistica.

a  Reflendn y Discusidn Grupal: § Cué funoand been? Z0ue desafios tuvieron al
trabajar en equipa? $O6ma mepararian la coldboraddn en su diaa dia?
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[ OnuLioni men
Clerre dal Taller y Compromisos

= PFeflensdn Fnal: Los partiopantes comparien ko aprendido v ocomo aphcardn bos
conccimesntas adouindas en su entorno aboral

= Flan de Acodn Personal: Cada parbcipante escriird wna acosdn cononsta gus e
compramesterd a implsmentar en su trabajo, relaconada can el trabago &n equipa,
servido al diente o habibdades Blardas.

w  Chesre y Agradecimientos: Aesumen de la pornada, agradecsmientos y entrega de

maderial complementario [ aplica).

Mitoaologie:

= Teosia + Practica: Bl taller comibinard exposicsdn tesdrica con dirdemicas inderactivas v
actividades grupabes, bo que favorece la parbcipacdn.

=  Role-playing: Escenarios smulados para practicar habilidades en tempo real.

w  Reflendn y debate: Espacias para que bas parbcipantes decutan sus expesnsncas y
aprerdan de oiroe.

= Fressntacion &=n PowerPoant
m  EECUSOS & Lo Sy
= Pdateriales varios, para las dindmicas de Equipo.

Precio:

La inveersicon por capacitar & colaboradores en 2 dizs, cada dia con 4 horas de capacitacion e
dhe TE0.000 + 1WA

Forma de page:

La emipresa AKIRD cancelard o 100% ura vez smpartido el taler se cancelard de contada.
Medeante transferencia electrdnica &n nuesira cuenta BAL

Dwclarackin de Corfidendalidad y de No Divulgecion.

Este documesnta conbtene informacidn confidencial. Todes bos datos remibdos a su
representada son proparcionados sobire su conssntemiento de no utilzar o drvulgar cuslouier
informacicn agul comtenida escepio en & contexto de evaluar la propuesta ematida par €1

+ SOLLCIONES S8 con refackdn al contenido de los ohjeteos planteadaos en esta propuesta.
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Anexo 10: Cotizacion rotulaciéon de almacén.

Proforma N°

4509

Clave Numérica
GRUPO EMPRESARIAL ROSEVA LIMITADA

GRUPOQ J ident. Juridica: 3-102-808439
ROSEVAY' 000 2552.51077102.0282

Fax: 0

Cartago EI Guarco Tejar 200mts sur del Cementerio de EI Tejar, Local
dos pisos
Documento de referencia:

Cliente Akiro Muebles

Ident. :

Direccién Heredia, Belén

I Fecha: 17/09/2025 2:25p.m. Proforma N* 4509 Fecha vencimiento: 17/09/2025 |
Cantidad Descripcion Precio Unitario SubTotal
| 150.00 Rétulos en PVC de 3mm, segin medida de muestra, con 1.500.00 150,000.00 |
laminado
Subtotal neto ¢ 150,000.00)
Total Impuesto ¢0.00
Total Proforma: ¢ 150,000.00

Notas: Condiciones de pago: 50% adelantado y 50% Contra entrega.
- E1 recibo conforme de esta factura da por aceptado que se fecibieron todas sus lineas y exime a Grupo Empresarial Roseva Limitada de

todo rectamo futuro.
- La garantia aplica por defectos de tabricacion e instalacion,

- No se aceptan devoluciones.
- No se admite ningan reclamo que 1o sea hecho en el acto de recibir el Producto o servicio.
- Toda factura devengard interés del 4% mensual después de vencida,

MUCAP ¢ IBAN

BNCR ¢ 200-01-054.050978-6  IBAN CR89015105420010509785
BNCR § 200-02-054-004483-5  IBAN CR97015105420020044838
BAC ¢ 946552437 IBAN CR48010200009465524371

Recibido conforme:

Nombre completo Cédula

Autorizado mediante la resolucion DGT-R-033-2019 del veinte de junio de dos mil diecinueve de la Direccién General de Tributacion.
por GTI, www. cr
Versién del Documento Electronico: 4.3
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Anexo 11: Encuesta seguimiento de mejoras.

Encuesta sobre la Experiencia y Calidad
de Productos — Muebles Akiro

1. & Qué tan clara y precisa fue la informacidn brindada sobre el producto (materiales,
medidas, acabados) al momento de la compra?

Marca solo un dvalo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

2. ;Qué tan satisfecho esta con la presentacion y estado del mueble al recibirlo?
Marca solo un dvalo.
Muy alto
[ Alto
) Medio

Bajo

Muy bajo

3. ¢Qué tan conforme esta con la puntualidad y cumplimiento en la entrega del
producto?

Marca solo un dvalo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

4. ;Qué tan importante considera la resistencia y durabilidad del mueble después de
su uso?

Marca solo un dvalo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo

Muy bajo
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¢ Qué tan satisfecho esta con los acabados y detalles del producto {color, pintura,
uniones, textura)?

Marca solo un dvalo.

_ Muy alto

 Alto
() Medio
o Bajo
D Muy bajo

£ Qué tan confiable considera que es Muebles Akiro en cuanto a la calidad de los
productes entregados?

Marca solo un dvalo.

O Muyalte
) Alto
) Medio
D, Bajo

) Muy bajo

¢ Qué tan importante considera que el precio refleje la calidad real del producto?

Marca solo un évalo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo

Muy bajo

¢ Qué tan satisfecho esta con el proceso de atencion y servicio al cliente durante su
compra o en caso de reclamos?

Marca solo un 6valo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo

Muy bajo
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9. En general, ;qué tan satisfecho esta con la experiencia de compra en Muebles
Akiro?

Marca solo un dvalo.

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

10.  Por favor, indigue cualguier oportunidad de mejora que haya identificado en
nuestros procesos, productos o atencion, que considere importante para elevar la
calidad del servicio.

Anexo 12 : Tabla Frecuencia datos diagrama Pareto

. . Porcentaje .
Causa principal Frecuencia L. Porcentaje acumulado
individual
Proveedor 64 30% 30%
Calidad de materiales 45 21% 50%
Manipulacién 32 15% 65%
Almacenamiento 27 13% 78%
Armado 22 10% 88%
Inventario 15 7% 95%
Condiciones ambientales 11 5% 100%
Total 216 100% -
< ? 3
». L J



