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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO   
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1.1 Descripción 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 distribución 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 satisfacción del cliente. 

 La calidad de los productos representa un desafío crítico, ya que en los procesos 

internos en el almacén se han detectado un crecimiento significativo de artículos 

con defectos físicos, generando devoluciones de productos y reprocesos. 

El proyecto pretende implementar la metodología Six Sigma para mejorar los 

procesos en el almacén, el cual permitirá abordar de forma estructurada las fases 

de definición, medición, análisis, mejora y control. 

Inicialmente, se procederá a delimitar el proceso critico dentro de las áreas del 

almacén y a identificar las variables que presentan un mayor impacto en los 

resultados, posteriormente, se aplicarán herramientas estadísticas y de gestión 

para medir la capacidad de los procesos y determinar la causa raíz de los defectos 

en los productos.  

Finalmente se realizará una propuesta de mejora con base en dichos hallazgos, se 

diseñarán propuestas orientadas a reducir las devoluciones y reprocesos internos, 

además, proponer soluciones viables y sostenibles que fortalezcan la calidad y 

optimicen la eficiencia operativa, dichas propuestas estarán fundamentadas en el 

uso de herramientas estadísticas y de gestión, así mismo, se prevé la 

incorporación 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 consolidación de una cultura 

organizacional basada en la mejora continua y en la excelencia operacional.     
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1.2 Identificación de la organización 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 propósito de 

introducirse en el mercado de la venta de muebles de alta gama para el hogar y 

oficina.la compañía abrió su primer local en Barrio México, San José, con un 

enfoque claro en ofrecer productos con diseño innovador, materiales de alta 

calidad a precios competitivos. 

Desde sus inicios la organización se ha caracterizado por mantener un equilibrio 

entre funcionalidad, estilo y tendencias, garantizando que cada mueble se adapte 

a las necesidades estéticas y prácticas para sus clientes. 

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

 

Fuente: Departamento Mercadeo, Muebles Akiro. 

Con el paso de los años muebles Akiro experimentado un crecimiento sostenido, 

consolidando su presencia en el sector mobiliario. Actualmente, cuenta con dos 

salas de exhibición estratégicamente ubicados en Barrio La California y San 

Rafael de Escazú, ambos en la provincia de San José, lo que permite atender un 

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

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

1.2.1 Descripción general de la organización. 

 

Muebles Akiro es una empresa dedicada a la importación y comercialización al 

detalle de muebles para el hogar, oficina y decoración, con más de 35 años de 

trayectoria en el mercado costarricense, se ha consolidado como una de las 

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

La empresa trabaja con fabricantes principalmente del continente asiático, 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 exhibición, 

oficinas administrativas y un centro de distribución. Cada colaborador desempeña 

un rol clave en el cumplimiento de las funciones operativas y administrativas de la 

organización. Entre los principales departamentos se encuentran ventas, servicio 

al cliente, mercadeo, operaciones y administradores de tiendas, cada 

departamento está conformado para optimizar la eficiencia en todas las áreas de 

la empresa. 

1.2.3 Misión 

 

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

diseño y funcionalidad a precios competitivos. 

1.2.4 Visión 

Ser la empresa líder en muebles para hogar y oficina dentro del mercado 

costarricense, destacándose por su innovación, diseño 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 exhibición 

como puntos de venta y un centro de almacenamiento y distribución (CEDI), este 

último concentra diversas áreas que permiten ejecutar operaciones diarias. El 

CEDI es responsable de la recepción, almacenamiento y distribución de los 

productos hacia las salas de exhibición, así como del alisto y entrega de la 

mercadería vendida.  

Además, desempeña 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 organización, en la que se muestra la relación y comunicación entre los 

diferentes departamentos. 

Ilustración 2. Organigrama actual Muebles Akiro S.A 

.  

Fuente: Elaboración propia, 2025 

La Gerencia general lidera la toma de decisiones estratégicas y comerciales de la 

empresa, supervisando todas las operaciones de la compañía, además de realizar 

las compras e importaciones de diferentes categorías de productos que se ofrecen 

para lograr los objetivos, la gerencia de ventas colabora con la gerencia general 

para guiar el rumbo de la organización y la toma de decisiones importantes.  
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Por otra parte,la administración 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, además en conjunto con el departamento de mercadeo 

garantiza efectividad en las campañas de marketing y ejecución de estrategias de 

ventas. 

En cuanto a las operaciones en el centro de distribución, el jefe de almacén se 

encarga de gestionar el almacenamiento, distribución y alisto de los productos, 

coordina diferentes tareas con el personal de bodega, como inventarios, 

reparaciones, transporte y despacho de mercadería vendida.  

La gerencia financiera se encarga de administrar eficientemente los recursos 

económicos además de la contratación y acción de personal,el área 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 Descripción general del proceso productivo. 

 

El proceso productivo de Muebles Akiro implica la importación y comercialización 

de muebles de alta gama, la planificación de ventas en base a datos de ventas 

pasados, análisis de tendencias y de rotación de productos por medio de 

campañas publicitarias que contribuyen al logro de los objetivos. 

Sin embargo, esto va de la mano a una gestión de las operaciones logísticas del 

almacén, importación, almacenamiento y alisto de mercadería vendida , las 

operaciones diarias del almacén van de la mano al logro de los objetivos de 

ventas. 
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Ilustración 3. Centro de almacenamiento y distribución Muebles Akiro. 

 

Fuente: Google Maps, 2025 

Se estableció un moderno centro de distribución con el fin de fortalecer la logística 

de almacenamiento y despacho. El mismo constituye un pilar fundamental en la 

operación de la empresa, ya que facilita la gestión del inventario y será donde se 

desarrollará la presente investigación. 

El área de almacén donde se desarrolla esta investigación se encuentra ubicada 

específicamente 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; 

• Recepción y almacenamiento de mercadería. 

• Etiquetado de productos 

• Despacho de mercadería 

• Armado de muebles 

• Inventarios 

• Reparaciones. 

La preparación de los pedidos es una función esencial dentro del almacén, este 

proceso debe ser eficiente y preciso para que los pedidos se completen 

correctamente y se entreguen a tiempo, mejorando así la satisfacción del cliente, 



20 
 

 

 

gestionando de la manera más eficiente el flujo de los productos desde su 

recepción hasta la entrega a los clientes.  

1.3.1 Antecedentes del contexto de la empresa o institución 

 

Muebles Akiro fue fundada por los hermanos Chung Ho, inmigrantes Taiwaneses 

que, motivados por sus padres de emigrar y emprender debido a las tensiones 

políticas entre China Y Taiwán que generaban gran incertidumbre sobre el futuro 

de su país de origen, así llegaron a Costa Rica en la década de los años 80 con la 

esperanza de construir un futuro solido en un nuevo país. 

Iniciaron con una pequeña cafetería en el Paseo Colon, San José, que luego se 

convirtió en un restaurante, con el pasar del tiempo y con la visión de emprender 

en nuevos mercados se dieron cuenta que en costa rica solamente existía una 

empresa que fabricaba muebles metálicos, los cuales eran de muy alto costo, ahí 

nació la idea de traer muebles metálicos importados desde el continente asiático 

fundando la primera tienda también en el Paseo Colon. 

Con el pasar de los años y con un mercado demandante de nuevos materiales y 

diseños en muebles fueron introduciendo nuevas categorías de muebles 

fabricados con otros materiales, como la madera sólida, cuero y telas, actualmente 

cuenta con dos salas de exhibición, en Escazú y Barrio la California en San José, 

en el año 2022 inauguro una bodega de almacenamiento y distribución ubicado en 

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

1.4 Planteamiento del problema. 

 

En esta sección se realiza la definición y medición del problema, con el fin de 

contar con un horizonte sobre la temática de la investigación, con el propósito de 

comprender la situación 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 

específicamente en el área de almacenamiento y distribución. 

1.4.1 Definición y medición del problema 

 

En el centro de distribución y entrega de mercadería de la empresa Muebles Akiro, 

se ha identificado una problemática relacionada con la generación 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.  

Además, las devoluciones internas más frecuentes incluyen daños físicos 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 coordinación, ensamble y entrega de la mercadería vendida a los 

transportistas que realizan dichas entregas, a su vez etiquetan, resguardan y 

definen las ubicaciones en las áreas asignadas de los muebles que llegan de 

importación.  

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 desorganización del almacén. Estas diferencias no solo 

impactan el flujo operativo del CEDI, sino que repercuten en otras áreas 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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Ilustración 4. Diagrama Pareto por causas de defectos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En el diagrama de Pareto mostrado, se grafican las diferentes causas identificadas 

según en la recolección 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 problemática. 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 logístico, además del impacto que genera en la satisfacción 

al cliente y la reputación en la empresa. 

1.4.2 Justificación 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 generación 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 únicamente a 

la estética del producto, sino también en su correcta entrega, y funcionalidad. 

Cuando un cliente recibe un mueble con rayones, piezas faltantes o daños 
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estructurales su percepción de la empresa se puede ver comprometida. En ese 

sentido, este problema no solo repercute en la operación interna, sino también 

tiene un efecto en cadena que impacta en la satisfacción del cliente, la reputación 

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, además, La implementación de Six 

Sigma involucra una mejora de los procesos internos, lo que optimiza la 

asignación de recursos, incrementa la eficiencia operativa y reduce la necesidad 

de horas extras o trabajos adicionales. 

1.5 Objetivo general. 

 

Diseñar una propuesta para mejorar la calidad de los productos entregados 

mediante la metodología 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 específicos. 

 

•  Identificar las causas más comunes por las cuales se presentan los defectos 

en los productos. 

 

•  Medir la percepción de la calidad del cliente, incluyendo aspectos como la 

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

 

•  Analizar las etapas de los procesos en el almacén identificando 

oportunidades de mejora. 

 

• Diseñar un plan de acción que involucre capacitaciones, entrenamiento y 

evaluación del conocimiento del personal acerca del correcto proceso de 

almacenamiento y manipulación 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 propósito delimitar el marco dentro del cual se 

desarrollará la investigación, estableciendo con claridad los aspectos que se 

abordarán y aquellos que podrían presentar restricciones durante el desarrollo del 

estudio.  

Los alcances permiten definir el nivel de profundidad del análisis, las áreas y 

procesos que serán objeto de estudio, así como las herramientas metodológicas 

que se aplicarán para lograr los objetivos propuestos. Las limitaciones señalan las 

posibles dificultades o factores que podrían incidir en el cumplimiento total de las 

metas planteadas, como la disponibilidad de datos, los recursos humanos y 

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

1.6.1 Alcances 

 

La investigación donde se llevará el estudio   abarca las instalaciones de la 

bodega de almacenamiento y distribución de la empresa Muebles Akiro ubicada 

en San Antonio de Belén en la provincia de Heredia. Esta investigación involucra 

el personal operativo y las diferentes áreas y procesos del almacén, donde debe 

se debe corregir los principales problemas de control de calidad, gestión de 

proceso de ensamble, inventario y entrega de mercadería, además de información 

relevante proporcionada por parte de las salas de exhibición con respecto a ventas 

y servicio al cliente. 

Aplicación de Herramientas de Mejora: Se utilizarán diversas herramientas de 

mejora continua, como diagramas de flujo, análisis 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 aplicación llevará a buenos resultados a la 

compañía ya que permitirá la reducción de defectos y devoluciones de los clientes. 

A su vez también, el desarrollo de un proceso mucho más 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 históricos sobre el 

proceso pueden ser limitadas, lo que podría dificultar el análisis y la comprensión 

completa de la problemática, ausencia de sistemas de medición o datos mal 

gestionados. 

 

Complejidad Organizativa: La implementación de cambios en el proceso podría 

enfrentar resistencia dentro de la organización, 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 satisfacción 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 Ingeniería Industrial es una rama de la ingeniería orientada al análisis, diseño, 

mejora y gestión de sistemas productivos y de servicios, con el objetivo de 

optimizar el uso de los recursos humanos, materiales, tecnológicos y financieros 

de una organización.  

 

Esta disciplina busca incrementar la eficiencia, la productividad y la calidad de los 

procesos mediante la aplicación de métodos científicos, herramientas cuantitativas 

y técnicas de gestión,el profesional en Ingeniería Industrial desempeña un papel 

estratégico en la toma de decisiones, al integrar el conocimiento técnico con la 

visión administrativa y operativa de la empresa. 

 

2.1.1 Ingeniería Industrial 

 

La ingeniería industrial permite evaluar el funcionamiento interno de una empresa u 

organización desde una perspectiva integral, estudia la mejora de procesos, 

optimizar recursos y toma de decisiones estratégicas. Según González (2024): 

 

La ingeniería industrial es una de las ramas de la ingeniería con identidad 

propia, cuyo objetivo general y primordial es la optimización, la productividad, 

la calidad, la evaluación y la selección de la mejor alternativa, la consecución 

de la mejor solución, el estudio de la producción 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 organización 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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Ilustración 5. Ingeniería Industrial 

 

Fuente. Suiazov (2020). 

 

El ingeniero industrial durante su formación adquiere un amplio conocimiento en 

diferentes ciencias como las matemáticas, física, química, además de   

desenvolverse en las áreas administrativa y financiera en una compañía, 

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, está capacitado para 

liderar proyectos de mejora continua, integrar tecnologías 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 programación de actividades y la carga de 

trabajo en un proceso productivo. Según Miranda y Lankenau (2024), “los 

diagramas de Gantt o de barras son una representación de las actividades, de su 

duración y de la secuencia entre ellas respecto de una escala de tiempo” (p. 119). 

Se utiliza para controlar los trabajos y también para la planificación de proyectos. 
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Ilustración 6. Representación básica del diagrama de Gantt. 

 

Fuente: Miranda y Lankenau (2024). 

 

La figura anterior es un ejemplo básico de un diagrama de Gantt, las barras 

representan una escala de tiempo la duración 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 último la columna “Dur.” Señala 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 más 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 más 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 gráfica 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 raíz de los problemas. Las causas 
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se dividen en diferentes categorías, como personas, procesos, materiales y 

equipos, lo que permite una identificación más fácil 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. 

 

Ilustración 7. Diagrama Ishikawa 

 

Fuente: Ariza y Martin (2025) 

 

La matriz Ishikawa o espina de pescado es una herramienta fácil de llevar a cabo 

que beneficia a la organización, el método de las 6m es uno de los más comunes 

y consiste en agrupar las causas potenciales en 6 ramas: método de trabajo, 

mano de obra, materiales, maquina, medición y medio ambiente, es un método 

visual que facilita el análisis de cada factor a través de un trabajo en conjunto. 

Esta herramienta trae consigo mejora en cada proceso a través de la identificación 

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 raíz de un problema dentro de un 

proceso productivo, consiste en preguntar ¿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 situación, lo que permite 

tener un mayor nivel de profundidad y tomar decisiones de manera más 

informada. No es necesario responder estrictamente las cinco veces, en ocasiones 

con tan solo 3 veces la causa es visible. 

 

Ilustración 8. Ejemplo técnico de los 5 porqués. 

 

Fuente: Godoy y Bessas (2021). 

 

La utilización de esta herramienta es fundamental en los procesos productivos al 

identificar la causa raíz de los problemas de forma sencilla y efectiva, mediante la 

secuencia lógica de las preguntas permite identificar el origen real de los 

problemas en un proceso productivo. Ayuda a implementar mejoras duraderas en 

la calidad, además, fomenta una cultura de análisis, prevención y mejora continua 

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

 

2.1.5 Gestión de inventarios. 

 

El inventario es uno de los activos más valiosos para una empresa, si no se lleva a 

cabo una buena administración de estos conlleva a tener productos obsoletos o 

con daños por mala manipulación o almacenaje lo que se traducen en pérdidas 

para las empresas. Los inventarios tienen su origen en los egipcios y demás 

pueblos de la antigüedad, donde acostumbraban a almacenar grandes cantidades 
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de alimentos para ser utilizados en tiempos de sequía o de calamidades (Mora, 

2024).  

 

 Ilustración 9. Control físico de inventarios. 

 

 

 

Fuente: Mora (2024). 

 

Los problemas de la administración de los inventarios se originan por una 

deficiente gestión logística y de planeación. Una gestión 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 daños, mala 

rotulación generando confusiones, tiene una alta probabilidad de que los 

productos presenten defectos. Existen diferentes herramientas para una gestión 

adecuada de los inventarios, como por ejemplo los conteos físicos y cíclicos. 

 

2.1.6 Diagrama de Pareto. 

 

El diagrama de Pareto es un tipo de distribución de frecuencias, se elabora por 

medio de la recolección de datos, por ejemplo, diferentes tipos de defectos o 

reprocesos, el análisis Pareto indica que problemas pueden producir mayor 

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

defectos con el propósito 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 sugirió que el 80% de los problemas de una compañía son el 

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

 

Ilustración 10. Ejemplo de una gráfica de Pareto de un hotel. 

 

Fuente: Heizer et al. (2021) 

 

En la gráfica 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 insatisfacción entre los clientes. En el eje horizontal se 

muestran las diferentes causas de las quejas ordenadas de mayor a menor 

número 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 estadístico del proceso. 

 

El control estadístico constituye una herramienta fundamental para el monitoreo y 

análisis de procesos en el tiempo, facilitando la toma de decisiones basada en 

evidencia. El control estadístico del proceso significa mantener un proceso bajo 

control. Esto implica que la variación natural del proceso debe ser estable. Sin 

embargo, un proceso que está bajo control estadístico puede no producir bienes o 

servicios que cumplan con sus especificaciones de diseño (Heizer et al., 2021).  

Es una metodología basada en técnicas estadísticas que permite monitorear, 

controlar y mejorar los procesos productivos o de servicio en tiempo real. Su 

propósito principal es detectar y eliminar causas especiales de variación antes de 

que generen productos o servicios fuera de especificación, garantizando así la 

consistencia, estabilidad y capacidad del proceso. 

 

2.1.8 Graficas de control por atributos. 

 

Una gráfica de control representa visualmente los datos de un proceso a lo largo 

del tiempo, trazando puntos que corresponden a medición es de una característica 

de calidad (por ejemplo, número de defectos, dimensiones, tiempos de entrega, 

entre otros). Estos puntos se comparan con límites de control estadísticos límite 

superior de control (LSC) y límite inferior de control (LIC) que se calculan a partir 

de la variabilidad natural del proceso. Cuando los puntos se mantienen dentro de 

estos límites y no presentan patrones no aleatorios, se considera que el proceso 

está bajo control estadístico. Por el contrario, la presencia de puntos fuera de los 

límites o de tendencias sistemáticas indica la existencia de causas especiales que 

requieren investigación y corrección. 

 

Según Heizer et al. (2021), el control estadístico del proceso “es la aplicación de 

técnicas estadísticas para garantizar que los procesos cumplan con los 

estándares. Todos los procesos están sujetos a un cierto grado de variabilidad” (p. 

246). En el contexto de la mejora continua y la metodología Lean Six Sigma 
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(DMAIC), las gráficas 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. 

 

Ilustración 11. Determinación de límites de control para el porcentaje de defectos. 

 

Fuente: Fuente: Heizer et al. (2021) 

 

La imagen muestra una tabla con datos recolectados para construir una gráfica de 

control, usada para monitorear el porcentaje de unidades defectuosas. Se tomaron 

20 muestras de 100 registros cada una, registrando el número de errores y 

calculando la fracción defectuosa (errores/100). El total de errores fue 80, lo que 

da una proporción promedio de defectos (p̄) de 0.04. Con este valor se calculan 

los límites de control superior e inferior, que permiten identificar si el proceso está 

bajo control estadístico.  
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Esta figura ilustra un caso práctico de aplicación del Control Estadístico del 

Proceso mediante una gráfica de control para atributos, específicamente una 

gráfica p (porcentaje de defectos), utilizada cuando se mide la proporción de 

unidades defectuosas en muestras de tamaño constante Las gráficas de control 

son útiles para monitorear procesos en los que puede ocurrir una gran cantidad de 

errores potenciales.  

 

Ilustración 12. Patrones en las gráficas de control. 

 

Fuente: Fuente: Heizer et al. (2021) 

 

La Figura ilustra los patrones típicos en gráficas de control que permiten evaluar la 

estabilidad de un proceso más allá de la simple observación de puntos dentro o 

fuera de los límites de control. Incluye señales críticas como puntos fuera de los 

límites, tendencias sostenidas, puntos consecutivos por encima o por debajo de la 

línea central y ciclos repetitivos, todos indicadores de causas especiales de 

variación lo que permite identificar oportunamente desviaciones en los procesos, 

estas graficas permiten detectar problemas antes de que generen más defectos, 

facilitando acciones correctivas oportunas y promueve una mejora basada en 

evidencia.  
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2.1.9 Herramientas de calidad. 

 

La utilización de las herramientas de calidad como las que se aplican en la 

metodología 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. Según 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 mínimos.” (p.110). En 

ese sentido la utilización de herramientas de calidad busca lograr un equilibrio 

entre la satisfacción de todas las partes involucradas en la organización, 

promoviendo una cultura de mejora continua. 

 

Ilustración 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 aparición de errores, .La gestión 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, además, de reducir las devoluciones por productos 

defectuosos o desperdicios por reprocesos. 

 

2.2 Marco conceptual ateniente a la gestión del proyecto. 

 

La gestión 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 investigación, 

la gestión del proyecto es importante porque permite guiar todo el proceso de 

manera ordenada, desde la identificación del problema hasta la aplicación de las 

mejoras mediante la metodología 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 investigación está fundamentado en la filosofía six sigma, 

que, como filosofía de trabajo, significa una mejora continua en procesos y 

productos.” La técnica Seis Sigma fue desarrollada por la compañía Motorola 

hacia 1986. Más tarde, la General Eléctric la adoptó como su principal estrategia 

competitiva y como forma del mejoramiento continuo de sus procesos” (González 

y Arciniegas, 2020, p.129). Apoyada en la aplicación 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 participación de equipos multifuncionales, además, promueve una 

cultura organizacional orientada a la excelencia operativa, alineando los procesos 

internos con las expectativas y necesidades del cliente final. 

 

2.2.2 Metodología DMAIC. 
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Para el desarrollo general se va a utilizar el DMAIC que es la metodología 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 operación, mediante la aplicación de las 5 etapas que la conforman 

se va a lograr un desarrollo completo. 

  

El enfoque DMAIC constituye la columna vertebral de la metodología Six Sigma y 

se emplea principalmente para la mejora de procesos existentes que presentan 

desempeño deficiente o alta variabilidad. Esta metodología estructurada y basada 

en datos permite identificar, analizar y eliminar las causas raíz de los defectos o 

ineficiencias, orientando los esfuerzos hacia soluciones sostenibles y 

cuantificables. 

 

Ilustración 14. Etapas de la metodología DMAIC. 

 

Fuente: Guamán et al. (2023). 

 

El ciclo DMAIC comienza con la definición 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 continuación, para 
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implementar la metodología exitosamente, en el cual, se van a encontrar las 

mejores herramientas para afrontar la investigación. 

 

2.2.1 Definir. 

 

En esta fase se debe tener una visión y definición clara del problema que se 

pretende resolver, para ellos es fundamental identificar las variables críticas, 

definir metas y alcance del proyecto y los beneficios potenciales que se esperan. 

Según Gutiérrez (2020), “En la etapa de definición 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 críticas, se mide la situación actual 

en cuanto al desempeño o rendimiento del proceso y se establecen metas para las 

variables críticas de la calidad. Martínez y Morales (2022) plantean que medir un 

proceso susceptible de mejora es útil y necesario para caracterizarlo y comprender 

como está funcionando, obtener datos precisos para evaluar su rendimiento o 

capacidad, y contrastar teorías sobre los condicionales y las pautas de variación 

que ocasionan defectos. 

 

2.2.3 Analizar. 

 

La meta de esta fase es identificar la causa raíz del problema o situación, entender 

porque se generan y confirmar las causas con datos. Según Krajewski y Malhotra 

(2020),” Un análisis minucioso del proceso y su desempeño en la métrica 

seleccionada debe revelar las desconexiones o diferencias entre el desempeño 

real y el deseado” (p.70). El análisis del problema empieza con una comprensión 

fundamental del proceso, se trata entonces de entender cómo y por qué se genera 

el problema, para ello, primero será necesario identificar todas las variables o 

posibles causas del problema. 
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2.2.4 Mejorar. 

 

En esta cuarta etapa se evalúa la implementación de las soluciones de la causa 

raíz asegurándose que reducen los defectos o variable critica. El objetivo de esta 

etapa es proponer e implementar soluciones que atiendan las causas raíz y 

asegurarse de que se corrija o reduzca el problema. “La fase de mejora implica la 

implementación de oportunidades para optimizar, así como la ejecución y 

validación de proyectos de mejora o rediseño”.  (Guamán et al., 2023, p. 36). 

 

2.2.5 Controlar. 

 

Una vez que se alcanzaron las mejoras deseadas, en esta etapa se diseña un 

sistema que mantenga las mejoras logradas. “Consiste en diseñar 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 más difícil, 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 cómo la 

implementación de las mejoras propuestas, mediante la metodología 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 ejecución. Comprender el impacto potencial 

del proyecto permite establecer un marco de referencia sólido, identificar los 

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

mejoras sean sostenibles en el tiempo. 

 

2.3.1 Impacto corto plazo 

 

La implementación de la metodología Six Sigma en Muebles Akiro permitirá, a 

corto plazo, crear conciencia de calidad, un mayor enfoque en la detección de 

situaciones que se dan en el almacén que puede generar productos defectuosos 

como, por ejemplo; Manipulación de los productos, control del inventario, 

almacenamiento inadecuado, falta de seguimiento de devoluciones de productos. 

Al implementar controles y análisis iniciales con herramientas de Six Sigma (como 

el diagrama de Pareto, Ishikawa y los 5 porqués), se podrán identificar 

rápidamente 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 además la adopción 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 análisis 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 metodología, sino también 

que la gerencia y lideres tengan un alto compromiso y respalden activamente la 

iniciativa de la implementación de la metodología, 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 

participación.  

 

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes. 

 

Uno de los primeros estudios relevantes a nivel nacional es el realizado por Soto 

(2021), titulado “Disminución del porcentaje de producto no conforme en la línea 

TUB03 en la empresa Metalco S.A. de octubre 2020 a marzo 2021”. En esta 

investigación, el autor identifica como problemática principal la ausencia de 

muestreos de aceptación para la materia prima en la línea de producción, lo que 

constituye una de las principales causas de las no conformidades en el producto 

final. 

 

Ante esta situación, Soto plantea la siguiente pregunta: “¿Cómo implementar las 

herramientas ingenieriles para determinar las fallas en la producción, reducir la 

cantidad de producto defectuoso y los desperdicios en la materia prima en la línea 

de formado TUB03 en la empresa Metalco S.A.?”, ante esta interrogante el autor 

aplicó herramientas como el diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto, 

mediante los cuales logró identificar, clasificar y delimitar los problemas más 

relevantes dentro del proceso productivo, llegando a la conclusión de que las 

causas de los errores en el proceso de producción se dan principalmente no 

cuenta con un control de calidad adecuado en las materias primas, falta de 

mantenimiento de la maquinara , estandarización y capacitación de personal. 

 

El objetivo general de esta investigación es disminuir el porcentaje de producto no 

conforme en el proceso de formado de tubería de productos largos en la línea 

TUB03 a través de la implementación de herramientas ingenieriles para el 

aumento de la rentabilidad de la empresa con la utilización de indicador para 

producto no conforme, por lo tanto, la aplicación de estas diferentes herramientas 

le permitieron analizar la situación actual y proponer mejoras concretas orientadas 
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a la optimización del proceso, plantear soluciones específicas con base en un 

enfoque técnico, demostrando la viabilidad de alcanzar los objetivos propuestos en 

la mejora de la calidad del producto. 

 

 

En el ámbito internacional, destaca el estudio realizado por Rengifo (2023), 

titulado “Aplicación de Six Sigma para aumentar la productividad en el área de 

producción de Cartolan, Lima, 2022”. El objetivo principal de esta investigación fue 

determinar en qué medida se incrementa la productividad tras la implementación 

de la metodología Six Sigma en dicha área. 

 

Antes de la intervención, se identificaron diversas problemáticas que afectaban la 

eficiencia del proceso productivo. Los errores más frecuentes se presentaban en 

la etapa de impresión, seguida por las fases de pegado, troquelado y barnizado. 

Una de las causas principales de estos errores se relaciona con la falta de 

capacitación técnica del personal operativo, quien no contaba con los 

conocimientos necesarios sobre el funcionamiento de las maquinarias y equipos 

de producción. Además, gran parte del personal tenía 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 detectó una ausencia de estandarización 

en los procesos, debido a la inexistencia de un manual oficinal elaborado por la 

gerencia de Operaciones. A esto se sumaba la constante alteración del 

cronograma de producción, provocado por la aceptación de pedidos urgentes que 

modificaban la planificación semanal establecida. tomó como población 432 

órdenes de trabajo, de las cuales se seleccionó una muestra de 204 mediante 

muestreo aleatorio simple. Para la recolección de datos se emplearon técnicas 

como el análisis documentario y la observación directa, utilizando como 

instrumentos una ficha de recolección de datos y una guía de observación. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE TRABAJO   
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3.1 Metodología para la definición del problema. 

 

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

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

claro de la problemática que se quiere abordar, logrando una visión y definición 

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

las variables críticas 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. 

Ilustración 15. Definir 

 

Fuente: Escuela Ingeniería Industrial Universidad Hispanoamericana 

 

 

Objetivo 

específico 

Actividades Herramienta Descripción Plazos Responsables 

• Identificar las 

causas más 

comunes por 

las cuales se 

presentan los 

defectos en 

los 

productos.. 

• Observació

n directa de 

los 

procesos. 

• Inspección 

visual y 

física de los 

productos 

defectuosos

. 

• Clasificació

n de los 

defectos por 

origen. 

Recolección 

de datos. 

• Lluvia de 

ideas. 

• Diagrama de 

Pareto. 

• Diagrama de 

Ishikawa 

• Técnica grupal para 

generar una lista de 

causas posibles. 

• Clasifica las causas 

o tipos de defectos 

según su frecuencia 

o impacto. 

• Muestra las causas 

potenciales de un 

problema agrupadas 

por categorías 

(método, material, 

maquinaria, mano 

de obra, medio 

ambiente, 

medición). 

• Segundo 

cuatrime

stre 

2025 

• Kamil 

Bojorge. 
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3.2 Metodología para la medición y respaldo cualitativo de proyecto. 

 

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

existentes mediante la recopilación y medición de datos de los últimos 4 meses 

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

para las futuras mejoras. 

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

(opiniones, observaciones y comentarios), con el propósito 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 

población objetivo, lo que permitió obtener resultados representativos sin 

necesidad de incluir a todos los integrantes del grupo. 

Esta etapa fue fundamental, ya que brindó una visión más completa del contexto, 

ayudó a detectar la variabilidad del proceso y permitió identificar las causas de los 

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

Ilustración 16. Medir 

Objetivo 

específico 

Actividades Herramienta Descripción Plazos Responsables 

• Medir la 

percepción de 

la calidad del 

cliente, 

incluyendo 

aspectos como 

la 

presentación, 

el estado y la 

• Elaborar una 

encuesta 

estructurada 

que evalúe 

variables 

clave como 

presentación 

del producto, 

estado físico, 

• Encuesta de 

satisfacción 

del cliente 

(VOC – Voz 

del Cliente). 

 

• Instrumento 

para 

recopilar la 

opinión del 

cliente sobre 

diferentes 

aspectos del 

producto. 

Segundo 

cuatrimestre 

2025 

• Kamil 

Bojorge 

• Jefatura de 

Bodega 
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Fuente: Escuela Ingeniería Industrial Universidad Hispanoamericana 

3.3 Metodología para la propuesta de mejora, construcción o puesta en 

práctica de un nuevo proceso, producto o servicio.  

 

Con lo trabajado en las etapas anteriores, se procederá a realizar una propuesta 

de mejora, generando diferentes soluciones para cada causa raíz. Donde cada 

herramienta que se ponga en práctica 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). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

experiencia de 

entrega. 

puntualidad 

en la entrega, 

atención del 

personal y 

satisfacción 

general. 
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Ilustración 17. Analizar 

 

Fuente: Escuela Ingeniería Industrial Universidad Hispanoamericana. 

3.4 Metodología para la implementación 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 argumentación 

metodológica de la “Implementación” en la metodología DMAIC.  

Objetivo 

específico 

Actividades Herramienta Descripción Plazos Responsables 

• Analizar las 

etapas de los 

procesos en el 

almacén 

identificando 

oportunidades 

de mejora. 

• Recolección de 

datos. 

• Análisis de 

notificaciones 

por 

devoluciones 

de clientes. 

• Reuniones con 

el personal del 

almacén. 

• Evaluación de 

las condiciones 

del entorno 

físico. 

• Diagrama 

de 

Ishikawa. 

• Análisis de 

Pareto. 

• Diagrama 

de flujo 

• Representa 

gráficamente las 

posibles causas de 

un problema según 

categorías (método, 

maquinaria, 

materiales, mano 

de obra, medio 

ambiente y 

medición). 

• Ordenar las causas 

o defectos de 

mayor a menor 

frecuencia para 

priorizar accione. 

• Representar 

gráficamente cada 

paso del proceso, 

mostrando 

secuencia, 

decisiones y 

responsables 

Segundo 

cuatrimestre 

2025 

• Kamil 

Bojorge 

• Jefatura de 

Bodega 
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El análisis será clave para identificar causas de problemas y diseñar mejoras en 

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

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

Ilustración 18. mejorar 

Fuente: Escuela Ingeniería Industrial Universidad Hispanoamericana 

 

3.5 Metodología para la verificación, aseguramiento, control y seguimiento 

de resultados. 

Una vez alcanzada las mejoras deseadas en esta etapa se diseñará un sistema 

que mantenga las mejoras logradas, garantizando que los nuevos procesos 

Objetivo 

específico 

Actividades Herramienta Descripción Plazos Responsables 

• Diseñar un plan 

de acción que 

involucre 

capacitaciones, 

entrenamiento y 

evaluación del 

personal acerca 

del correcto 

proceso de 

almacenamiento 

y manipulación 

de los 

productos. 

 

• Diseño de un 

plan de 

capacitación. 

• Ejecución de 

las 

capacitaciones 

y 

entrenamientos 

prácticos. 

• Propuesta de 

cronograma de 

entrenamiento 

y realización 

de actividades. 

•   Plan de 

capacitación. 

• Gantt. 

• Documento que 

detalla las 

acciones, temas, 

recursos y 

cronograma de 

formación. 

• Herramienta de 

planificación 

temporal que 

muestra de forma 

visual la duración, 

secuencia y 

dependencias 

entre actividades. 

En este caso, se 

utiliza como 

propuesta de 

planificación del 

programa de 

capacitación 

• Segundo 

cuatrimestre 

2025 

• Kamil 

Bojorge. 

• Jefatura de 

almacén. 
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implementados continúan dando resultados positivos, evitando que el proceso 

vuelva a su estado anterior.  

Esto se buscará lograr a través de la verificación constante, controles establecidos 

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

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

revisión constante y aplicación de acciones correctivas cuando sea necesario. 

Ilustración 19. Controlar 

Fuente: Escuela Ingeniería Industrial Universidad Hispanoamericana. 

 

 

 

 

Objetivo 

específico 

Actividades Herramienta Descripción Plazos Responsables 

• Implementar 

un proceso 

estandarizado 

de control de 

calidad antes 

de que el 

producto sea 

despachado. 

• Definir los criterios y 

pasos del control de 

calidad antes del 

despacho. 

• Diseñar indicadores 

de desempeño y 

seguimiento del 

proceso. 

• Mejorar la 

disposición física y 

flujo del almacén 

para apoyar el 

control de calidad. 

• Realizar 

seguimiento 

estadístico del 

proceso de control 

de calidad 

• Protocolo 

de calidad. 

• Cuadro de 

Mando 

Integral. 

• Documento que 

establece los 

estándares, 

procedimientos 

y pasos que 

deben seguirse 

antes de 

despachar un 

producto. 

• Herramienta 

clave para la 

gestión de la 

calidad, la 

optimización de 

procesos y el 

control de 

indicadores de 

desempeño 

(KPIs), 

• Segundo 

cuatrimestre 

2025 

• Kamil 

Bojorge. 

• Jefatura de 

almacén. 
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CAPÍTULO IV: ANÁLISIS DE CAUSAS RAÍZ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.1 Identificación de las causas del problema. 

 

El presente capítulo tiene como propósito identificar y analizar las causas raíz que 

están 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 llevará a cabo un análisis exhaustivo del proceso general mediante 

herramientas ingenieriles que facilitarán la definición, la medición y el  

análisis de los datos obtenidos durante la investigación.   

Este capítulo sienta las bases para el desarrollo de propuestas de mejora 

específicas, dirigidas a optimizar la eficiencia operativa, reducir la variabilidad del 

proceso y elevar los estándares de calidad. La correcta aplicación de este análisis 

representa un paso esencial para la toma de decisiones estratégicas en la 

búsqueda de una mejora continua dentro de la organización. 

 

Para identificar las causas del problema es muy importante conocer el día a día de 

los procesos operativos, con el fin de determinar cuáles 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, juagarán un 

papel importante para identificar los factores claves y permitirán avanzar hacia la 

siguiente fase del análisis. Gracias a toda la información recolectada se analizarán 

los datos y determinarán los criterios más aptos para realizar una mejora en los 

procesos internos que contribuyan a la reducción de devoluciones de productos 

defectuosos. 

 

4.1.1 Diagrama de flujo del proceso. 

 

Se realiza un diagrama de flujo para los procesos que son críticos como el de 

recepción de productos importados y el del proceso de despacho de mercadería 

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 recepción hasta la entrega final al cliente. Este 

tipo de representación gráfica resulta fundamental, ya que facilita la identificación 

de actividades críticas donde pueden generarse defectos, devoluciones o 

reprocesos, los cuales impactan directamente en la satisfacción del cliente, 
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asimismo, constituye una herramienta esencial para orientar la aplicación de la 

metodología Six Sigma mediante el ciclo DMAIC. 

 

Ilustración 20. Diagrama de flujo del proceso recepción de mercadería. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

El diagrama de flujo muestra el proceso de recepción de los productos de 

proveedores internacionales, se verifican los productos por medio de un 

documento llamado “Entrada de Aduana”, (Ver Anexo 1).  

El control está enfocado en la cantidad, pero no en la calidad, se pueden recibir el 

pedido completo, pero con productos dañados o con defectos de fábrica, esto 

debido a que no existe un protocolo estandarizado para verificar las características 

¿Llegó el 
pedido 

completo?

Revision de 
documentos y 

factura

Clasificacion por 
tipo de producto

Registro de 
ubicacion y stock 

en el sistema

Almacenaje en 
estanterias segun 

categoria de 
producto

Etiquetado

llegada del 
contenedor

Reporte a 
compras de 
producto no 
comforme

NO

SI

Inicio

Fin
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físicas. El reporte de producto no conforme aparece como una situación aislada, 

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

 

Ilustración 21. Diagrama de flujo del proceso de despacho de mercadería vendida. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El proceso de gestión del despacho de mercadería 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 revisión del producto ya 

ensamblado verificando que cumpla con las instrucciones del armado que indica el 
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fabricante, o si presenta algún daño físico, si no cumple, se genera una devolución 

y se repite el proceso.  

 

Finalmente, en la salida del producto se realiza una verificación 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 erróneas, los productos son empacados  y embalados ,se realiza el 

despacho mediante la carga en los camiones, los cuales realizan la distribución y 

entrega a los clientes según la planificación de las rutas, asegurando la entrega 

oportuna y el cierre del ciclo del proceso. 

 

El análisis del diagrama de flujo del proceso de despacho y ensamble evidencia 

varios puntos críticos que inciden en la generación de productos defectuosos. 

Desde el desalmacenaje y traslado a la zona de ensamble, existe el riesgo de 

daños por manipulación inadecuada, además, al no existir un protocolo de calidad 

estandarizado, algunos defectos pueden pasar desapercibidos, como rayones 

mínimos o piezas incompletas, la inspección es superficial permitiendo que se 

detecte algún defecto hasta cuándo se va a cargar al camión, generando atrasos. 

No existen criterios claros para validar si el producto cumple con requisitos 

mínimos 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 información más detallada, (Ver 

Anexo 3). 

 

De igual manera, la verificación 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 daños durante el transporte hacia el 

cliente final. Estos hallazgos reflejan que la falta de controles estandarizados, la 

alta dependencia a la inspección visual y la usencia de la trazabilidad de los 

defectos, contribuyen debilidades claves que deben abordarse. Estos hallazgos 

son de gran relevancia para la implementación de la metodología Six Sigma, ya 
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que permiten focalizar esfuerzos en la reducción de la variabilidad y la mejora 

continua del proceso. 

 

4.1.2 Diagrama SIPOC. 

 

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

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

recepción de mercancía hasta la entrega al cliente final. Esta herramienta permite 

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

clientes del proceso, facilitando así la detección de puntos críticos que impactan la 

calidad. Su aplicación busca evidenciar dónde se generan deficiencias y orientar 

los esfuerzos de mejora hacia los procesos más relevantes. 

 

Ilustración 22. Diagrama SIPOC. 

 

Fuente: Elaboración 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 relación entre proveedores, 

entradas, procesos, salidas y clientes, facilitando la identificación de áreas críticas 

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 sistemático asegura que las soluciones propuestas estén 

enfocadas en los puntos más relevantes del proceso, maximizando el impacto de 

las intervenciones. A continuación, 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 núcleo del negocio. A esto se suman proveedores segundarios 

provenientes de países como Brasil y Estados unidos, lo que amplía la variedad 

de productos, sin embargo, la calidad de los materiales depende de gran medida 

de los estándares de la calidad de cada fabricante, lo provoca una alta variabilidad 

en la calidad de los productos, Además, existen fuentes internas como el área de 

ventas, y el taller de reparación, que generan entradas en forma de órdenes de 

trabajo, devoluciones o requerimientos de reparación.  

 

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 reparación de productos (Ver Anexo 4), así como devoluciones de 

clientes. Aunque las entradas son registradas, el control aplicado se concentra 

principalmente en el conteo de unidades, dejando de lado la inspección física 

detallada que permita identificar daños 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 corrección 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 recepción de 

mercadería, registro en el sistema, almacenamiento, etiquetado, reparaciones 

cuando corresponde, armado y despacho de los muebles. No obstante, el análisis 

realizado evidencia debilidades estructurales y de gestión que afectan 

directamente la calidad final, como desorden en el almacenamiento que dificulta la 

trazabilidad de los productos, ausencia de protocolos estandarizados para la 

manipulación, ensamble, controles de calidad muy superficiales. Estas falencias 

incrementan la probabilidad de daños 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 reparación o armado. Un problema frecuente es 

que los productos pueden llegar a los clientes con daños visibles o empaques 

deteriorados, afectando su percepción de calidad. Esto se debe a fallas en el 

control de calidad previo al despacho y a la manipulación inadecuada durante el 

proceso logístico. 

 

4.1.7 Clientes  

 

El cliente final es el consumidor minorista que adquiere los productos a través de 

tiendas físicas. Estos clientes esperan muebles en perfecto estado, bien 

presentados y entregados en el tiempo acordado. Además de los clientes 

externos, se consideran también a clientes internos, como el área de ventas, y 



60 
 

 

 

colaboradores de los diferentes departamentos que dependen de la ejecución 

correcta de cada etapa para cumplir sus propias funciones. 

 

4.2 Identificación de causas raíz. 

 

En esta etapa del proyecto se crea el siguiente diagrama de Causa-efecto para 

cada problemática con el objetivo de identificar las causas raíz. En esta sección, 

se explora a detalle las áreas identificadas durante el análisis del proceso, 

mediante el método de observación 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 último, el análisis 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 mayoría de los defectos, este análisis ayudara a dirigir los 

esfuerzos de mejora en las áreas de mayor impacto. 

 

4.2.1 Diagrama Ishikawa. 

 

El diagrama de Ishikawa se empleará como una herramienta visual para  

analizar, identificar y clasificar las posibles causas que generan el problema en 

específico, este análisis a través del diagrama de Ishikawa revela que los 

productos defectuosos no obedecen a una única causa, sino a un conjunto de 

factores interrelacionados distribuidos en las diferentes áreas 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 utilización del diagrama de Ishikawa permitió clasificar las posibles causas en 

seis categorías (método, mano de obra, maquinaria, materiales, medio ambiente y 

medición), facilitando la visualización de factores críticos que afectan la calidad, 

tales como la falta de estandarización de procesos, deficiencias en la capacitación 

del personal y problemas en el manejo del sistema de inventario. 
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Ilustración 23. Diagrama Ishikawa. CEDI Muebles Akiro 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Para su desarrollo, se utilizó el enfoque de las 6M, Maquinaria/Equipos, Mano de 

Obra, Método, Materiales, Medición y Medio Ambiente, agrupando las causas 

potenciales bajo cada una de estas categorías. De esta forma, se logra una visión 

estructurada y completa de los factores que afectan la calidad en el almacén, 

permitiendo identificar áreas críticas donde deben implementarse acciones 

correctivas. Cada una de las etapas de este método se procederá a realizar un 

análisis más a detalle. 

 

4.2.2 Método. 

 

Se identificó que no existen procedimientos claros para el almacenamiento 

adecuado de los productos, especialmente en cuanto al límite de peso por rack. La 

organización del almacén no es óptima, se almacena por categoría de producto 

(Ver Anexo 6), y muchas veces se requiere mover productos para hacer espacio, 

lo cual puede ocasionar daños a los productos. Además, no se realiza una revisión 
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física detallada de los productos al recibirlos, salvo que haya daños visibles de su 

empaque original, y sólo se verifica que el código y descripción coincidan con la 

factura. 

 

Ilustración 24. Almacenamiento de productos. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

En la imagen anterior se observa que los productos están apilados sobre racks sin 

ninguna señalización visible de límite de peso o instrucciones específicas, lo cual 

confirma la ausencia de procedimientos estandarizados para el almacenamiento 

seguro. Esta situación incrementa el riesgo de colapsos o daños estructurales, 

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

 

La segunda imagen muestra una caja visiblemente dañada, lo que demuestra que 

el producto fue recibido o manipulado sin la revisión física adecuada, ya que solo 

se inspecciona el empaque si presenta daños evidentes sola en la recepción del 

producto. Esta práctica limita la detección temprana de defectos y puede llevar a 

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

 

El personal no ha recibido una capacitación adecuada sobre la manipulación de 

muebles, únicamente se les brinda una charla superficial, además, se evidencia 

una falta de supervisión durante las labores diarias. Existe una alta rotación de 

personal lo que incrementa costo en el entrenamiento y variabilidad de los 

resultados. No hay una buena planificación cuando hay recepciones de 

mercadería nueva, no está 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 presión y de 

forma apurada. 

 

Ilustración 25. Área de ensamble de productos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

La imagen muestra un área de trabajo donde se puede observar personal 

realizando labores en un espacio que carece de delimitación clara, orden y 

señalización operativa, lo cual refuerza la afirmación de que no existe una 

planificación ni supervisión efectiva durante las tareas del almacén. 
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Además, se percibe una disposición desorganizada del mobiliario, herramientas y 

materiales, lo cual puede derivar en accidentes, errores en el armado o 

manipulación incorrecta de los productos.  

Esta situación también es consecuencia directa de la falta de capacitación formal y 

la presión laboral que surge cuando hay acumulación de tareas y poco personal. 

 

4.2.4 Maquinaria/ Equipos. 

 

Los equipos como montacargas están en buen estado y reciben mantenimiento 

cada 6 meses. Las herramientas disponibles son consideradas suficientes para el 

volumen de trabajo,sin embargo, hay una limitación importante en el uso de 

equipos tecnológicos (Computadora) y del sistema de inventario que 

recientemente se cambió, ya que muy pocas personas están capacitadas para 

usar y comprender dicho el sistema lo que representa un riesgo que afecta el 

registro y el control del inventario. 

 

Ilustración 26. Equipo tecnológico. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La imagen muestra un área 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 tecnológica, existen los recursos 

necesarios para el manejo de inventario o aprovecharlo para otra función 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 limitación genera una brecha 

tecnológica-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. 

Además, 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 daños por malas condiciones, lo que 

aumenta la cantidad de defectos en los productos almacenados.  

 

Ilustración 27. Almacenamiento de productos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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La imagen anterior muestra la intención por identificar productos sensibles o que 

requieren atención especial. Sin embargo, también se observa que los productos 

están apoyados directamente en el piso, en una posición vertical no estabilizada, 

sin separadores, soportes de seguridad ni señalización adicional que indique 

fragilidad o restricciones de manipulación.  

 

Este tipo de almacenamiento aumenta el riesgo de deformación y daños, 

especialmente tratándose de materiales como madera laminada o aglomerado, 

que son sensibles a la humedad y a la presión prolongada. La etiqueta identifica 

que el producto no forma parte del inventario regular, lo cual sugiere que no hay 

una gestión clara para productos fuera de especificación o de reposición, lo que 

puede causar confusión operativa. 

 

4.2.6 Medio ambiente. 

Las condiciones ambientales como humedad, calor o polvo no afectan directamente 

los productos, aunque si dañan 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 identificó un problema en el área de ensamble, donde la 

iluminación es deficiente, lo cual puede dificultar la detección de defectos. 

 

Ilustración 28. Ambiente físico 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Las imágenes evidencian un entorno de trabajo desorganizado, saturado y sin 

criterios de orden ni clasificación, tanto en áreas internas como externas. Se 

observa acumulación de materiales, herramientas, repuestos, palets y productos 

en distintas condiciones, ubicados de forma aleatoria y sin protección adecuada.  

Esta situación 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 físico puede considerarse suficiente, la falta de una 

cultura de orden, limpieza y mantenimiento ha generado zonas inutilizadas o mal 

aprovechadas. Además, se confirma la deficiencia en iluminación en el área de 

ensamble, lo que limita la capacidad del personal para detectar defectos visuales a 

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

 

4.2.7 Medición. 

 

No se realiza ningún 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. 

 

Ilustración 29. Registro de productos dañados. 

 

Fuente: Administración Muebles Akiro. 
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La imagen muestra un formato físico de registro de reparaciones donde se anotan 

detalles como fecha, código, descripción del mueble, cantidad, tipo de daño, tipo 

de reparación, fecha de finalización y firma. Aunque esta práctica refleja un 

esfuerzo por llevar algún control interno de defectos, el registro es manual, poco 

estandarizado y carece de datos críticos para un análisis sistemático, como 

responsable del daño, etapa del proceso en que ocurrió, proveedor asociado o 

frecuencia de fallos por componente. 

 

Además, no hay evidencia de que este registro se analice estadísticamente o se 

utilice para aplicar herramientas de mejora como diagramas de Pareto, hojas de 

control o análisis de causa raíz. Esto limita la capacidad de la empresa para 

identificar patrones, cuantificar los tipos de defectos más comunes y tomar 

decisiones estratégicas de mejora. 

 

4.2.8 Análisis Pareto. 

 

Se desarrolló un análisis mediante la herramienta de Diagrama de Pareto. Esta 

herramienta permitió identificar y priorizar las causas más significativas que están 

generando productos defectuosos dentro del almacén.  

Los datos utilizados para este diagrama provienen de una hoja de registro de los 

últimos 4 meses, donde se llevó un control de los productos vendidos que se 

encontraron con algún desperfecto durante alguno de los procesos. 

Esta información ha servido de base para realizar un análisis de Pareto que 

permita identificar y priorizar las causas más frecuentes de defectos, con el 

objetivo de implementar acciones correctivas y mejorar la calidad del servicio y del 

producto final. 

 

4.2.9 Recolección de datos. 

 

El proceso comenzó con la recopilación sistemática de datos sobre todos los 

productos que fueron rechazados o que presentaron alguna clase de desperfecto. 
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Esta información fue registrada por el jefe de almacén, quien documentó cada 

incidente detectado durante las diferentes etapas del proceso logístico, ya sea 

durante el almacenamiento, manipulación, armado o por defectos directamente 

atribuibles al proveedor o fábrica. El registro incluyó la fecha, el tipo de defecto y la 

etapa en la que fue detectado, garantizando así la trazabilidad de cada incidente. 

(Ver Anexo 3). Este procedimiento permitió consolidar una base de datos 

necesaria para realizar un análisis detallado de las causas. 

 

4.2.10 Cálculo de frecuencias y porcentajes 

 

Se contabilizó la frecuencia de defectos asociados a cada categoría, 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 distribución 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 señalan áreas críticas 

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

 

Ilustración 30. Diagrama Pareto. 

 

Fuente: Elaboración 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, manipulación, almacenamiento, armado, 

inventario y condiciones ambientales.  

Las barras azules la cantidad de defectos detectados por cada categoría, la línea 

verde representa el porcentaje acumulado, que permite observar como la 

combinación de causas contribuye al total de los defectos, el grafico muestra de 

forma clara como se distribuyen las causas a partir de la información recopilada 

donde se observan las principales causas; 

 

4.3 Análisis de causas principales problemas. 

 

Al sumar las cuatro causas principales (proveedor, calidad de materiales, 

manipulación, almacenamiento), se obtiene un 78% de los defectos totales, esto 

confirma que, según el principio de Pareto, concentrar los esfuerzos de mejora 

generara el mayor impacto positivo en la reducción de defectos, en este sentido, 

se deben priorizar estrategias de mejora alineadas con la metodología Six sigma 

que permitan controlar la variabilidad en estas etapas críticas. 

 

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 

limitación 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 fábrica, 

acabados deficientes, piezas incompletas son algunos de los problemas que se 

reportan recurrentemente. Esta situación 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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Además, la falta de especificaciones técnicas claras en los acuerdos comerciales y 

la ausencia de mecanismos formales de auditoría o evaluación de desempeño del 

proveedor dificultan la prevención proactiva de no conformidades. Esta 

dependencia externa no solo afecta la percepción del cliente final, sino que 

también complica los esfuerzos internos de estandarización y control de calidad en 

el almacén 

 

Ilustración 31.  diagrama causa raíz proveedor. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El diagrama refleja que los daños en los productos provenientes de los 

proveedores se deben principalmente a la falta de control y seguimiento en la 

gestión de la calidad. No existen procedimientos estandarizados de inspección ni 

acuerdos de calidad formales, lo que genera ambigüedad en los estándares 

esperados. Además, la ausencia de muestras o catálogos de referencia dificulta 

comparar los lotes recibidos, provocando variaciones en materiales y acabados. 

La información 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 

auditorías o evaluaciones a los proveedores impide garantizar la mejora continua 

 

Ilustración 32. Reporte de productos defectuosos por proveedor 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El análisis de defectos por proveedor evidencia una distribución significativa de 

incidencias entre distintos socios comerciales internacionales, lo que confirma que 

la problemática 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 más del 60% del total de incidencias 

registradas. Esta situación refleja una variabilidad en los estándares de producción 

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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Ilustración 33. Problemas de calidad de proveedores 

 

Fuente: Sala de ventas Akiro tienda Escazú. 

 

En la imagen se observa un ejemplo representativo de los defectos asociados a 

los proveedores. A primera vista, los sofás reclinables exhibidos parecen 

encontrarse en condiciones óptimas; sin embargo, al analizar los detalles del 

producto se evidencia una inconsistencia en el acabado de los apliques metálicos 

decorativos. En el mueble del lado izquierdo, los círculos metálicos presentan un 

tono diferente al del mueble derecho, lo que refleja una falta de uniformidad en los 

materiales utilizados durante el proceso de fabricación. 

 

 Este tipo de discrepancias, aunque pueden pasar desapercibidas durante la 

recepción o exhibición inicial, afectan directamente la estética, la percepción 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 línea de 

producción del proveedor extranjero, así como en la insuficiente verificación de 

calidad previa al envío. 

4.3.2 Calidad de materiales. 

 

Es la segunda causa más 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 elaboración presentan inconsistencias con el tiempo 

lo cual compromete la satisfacción del cliente y en la percepción 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. 

 

Ilustración 34. diagrama causa raíz calidad de materiales 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El diagrama de Ishikawa presentado evidencia que los daños en los productos de 

Muebles Akiro por problemas de calidad de materiales se deben a una 

combinación de factores internos y externos. En la categoría de método, se 

observa la ausencia de procedimientos estandarizados de inspección y de 

protocolos claros para la aceptación o rechazo de materiales, lo cual dificulta el 

control de calidad. En medición, 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, además 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. 

 

Ilustración 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 manifestó su inconformidad debido a que, al poco tiempo de haber 

adquirido un sofá, este presentó 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 fabricación utilizados 

por los proveedores. Dicha situación se considera una de las causas más 

importantes de productos defectuosos, ya que estos defectos no son fácilmente 

detectables, sino que, se manifiestan posteriormente durante el uso del producto 

por parte del cliente. 
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4.3.3 Manipulación 

 

 La tercera causa más frecuente está vinculada con la manipulación de productos, 

la cual concentra un 15% de los defectos. Esta causa está relacionada con los 

daños ocasionados durante el traslado, descarga y embalaje de los productos en 

el almacén. La manipulación inadecuada es particularmente critica porque 

involucra procesos internos que si dependen directamente de los procesos 

internos. La manipulación inadecuada puede manifestarse en golpes, rayaduras, 

deformaciones o deterioro de acabados, afectando tanto la apariencia estética 

como la funcionalidad del mueble. Estos daños, 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. 

 

Ilustración 36. diagrama causa raíz por manipulación. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El diagrama muestra que los daños en productos por manipulación se originan 

principalmente por la falta de capacitación del personal, ausencia de guías y 

procedimientos estandarizados, embalaje inadecuado y deficiencias en la 

rotulación. Asimismo, la falta de supervisión y de indicadores de control impide 
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detectar errores a tiempo, generando reprocesos, pérdidas económicas y 

afectación en la calidad percibida por el cliente. 

 

Ilustración 37. Producto defectuoso por manipulación.  

 

Fuente: Centro de distribución Muebles Akiro. 

 

En la imagen anterior se muestra un sofá de acabado en cuero cuyo forro inferior 

fue dañado durante el proceso de manipulación por parte del personal. La 

manipulación inadecuada genera daños superficiales o estructurales que 

comprometen la presentación y el valor comercial del mueble.  

 

Como consecuencia directa, se produce la necesidad de realizar reprocesos en el 

área de despacho, reparaciones de último 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. Además, estos 

incidentes provocan desorden en la operación del almacén, al dejar productos 

fuera de su empaque original o retrasar la programación de entregas, afectando la 

planificación logística y los tiempos de respuesta hacia el cliente. 

 

4.3.4 Almacenamiento 

 



78 
 

 

 

En cuarto lugar, aparece el almacenamiento, que representa el 13% de los 

productos defectuosos. Este hallazgo evidencia la influencia de las condiciones 

físicas en que se guardan los productos, como la acumulación excesiva de 

inventario, humedad y apilamiento incorrecto provocan deterioros físicos de los 

productos.  

El almacenamiento deficiente también es una problemática que depende de los 

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

directa. Los daños más 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 percepción de calidad del cliente y en la vida útil del 

producto. 

 

Ilustración 38. diagrama causa efecto almacenamiento. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

El diagrama de Ishikawa evidencia que los daños en productos durante el 

almacenamiento se originan principalmente por deficiencias en los métodos de 
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apilamiento, falta de capacitación del personal, uso inadecuado de materiales y 

condiciones ambientales desfavorables.  

Además, la ausencia de indicadores y auditorías internas impide evaluar la 

eficiencia del proceso, generando pérdidas y afectando la calidad final del 

producto. 

 

Ilustración 39. Producto defectuoso por manipulación. 

 

Fuente: Centro de distribución Muebles Akiro 

 

La imagen anterior muestra productos mal almacenados, sin ningún tipo de 

rotulación estandarizada que facilite al personal la identificación de anomalías o el 

control del inventario. Además, se observan muebles apilados de forma incorrecta, 

lo que incrementa el riesgo de daños físicos como abolladuras, rayaduras o 

deformaciones en las estructuras. Las consecuencias de un almacenamiento 

inadecuado son múltiples.  

 

En primer lugar, genera pérdidas económicas debido a la necesidad de 

reprocesar, reparar o incluso desechar productos dañados. En segundo lugar, 

ocasiona ineficiencias logísticas, ya que el personal enfrenta mayores dificultades 

para localizar los productos, incrementando los tiempos de preparación de pedidos 

y retrasando las entregas. 

 



80 
 

 

 

4.4 Evaluación de los productos desde la perspectiva del cliente. 

 

Esta evaluación se basa en la aplicación de una encuesta dirigida a los clientes 

con el propósito a recopilar información sobre su nivel de satisfacción. 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 está 

conformada por clientes que han adquirido productos durante el mes de junio del 

2025 (ver Anexo 7). Para el análisis de resultados se empleará una escala de 

cinco niveles (muy insatisfecho, insatisfecho, neutro, satisfecho y muy satisfecho), 

que permitirá cuantificar la percepción del cliente y relacionarla con las posibles 

causas de defectos en los productos. 

 

4.4.1 Evaluación por tipo de producto. 

 

Esta pregunta busca clasificar el tipo de mueble adquirido por los clientes, sin 

identificar modelos ni defectos específicos, sino enfocándose en las categorías de 

productos con mayor rotación o volumen de ventas. Al cruzar la información de 

ventas con los reportes de insatisfacción, se puede identificar si las categorías 

más vendidas son también las que generan más quejas. Este enfoque permite 

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

 

Ilustración 40. Encuesta clientes Akiro 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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El gráfico muestra que la mayoría de los clientes, un 54.9%, adquirió sofás, 

seguido por un 23.5% que compró otros tipos de muebles. En menor proporción, 

un 9.8% adquirió juegos de comedor, mientras que los muebles de oficina y 

dormitorio representan los porcentajes más bajos. Estos resultados indican que los 

sofás son el producto con mayor demanda, por lo que deben considerarse 

prioritarios en el análisis de calidad y control de defectos, por lo tanto, esta 

categoría de producto se convierte en el foco prioritario para la implementación de 

mejoras en calidad, dado a su alto volumen de rotación, cualquier defecto en esta 

categoría tiene un impacto considerable en la percepción general del cliente. 

 

4.4.2 Evaluación por satisfacción de la calidad del producto. 

 

Esta pregunta tiene como objetivo evaluar la percepción de los clientes respecto a 

la calidad general del producto adquirido, constituyéndose en un indicador 

fundamental para diagnosticar el desempeño del sistema de gestión de calidad en 

Muebles Akiro. La escala de satisfacción utilizada permite identificar brechas entre 

las expectativas del cliente y la realidad del producto entregado, evidenciando 

posibles fallos en aspectos críticos como la selección de materiales, el ensamblaje 

o los controles de calidad previos al despacho. 

 

Ilustración 41. Encuesta clientes Akiro 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Los resultados reflejan una percepción positiva de los clientes respecto a la 

calidad general de los muebles. Un 68% de los encuestados indicó estar muy 

satisfecho, mientras que un 16% se declaró satisfecho, lo que evidencia un alto 

nivel de aprobación. Solo un 6% manifestó estar insatisfecho y un porcentaje 

mínimo mostró una postura neutral o muy insatisfecha. En general, los datos 

reflejan que la mayoría de los clientes considera que los productos cumplen con 

sus expectativas de calidad, a pesar de que existen deficiencias en la logística y 

oportunidades de mejora. 

4.4.3 Evaluación de materiales. 

 

Esta pregunta tiene como objetivo evaluar la percepción 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 selección de materias 

primas y los procesos productivos de sus proveedores. Por ello, la valoración 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 

manipulación, ensamblaje o almacenamiento bajo responsabilidad de la empresa. 

 

Ilustración 42. Encuesta clientes Akiro 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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La mayoría de los clientes calificó los materiales y acabados de los muebles como 

excelentes (62.7%), mientras que un 27.5% los consideró buenos, reflejando una 

valoración mayoritariamente positiva. Solo un pequeño porcentaje los calificó 

como regulares, malos o muy malos, lo que indica que los productos presentan 

una buena calidad en su fabricación y acabado. Estos resultados refuerzan la 

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

 

4.4.4 Evaluación 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 investigación hacia las 

posibles etapas del proceso recepción, almacenamiento, ensamblaje o 

manipulación donde dichos defectos podrían estar originándose. 

 

Ilustración 43. Encuesta clientes Akiro 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El resultado reveló que el 17.6% (aproximadamente 9 personas) reportó haber 

notado defectos en sus productos tras la compra, mientras que el 82.4% no 

observó problemas. Aunque la mayoría percibe los productos como adecuados, el 

porcentaje de insatisfacción es significativo y representa una oportunidad crítica 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 están en buen estado, el hecho de que un 17.6% (casi 1 de cada 5 

clientes) sí haya detectado defectos es un dato crítico y preocupante para una 

empresa que busca mejorar la calidad. Este 17.6% representa un problema real 

que impacta directamente en la satisfacción del cliente, la reputación de la marca y 

potencialmente en las devoluciones y reclamos. En esta pregunta se dio la opción 

al cliente de dar un comentario más amplio si su respuesta fue positiva, por lo 

tanto, permitió capturar de manera libre y descriptiva las experiencias percibidas 

respecto a defectos en los productos adquiridos. 

 

Ilustración 44. Comentarios de clientes por defectos encontrados. 

 

Fuente: Encuesta evaluación 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 específicas 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 prácticas de 

manipulación y almacenamiento. Además, algunos comentarios reflejan 

insatisfacción por la falta de garantía o soporte postventa, lo que agrava el impacto 

negativo en la experiencia del cliente. 

 

4.4.5 Evaluación con relación al precio. 

 

Esta pregunta busca evaluar la percepción del cliente sobre la relación 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 

está justificado por la experiencia recibida, lo cual refleja indirectamente la 

consistencia y confiabilidad de la calidad ofrecida 

 

Ilustración 45.Evaluación de clientes Akiro. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El análisis de la encuesta revela que la mayoría de los clientes (56.9%) se 

encuentran “Muy conformes” con la relación calidad-precio de los productos de 

Muebles Akiro, lo que indica una percepción positiva del valor ofrecido. Sin 

embargo, un 25.5% se muestra simplemente “Conforme”, y un porcentaje 

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

y señala áreas críticas para mejorar la consistencia de calidad. 

4.4.6 Evaluación de entrega del producto. 

 

Esta pregunta tiene como propósito evaluar la efectividad del proceso de entrega 

del producto desde la perspectiva del cliente, centrándose específicamente en el 

estado físico y el embalaje al momento de la recepción. Al indagar si el mueble fue 

recibido en buen estado y adecuadamente protegido, se busca identificar posibles 

fallas en las etapas de manipulación, almacenamiento o transporte que puedan 

generar daños durante la logística final. 

 

Ilustración 46. Evaluación de clientes Akiro. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El análisis de esta encuesta muestra que la gran mayoría de los clientes (96%) 

recibió el producto en buen estado y bien embalado, confirmando que el proceso 

de empaque y logística de entrega es generalmente eficaz. Sin embargo, el 4% 

restante que respondió “No” indica que aún existe un pequeño pero significativo 

grupo de clientes que experimenta problemas con el embalaje o el estado del 

producto al recibirlo, relacionados con daños durante el transporte o manipulación 

inadecuada, este dato debe ser investigado más a fondo mediante una revisión de 

casos específicos, ya que aunque el porcentaje es bajo, representa una 

oportunidad de mejora crítica para garantizar consistencia total en la calidad 
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percibida por el cliente. Además de la evaluación sobre el estado del producto al 

momento de la entrega, se incluyó un espacio abierto para que los clientes 

pudieran expresar comentarios libres respecto a su experiencia en esta etapa. 

Esta opción permitió capturar percepciones, observaciones o incidentes 

específicos que no se recogen en las respuestas cerradas, tales como detalles 

sobre el embalaje, el comportamiento del personal de entrega, retrasos, daños 

visibles o inconvenientes en la coordinación del despacho. 

 

Ilustración 47. Comentarios de clientes 

 

Fuente: Encuesta evaluación de clientes Akiro. 

 

Los comentarios proporcionados por los clientes que respondieron “No” a la 

pregunta sobre el estado y embalaje del producto ofrecen una visión cualitativa 

valiosa, el primer comentario “estaba arañado en la tienda y al llegar a la casa y 

abrirle las puertas se desmontaron” indica que el daño no ocurrió durante el 

transporte, sino que ya existía previamente (posiblemente en almacenamiento o 

exhibición), lo que hace referencia a un fallo antes de la venta o despacho. El 

segundo comentario revela una falla en la comunicación y la falta de claridad 

sobre el proceso de entrega que generó frustración y expectativas incumplidas, lo 

que puede afectar la percepción de calidad incluso si el producto físico está 

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

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

 

4.4.7 Evaluación de la satisfacción y lealtad del cliente. 

 

Esta pregunta tiene como objetivo medir el grado de confianza y lealtad del cliente 

hacia la marca, utilizando la disposición a recomendar los productos como un 

indicador de satisfacción general y fidelidad. Al evaluar si los clientes están 

dispuestos a recomendar los muebles a otras personas con opciones que van 

desde “Sí” 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. 

 

Ilustración 48. Evaluación de clientes Akiro. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El análisis de esta encuesta revela un fuerte respaldo de los clientes, el 82.4% 

afirma que sí recomendaría los muebles a otras personas, lo que refleja una alta 

lealtad y satisfacción 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 está 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 fidelización, impactando directamente en la reputación y 

ventas futuras. 

4.5 Conclusiones de la situación actual  

 

El análisis detallado de los procesos operativos de Muebles Akiro ha permitido 

identificar las principales debilidades que contribuyen a la generación de productos 

defectuosos. A través de herramientas como el diagrama de flujo, el diagrama de 

Ishikawa y el diagrama de Pareto, se logró examinar de manera sistemática cada 

etapa del proceso, desde la recepción y almacenamiento de productos hasta el 

ensamble, embalaje y despacho al cliente. 

 

Esta revisión integral ha evidenciado que los defectos no son producto de un solo 

factor, sino de una combinación de causas internas y externas, relacionadas con 

procedimientos, capacitación del personal, manejo de materiales, condiciones 

ambientales, sistemas de medición y control, así como con la calidad de los 

proveedores. Las conclusiones que se presentan a continuación sintetizan los 

hallazgos más relevantes de la situación actual, permitiendo establecer un 

diagnóstico claro y fundamentar la propuesta de mejora, orientada a la reducción 

de la variabilidad, la estandarización de procesos y la optimización de la calidad de 

los productos. 

 

4.5.1 Principales hallazgos: 

• Causas externas e internas: Dos de las cuatro causas principales 

(proveedor y calidad de materiales) son externas y dependen de la gestión 

de compras y selección de proveedores, mientras que las otras dos 

(manipulación 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 coordinación 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, manipulación y revisión de los productos, incrementando 

el riesgo de daños. 

• Inspección limitada de productos, La revisión física al recibir los productos 

es superficial, verificando solo códigos y empaques visibles, lo que permite 

que defectos pasen desapercibidos. 

• Capacitación insuficiente del personal: El personal recibe únicamente 

charlas superficiales, carece de supervisión y planificación, lo que genera 

errores y variabilidad en los resultados. 

• Limitaciones en el uso de tecnología y sistemas: Aunque se dispone de 

herramientas tecnológicas y sistemas de inventario, pocos colaboradores 

están 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 daños. 

• Condiciones ambientales y de infraestructura: La iluminación insuficiente, la 

falta de señalización y la desorganización dificultan la detección de defectos 

y afectan la eficiencia operativa.  

• Ausencia de controles de calidad sistemáticos: No se realiza inspección de 

calidad al recibir productos y los registros de defectos son manuales, poco 

detallados y no se analizan estadísticamente. 

• Los clientes valoran el producto y lo recomiendan, pero la mayoría ha 

experimentado defectos que afectan su satisfacción. Estos fallos apuntan a 

problemas en el manejo y control de calidad antes del despacho. 
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CAPÍTULO V: DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE LA 

SOLUCIÓN 
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5.1 Diseño e implementación de la solución. 

 

En este capítulo se presenta la propuesta de diseño de las mejoras seleccionadas 

a partir del diagnóstico realizado en la etapa anterior. Para este fin. Se inicia con el 

análisis de causa raíz identificadas, entre ellas problemas de almacenamiento, 

deficiencia en la manipulación de los productos, variaciones en la calidad de los 

materiales y limitaciones en la gestión de proveedores. A partir de dichas causas, 

se establece una priorización que permite enfocar los esfuerzos en aquellas áreas 

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

 

5.2 Síntesis de las propuestas  

 

En esta sección se presenta un resumen de las propuestas diseñadas para 

responder a las causas raíz detectadas en el análisis anterior, con el fin de reducir 

la cantidad de productos defectuosos en Muebles Akiro. Estas acciones están 

enfocadas en mejorar la calidad del proceso productivo a través de herramientas 

de Lean Seis Sigma, estandarización de operaciones y controles más efectivos. 

 

El propósito de estas propuestas es optimizar el desempeño del equipo de trabajo, 

disminuir la variabilidad en las tareas críticas y fortalecer la toma de decisiones 

basada en datos, contribuyendo así a una cultura de mejora continua dentro de la 

empresa. 

 

A continuación, 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, además, se consideran los recursos 

disponibles, la capacitación requerida y los indicadores que permitirán evaluar su 

implementación. El enfoque integral busca no solo corregir los síntomas, sino 

transformar los procesos subyacentes que generan defectos recurrentes. 
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Ilustración 49. Priorización de las propuestas de mejora 

 

      Fuente. Elaboración propia 

 

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

principales orientadas a reducir los productos defectuosos en Muebles Akiro.  

 

• Primera se basa en la implementación de un Dashboard Comercial A-B-C, 

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

mejorar las decisiones de compra.  

• Segunda se basa en la implementación de un Protocolo para la inspección 

de mercadería recibida  

• Tercera propone capacitar al personal y mejorar la rotulación del almacén, 

con el fin de disminuir errores operativos y fortalecer la organización 

interna. 

• Cuarta plantea la reorganización del inventario según la rotación de 

productos, aplicando la metodología 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 

artículos 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 producción o venta, esto ha generado inconsistencias en los 

resultados, afectando no solo la satisfacción del cliente, sino también la eficiencia 

operativa y la reputación de la marca. 

 

Además, existen factores logísticos que intensifican esta problemática, como la 

falta de trazabilidad de los productos, los problemas durante el transporte, la 

exposición a la humedad, y la manipulación inadecuada por parte de algunos 

proveedores. A esto se suma la ausencia de registros históricos sobre el 

desempeño de los proveedores y una toma de decisiones basada más en la 

experiencia que en datos objetivos, por lo cual, la combinación 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 gestión comercial y operativa de 

la empresa. 

 

Por esta razón, se propone desarrollar e implementar un Dashboard Comercial A-

B-C, una herramienta digital sencilla pero poderosa que ayudará a clasificar y 

evaluar a los proveedores según la calidad de los productos que entregan. El 

sistema divide a los proveedores en tres categorías: 

• Categoría A: proveedores que mantienen una calidad constante y no han 

presentado incidencias. 

• Categoría B: proveedores que cumplen en general, pero han tenido algunos 

problemas puntuales de calidad. 

• Categoría C: proveedores reincidentes en entregar productos defectuosos o 

diferentes a los ofertados. 
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Esta clasificación permitirá al área administrativa y de compras tomar decisiones 

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

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

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

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

únicamente de la observación o la experiencia. 

A continuación, se presenta los visualizadores que cuenta la misma 

 

Ilustración 50. Panel General de Control (Dashboard) 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

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

2024–2025 constituye una herramienta integral de análisis que permite visualizar 

de manera dinámica y clara el desempeño de los proveedores y productos de la 

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

facilitan la gestión de calidad y el proceso de toma de decisiones, tanto en el área 

administrativa como en el departamento de compras. 
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El sistema incluye visualizadores que permiten filtrar la información, mostrando en 

tiempo real los resultados de ventas y calidad bajo la clasificación A-B-C, de este 

modo, la empresa puede identificar rápidamente cuáles proveedores mantienen 

altos estándares de calidad (categoría A), cuáles han presentado incidencias 

puntuales (categoría B) y cuáles son reincidentes en fallas de producto (categoría 

C). Esta información es esencial para fortalecer la relación con los proveedores 

confiables y aplicar estrategias correctivas o sancionatoria con aquellos que 

presentan un desempeño deficiente. 

 

Por otra parte, el Dashboard muestra gráficos comparativos de ventas y calidad, lo 

que permite evaluar el comportamiento comercial de cada categoría de producto, 

así como su impacto económico en la empresa, la integración del mapa de país de 

origen ofrece una visión geográfica de los mercados de abastecimiento, 

permitiendo relacionar la calidad con la procedencia del producto, además, los 

módulos de análisis de ventas por artículo y por proveedor facilitan la identificación 

de tendencias, artículos más demandados y proveedores con mejor rendimiento. 

 

Ilustración 51. Visualizador de Ventas por Articulo 

 

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial ABC 
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Como se aprecia en la gráfica, la herramienta permite identificar con facilidad 

cuáles son los artículos con mayor nivel de demanda, y, por tanto, aquellos que la 

empresa debe priorizar y cuidar en términos de calidad. En este caso, el “Sofá 

Cama Matrimonial Viva” destaca como uno de los productos más vendidos, 

registrando históricamente ventas superiores a ₡35 millones anuales, con un 

promedio mensual de ₡2.923.356,00 y una rotación de 9.58 veces al mes. 

 

 A continuación, se muestra el análisis realizado con la herramienta al artículo 

mencionado: 

 

Ilustración 52. Análisis de Sofá Cama Viva 

 

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial A-B-C 

 

El análisis realizado a el articulo “Sofá Cama Matrimonial Viva” se encuentra 

clasificado en categoría (A) por su alto volumen de ventas, su evaluación en 

términos de calidad lo ubica en la categoría (B), lo que indica que, si bien es uno 

de los artículos más rentables y con mayor rotación dentro del catálogo, ha 

presentado incidencias puntuales de no conformidad en aspectos relacionados 



98 
 

 

 

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 podría derivar en reclamos postventa, 

devoluciones o deterioro de la imagen de marca si no se implementan acciones 

correctivas oportunas. 

 

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

que información nos presenta sobre el proveedor: 

 

Ilustración 53. Ventas por Proveedor 

 

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial A-B-C 

 

Como se aprecia en la ilustración 53, el módulo de ventas por proveedor del 

Dashboard Comercial A-B-C ofrece una visión comparativa clara del 

comportamiento de los principales aliados comerciales de Muebles Akiro.  

 

La gráfica de tipo radar permite visualizar de forma simultánea la participación 

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

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

 

En este análisis, se destaca que KUKA HOME y Foshan Shunde Long Qi Furniture 

concentran el mayor volumen de ventas, posicionándose como los proveedores 

más estratégicos dentro de la cadena de suministro. Este nivel de participación 

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 logístico de estos proveedores podría generar impactos 

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

 

Por otro lado, proveedores como Brasil Export, UMA Inc. o Black & White Furniture 

Co. LTD. presentan una participación menor, lo cual abre la posibilidad de 

diversificar el portafolio de abastecimiento, distribuyendo el riesgo y fortaleciendo 

la estabilidad operativa, este tipo de información permite a la gerencia evaluar la 

dependencia hacia ciertos proveedores, identificar oportunidades para nuevas 

alianzas comerciales y establecer planes de mejora o auditorías específicas en 

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

 

5.4 Diseño e implementación del Protocolo de Calidad para inspección de 

mercadería apoyado de Gráfica de Control “C” y Diagrama Pareto (control). 

 

Esta propuesta tiene como propósito establecer un protocolo de calidad práctico y 

confiable, que permita realizar una revisión más controlada y ordenada de la 

mercadería que ingresa a la mueblería AKIRO Home & Office Furnishings.  

 

Su objetivo es fortalecer el proceso de inspección desde el primer momento, 

garantizando que cada artículo recibido cumpla con los estándares esperados y 

que cualquier defecto sea detectado y documentado con claridad. 
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A través de este, se busca registrar de forma sistemática la información obtenida 

en cada revisión, para así identificar qué productos o proveedores presentan 

mayores incidencias de defectos, esta información no solo permitirá mejorar la 

comunicación con los proveedores y exigir correcciones más efectivas, sino 

también tomar decisiones con base en datos reales y verificables. 

 

A continuación, se presenta el modelo de protocolo de recepción de mercadería 

 

Ilustración 54. Protocolo de Calidad 

 

Fuente: Elaboración 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 análisis visual de los resultados de 

forma física, para posterior trasladar la información a una gráfica de control tipo 

Código :

Fecha:

Descripción: 

# CRITERIO DE INSPECCIÓN SI NO N/A OBSERVACIÓN / COMENTARIO

1
Verificación de factura, certificado 

de calidad y packing list
☐ ☐ ☐

2
Coincidencia del color y acabado 

con la orden de compra
☐ ☐ ☐

3
Revisión de dimensiones del panel 

(espesor, largo, ancho)
☐ ☐ ☐

4

Revisión visual de defectos 

(rayones, manchas, humedad, 

astillas)

☐ ☐ ☐

5
Verificación de resistencia al corte 

y/o flexión (según ficha técnica)
☐ ☐ ☐

6
Presencia de fichas técnicas o 

normas del fabricante (opcional)
☐ ☐ ☐

7

Embalaje adecuado (protección, 

identificación, integridad del 

paquete)

☐ ☐ ☐

8
Cantidad recibida corresponde a lo 

solicitado
☐ ☐ ☐

9
Evaluación del proveedor según 

historial de entregas
☐ ☐ ☐

10
Registro fotográfico del articulo 

recibido
☐ ☐ ☐

Tipo de material recibido:      MDF MELANIMA ☐  MDF ENCHAPADO ☐  MDF PINTADO  ☐OTROS

PROTOCOLO DE CALIDAD 

RECEPCIÓN DE MERCADERIA

Nombre del proveedor: ____________________________________________________________

País de origen:        ☐  China     ☐  EE.UU.    ☐  Brasil    ☐Oros

Firma: ____________________ Firma: ____________________ Firma: ____________________

Fecha de recepción: ____________________________

Responsable de inspección: ______________________

Ubicación del almacén: ______________________

CHECKLIST DE INSPECCIÓN DE ARTICULOS

CLASIFICACIÓN DEL MATERIAL

❏ Aprobado ❏ Observado ❏ Rechazado

Criterios de rechazo: 

RESPONSABLES DEL PROCESO

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Fecha: ____________________ Fecha: ____________________ Fecha: ____________________

Nombre: ___________________ Nombre: ___________________ Nombre: ___________________

Cargo: ____________________ Cargo: ____________________ Cargo: ____________________
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“C”, la cual, permitirá visualizar de manera sencilla cuándo los defectos detectados 

se encuentran dentro de un rango aceptable y cuándo superan los límites 

normales del proceso, alertando así sobre posibles fallas que deben corregirse de 

inmediato. 

 

Ilustración 55. Gráfica de Control “C” 

 

Fuente: Elaboración Propia  

 

La Gráfica 55 presenta el comportamiento de los defectos detectados durante el 

proceso de inspección de los artículos recibidos. Como ejemplo ilustrativo de la 

propuesta, se considera una media de (5,66) y una desviación estándar de 

(2,316), valores utilizados para determinar los límites de control: inferior en (–1,58) 

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

 

La línea azul refleja la cantidad real de defectos observados, mientras que las 

líneas horizontales de color naranja y azul oscuro corresponden a los límites 

inferior (LCI) y superior de control (LCS), respectivamente. Por su parte, la línea 

púrpura representa la media o valor promedio de defectos esperados según el 

comportamiento histórico del proceso. 
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El análisis de esta gráfica permite identificar cuándo la cantidad de defectos se 

mantiene dentro de los límites normales del proceso (controlado) y cuándo existen 

picos que superan el LCS, lo cual sugiere una causa especial de variación que 

requiere atención inmediata, ya sea por problemas en la materia prima, en el 

embalaje o en el proceso de fabricación del proveedor. 

 

Por otra parte, los datos obtenidos mediante la aplicación de este protocolo se 

trasladan también a una gráfica de Pareto, la cual permite visualizar de forma clara 

la distribución de los defectos según su frecuencia e impacto. 

 

Este tipo de análisis facilita identificar el principio del 80/20, es decir, que una 

pequeña proporción 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 artículos o proveedores que generan la mayor incidencia de 

no conformidades, optimizando así el uso de recursos y fortaleciendo la gestión de 

calidad. 

 

 Ilustración 56. Gráfica de Pareto Cantidad de defectos 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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En la gráfica de Pareto, se puede apreciar que los primeros elementos concentran 

la mayor cantidad de defectos acumulados, lo que permite identificar con facilidad 

cuáles son los puntos críticos del proceso que requieren atención prioritaria.  

 

De esta forma, el diagrama de Pareto se convierte en un aliado del gráfico de 

control tipo C, ya que ambos permiten tener una visión más clara y estratégica del 

comportamiento de los defectos, ayudando a enfocar los esfuerzos en las áreas 

que más impacto generan y fortaleciendo un proceso logístico más ordenado, 

confiable y eficiente 

 

5.5 Propuesta de Capacitación y Rotulación. 

 

Esta propuesta tiene como finalidad fortalecer los procesos operativos y logísticos 

de la Mueblería Akiro, mediante la capacitación estructurada del personal de 

bodega y logística, así como la implementación de un sistema de rotulación 

estandarizada para los racks logísticos.  

Ambas acciones están orientadas a: 

 

• Mejorar la calidad de los productos.  

• Reducir errores de manipulación. 

• Optimizar el flujo de trabajo.  

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

 

Esta propuesta surge como respuesta a la necesidad de mejorar la coordinación, 

el orden y la trazabilidad dentro del proceso logístico, aspectos que han sido 

identificados como puntos críticos en los análisis previos. Por lo tanto, se busca 

abordar tanto los factores humanos como los operativos que inciden en la 

generación de productos defectuosos o con baja calidad, integrando soluciones de 

formación, organización y control visual. 
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5.5.1 Primer componente de la propuesta: Capacitación “Taller de 

Fortalecimiento del Trabajo en Equipo, Servicio al Cliente y Habilidades 

Blandas”. 

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

Servicio al Cliente y Habilidades Blandas, diseñado para potenciar las 

competencias del personal de bodega, logística y administración. Este taller tiene 

como objetivo mejorar la comunicación, la colaboración, la empatía y el servicio, 

elementos fundamentales para elevar el desempeño individual y colectivo dentro 

de la empresa. 

El taller se desarrollará en dos jornadas de cuatro horas cada una (8 horas en 

total), combinando teoría, práctica, dinámicas grupales y ejercicios vivenciales. 

Está enfocado en crear un espacio participativo donde los colaboradores puedan 

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

construir conjuntamente soluciones que fortalezcan la calidad del servicio y la 

eficiencia operativa. 

 

Ilustración 57. Cronograma de Actividades Taller de Capacitación 

 

Fuente: CL + Soluciones S.A, 2025. 

Día / Tema Principal Objetivos Específicos Contenidos y Actividades Metodología Resultados Esperados

 Fomentar la colaboración y 

comunicación efectiva.

Teoría del trabajo en equipo (roles y 

objetivos comunes).

 Comprender la importancia 

del servicio interno y externo.

Dinámica de resolución de problemas en 

grupo.

Simulación de casos de servicio al cliente 

(quejas y reclamos).

Reflexión grupal sobre buenas prácticas y 

mejora continua.

Desarrollar la comunicación 

asertiva y la empatía.

Teoría y práctica de comunicación asertiva 

(role-playing).

Identificar y corregir malas 

prácticas logísticas.

Ejercicio “Ponte en los zapatos del otro” 

sobre empatía.

Análisis de malas prácticas con 

proveedores.

Dinámica grupal: soluciones aplicando 

metodología 5S.

Cierre y plan de acción personal.

Día 1 – Trabajo en 

Equipo y Servicio al 

Cliente

Exposición participativa, 

dinámicas grupales, role-

playing y debate guiado.

Mejor comprensión del trabajo 

colaborativo, fortalecimiento de la 

comunicación y actitud positiva 

hacia el servicio al cliente.

Día 2 – Habilidades 

Blandas, Empatía y 

Mejora de Prácticas

Actividades vivenciales, 

reflexión grupal, análisis 

de casos y aplicación 

práctica.

Mejora de la convivencia laboral, 

aumento del compromiso personal y 

fortalecimiento del orden y la 

eficiencia operativa.

Resolver problemas en equipo.

Aplicar principios de mejora 

continua (5S).
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Como se observa en el cronograma de actividades del taller de capacitación, esta 

iniciativa no solo tiene como propósito mejorar la optimización y efectividad en la 

coordinación de los procesos logísticos de Muebles Akiro, sino también fortalecer 

el clima laboral, el sentido de pertenencia del personal y la comunicación efectiva 

entre los equipos de trabajo (Ver Anexo 9). 

 

5.5.2 Segundo componente de la propuesta: Sistema de Rotulación 

Estandarizada de Racks Logísticos 

 

Se enfoca en la implementación de un sistema de rotulación clara y funcional en 

los racks logísticos de la bodega, esta acción complementa directamente el taller, 

ya que traduce los conocimientos adquiridos en mejoras prácticas dentro del 

entorno físico de trabajo. 

 

Ilustración 58. Rotulación y Clasificación ABC 

 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Como se muestra en la ilustración 58, el sistema de rotulación estandarizada de 

los racks logísticos permite identificar de manera rápida y visual la clasificación de 

cada producto según su nivel de ventas y calidad, este sistema busca mejorar la 

trazabilidad interna, optimizar la manipulación de los artículos y fortalecer el 

control de calidad dentro del proceso logístico de Muebles Akiro. 
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Cada etiqueta o rótulo incluye información esencial como el código del producto, 

descripción del artículo y clasificación 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. 

 

• Los productos A-S (color verde) corresponden a artículos de alta rotación en 

ventas, considerados estratégicos para la empresa por su alta demanda. 

• Los productos B-Q (color azul) representan artículos de calidad media o con 

incidencias menores, que requieren atención moderada en el proceso de 

revisión. 

• Los productos C-S o C-Q (color rojo) indican artículos con recurrentes 

problemas de calidad o baja confiabilidad del proveedor, por lo que deben 

ser revisados e inspeccionados con mayor rigurosidad antes de su 

manipulación o ensamblaje. 

 

Este sistema visual de doble identificación (ventas y calidad) permite al personal 

del almacén ajustar el nivel de control, revisión y cuidado según la categoría del 

producto. Además, contribuye a reducir los errores de manipulación, agilizar la 

localización de artículos y reforzar la disciplina operativa en la gestión logística. 

Asimismo, la rotulación estandarizada contribuirá al orden, la trazabilidad y la 

eficiencia logística, mejorando la visibilidad de los productos y reduciendo el 

tiempo de búsqueda y localización dentro del almacén. (ver Anexo 10). 

 

5.6 Propuesta de clasificación A-B-C x rotación de ventas. 

 

Una vez identificados, mediante la herramienta de análisis, los artículos con mayor 

demanda y rotación según la clasificación A-B-C por ventas, así como aquellos 

con rotación moderada o baja, se propone reorganizar el almacén de manera 

estratégica e inteligente siguiendo este mismo criterio.  
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Esta distribución permitirá ubicar los productos de alta rotación (categoría A) en 

las zonas más cercanas al área de despacho, facilitando su acceso y reduciendo 

los recorridos del personal durante las operaciones diarias. Esta reorganización no 

solo disminuye el tiempo de preparación de pedidos y el riesgo de manipulación 

excesiva, sino que también reduce la fatiga operativa del personal y minimiza 

errores logísticos. 

 

Ilustración 59. Nuevo Layout de Bodega. 

 

Fuente: Elaboración Propia  

 

Como se observa en la ilustración 59, se propone una reorganización estratégica 

del almacén basada en la clasificación 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 manipulación y traslado de productos.  

 

Esta propuesta está alineada con las mejores prácticas internacionales en gestión 

de inventarios y almacenamiento eficiente, y responde directamente a los 

hallazgos del análisis realizado mediante la herramienta Dashboard Comercial A-

B-C. 
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A partir de la información obtenida, se identificaron tres niveles de rotación de 

productos: 

 

• Categoría A: artículos de alta rotación y demanda constante. 

• Categoría B: artículos de rotación media. 

• Categoría C: artículos de baja rotación o con tendencia a obsolescencia. 

 

Con base en este criterio, el Layoud del almacén ha sido rediseñado para distribuir 

los productos según su nivel de rotación, los productos de categoría A se ubican 

en las zonas más cercanas al área de despacho y carga de camiones, permitiendo 

un acceso rápido y reduciendo los tiempos de búsqueda y transporte interno, 

disminuyendo la manipulación innecesaria y, por consiguiente, el riesgo de daños 

físicos en los productos de mayor movimiento. 

 

Los productos de categoría B se colocan en áreas intermedias, asegurando un 

equilibrio entre accesibilidad y orden. Por último, los productos de categoría C, al 

tener baja rotación o riesgo de obsolescencia, se almacenan en las zonas 

posteriores del almacén, optimizando así el uso del espacio disponible y evitando 

saturación en las áreas de tránsito. 

 

Como parte del proceso de integración de la información en una única herramienta 

de gestión, los datos del inventario fueron trasladados al Dashboard Comercial, lo 

que permite visualizar la cantidad de artículos por categoría dentro del almacén, 

así como conocer el valor total del inventario según su clasificación A-B-C. La 

centralización de datos facilita el análisis, la toma de decisiones y el control de los 

niveles de rotación. 
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 Ilustración 60. Visualizador Layout Bodega A-B-C 

 

Fuente: Herramienta Dashboard Comercial A-B-C 

 

Con la información obtenida sobre el estado actual de la bodega, Mueblería Akiro 

cuenta ahora con datos valiosos para la toma de decisiones estratégicas 

relacionadas con sus procesos de compra y gestión de proveedores. Esta 

información permite realizar adquisiciones más 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 identificación y reducción de aquellos proveedores que no 

cumplan con los estándares de calidad o que no se ajusten a la misión y visión de 

la empresa, contribuyendo así al fortalecimiento de la cadena de suministro y a la 

mejora continua del negocio. 

 

5.7 Análisis Costo - Beneficio 

 

En esta sección se evaluar la viabilidad económica y el impacto operativo de las 

propuestas planteadas, se realizó un análisis costo-beneficio que permite 
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determinar la relación entre la inversión requerida y los beneficios esperados para 

Muebles Akiro. 

 

Ilustración 61. Análisis Costo / Beneficio de las propuestas. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

El análisis refleja que las tres propuestas representan una inversión total 

aproximada de ₡1.000.000,00 colones, con un impacto directo en más 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 información precisa 

N° Propuesta Descripción general (₡) Costo estimado Beneficios esperados Relación costo-beneficio

1.Mejora en la toma de decisiones de compra.

2. Control de calidad desde la fuente.

3. Reducción de reclamos y devoluciones.

4. Fortalece la relación con proveedores confiables.

5.Facilita análisis en tiempo real de ventas y calidad.

1.Reducción de errores en la manipulación de productos.

2.Mejora del clima laboral y sentido de pertenencia.

3. Mayor trazabilidad y control visual.

4.Disminución de daños físicos y pérdidas por errores logísticos.

1.Optimización del espacio y flujo de trabajo.

2. Reducción de tiempos de desplazamiento.

3.Prevención de deterioro y saturación del inventario.

4.Mayor eficiencia logística y visibilidad del stock.

₡1,000,000 

2

Diseño e implementación del 

Protocolo de Calidad para 

inspección de mercadería

Elaboración e implementación de un formato 

estandarizado de inspección visual y 

documental, con criterios claros para evaluar 

los productos recibidos según apariencia, 

ensamblaje, acabados y cumplimiento de 

especificaciones técnicas. 

₡25,000 
Alta: mejora directa en la eficiencia y 

reducción de pérdidas por defectos.

Protocolo de Calidad:

Fortalece el control y trazabilidad del ingreso de productos, reduce 

devoluciones y reclamos, y mejora la comunicación con 

proveedores.

Gráfico de Control Tipo C:

Detecta desviaciones y tendencias en los defectos, apoya 

decisiones basadas en datos y aporta evidencia para auditorías.

Análisis de Pareto:

Identifica las causas principales de defectos, optimiza recursos y 

tiempos de inspección, y mejora la gestión con proveedores.

Muy alto beneficio / costo nulo: 

aprovecha recursos internos y genera 

ahorro operativo.

Total estimado

1 Dashboard Comercial A-B-C

Desarrollo e implementación de una 

herramienta digital para clasificar y evaluar a 

los proveedores según la calidad de sus 

productos y comportamiento en ventas.

₡75,000 

4

Reorganización del Almacén 

(Clasificación A-B-C por 

Rotación de Ventas)

Reacomodo del inventario en función de su 

nivel de rotación (alta, media, baja), ejecutado 

internamente en dos fines de semana por seis 

colaboradores dentro del horario ordinario (sin 

costo adicional).

₡0 (recursos internos)

Alto beneficio / bajo costo: inversión 

mínima con impacto directo en control de 

calidad y gestión estratégica.

3
Capacitación y Rotulación 

del Almacén

Taller de fortalecimiento del trabajo en equipo, 

servicio al cliente y habilidades blandas 

(₡750,000), junto con rotulación de racks 

logísticos (₡1,500 c/u, estimado 100 rótulos = 

₡150,000).

₡900,000 

Beneficio alto / costo medio: mejora 

integral del talento humano y del entorno 

operativo.
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y actualizada sobre la calidad de los productos y el desempeño de los 

proveedores, por lo cual, se traduce en compras más inteligentes y relaciones 

comerciales más sólidas, contribuyendo a que la empresa tome decisiones 

basadas en datos reales y no únicamente en la experiencia. 

 

Por otra parte, la propuesta de capacitación y rotulación representa una inversión 

moderada, pero de alto impacto humano y organizacional. A través de la 

formación del personal y la implementación de un sistema visual claro en el 

almacén, se promueve un entorno de trabajo más ordenado, colaborativo y 

seguro, además, fortalece en los colaboradores un sentido de pertenencia y 

confianza, lo que se refleja en un mejor desempeño y mejora en una manipulación 

de artículos más responsable. 

 

Para culminar, la reorganización del almacén según la clasificación A-B-C no 

implica costos adicionales, ya que se ejecutará 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 implementación y Seguimiento de las propuestas. 

 

En este apartado se presenta una propuesta de plan de acción diseñado para 

aplicar las soluciones identificadas durante las etapas previas del proyecto, así 

como el sistema de seguimiento que permitirá evaluar su efectividad. Para 

garantizar una ejecución ordenada y oportuna, se propone un cronograma de 

implementación de las propuestas de mejora, representado mediante un diagrama 

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

 

Paralelamente, con el fin de validar el impacto real de dichas acciones desde la 

perspectiva del cliente, se diseña un proceso de seguimiento de la experiencia del 

cliente, basado en una encuesta que mide los cambios en la percepción de 

calidad, satisfacción 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 retroalimentación continua del usuario final. 

5.9 Cronograma de implementación de las propuestas de mejora. 

 

El diagrama de Gantt es una herramienta fundamental para la planificación, 

ejecución y control de proyectos, especialmente en iniciativas de mejora continua 

como las que se desarrollan bajo la metodología Six Sigma. En este caso, el Gantt 

diario propuesto permite visualizar de manera clara y cronológica 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 gestión diaria de 

proyecto, estructurado en 10 etapas clave que abarcan desde el desarrollo inicial 

de herramientas hasta la revisión final de resultados. Cada actividad está definida 

con su fecha de inicio, duración estimada (en días) y porcentaje de avance actual 

lo cual permite un monitoreo dinámico y preciso del progreso. 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Las primeras etapas del 1 al 5, se enfocan en la preparación, desarrollo de 

herramientas, recolección de información, presentación de la jefatura y 

configuración de dashboards. A partir de la semana 6, se inicia la capacitación del 

personal y el acomodo físico de las bodegas (actividades 6 a 8), lo que refleja la 

transición hacia la fase operativa. La etapa más extensa es la “Puesta en Marcha” 

(actividad 9), con una duración de 30 días, lo que indica su relevancia como 

núcleo de implementación real del sistema de control de calidad. Finalmente, las 

actividades de “Encuesta a Clientes” y “Revisión de Resultados y Subsanación” 

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

 

La barra verde representa el avance físico de cada tarea, mientras que la línea 

roja vertical marca la semana corriente (semana 1), lo que permite identificar si las 

actividades están en curso, retrasadas o aún no han comenzado. Este formato 

facilita la toma de decisiones rápidas y la asignación eficiente de recursos. El 

diagrama de Gantt propuesto constituye un instrumento estratégico para gestionar 

la implementación de las mejoras en Muebles Akiro, ya que organiza visualmente 

el proceso en etapas secuenciales y medibles, garantizando que cada acción, 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 percepción sobre la calidad del producto y la experiencia de 

compra tras la implementación de las acciones correctivas. Este instrumento 

busca capturar de forma sistemática la retroalimentación del usuario final, 

permitiendo verificar si las intervenciones realizadas han tenido un impacto 

positivo en la reducción de defectos percibidos, la confianza en la marca y la 

satisfacción general. 
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Ilustración 63. Extracto de la encuesta de seguimiento 

 

Fuente: Elaboración 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, manipulación y despacho de productos en Muebles 

Akiro. Diseñada 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 críticas como la calidad 

percibida, el estado del producto al recibirlo, la puntualidad en la entrega, la 

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

 

En conclusión, el estudio permitió identificar con precisión las causas más 

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 manipulación inadecuada, la ausencia de 

procedimientos estandarizados y el almacenamiento deficiente, mientras que, en 

el ámbito externo, sobresalen la variabilidad en la calidad de los materiales y el 

control limitado sobre los proveedores.  

 

Se identificó una ausencia crítica de controles de calidad sistemáticos, inspección 

superficial al recibir mercancía y un uso limitado de las herramientas tecnológicas 

disponibles. Además, las condiciones ambientales y la infraestructura del almacén 

afectan negativamente la eficiencia y la detección temprana de fallas. Aunque los 

clientes valoran la marca, la alta incidencia de defectos deteriora su satisfacción y 

lealtad. 

 

Estos hallazgos confirman la necesidad de fortalecer los controles preventivos y 

estandarizar los procesos operativos, con el propósito de reducir los errores y 

reprocesos, cumpliendo así al 100% con el primer objetivo específico” identificar 

las causas más comunes por las cuales se presentan los defectos en los 

productos”. 

 

La percepción de la calidad por parte del cliente está estrechamente vinculada con 

la presentación del producto, su estado físico y la puntualidad en la entrega. 

Escuchar activamente la voz del cliente y aprovechar su retroalimentación como 

herramienta de mejora continua resulta fundamental para fortalecer la confianza, 

consolidar la satisfacción y fomentar la fidelidad hacia la marca. De esta manera, 

se cumple en su totalidad el segundo objetivo específico: “Medir la percepción 
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de la calidad del cliente, incluyendo aspectos como la presentación, el 

estado del producto y la experiencia de entrega”. 

 

Al analizar las etapas del proceso en el almacén, se evidenció que la 

desorganización operativa, la falta de señalización y la ausencia de control en 

tareas críticas impactan directamente la eficiencia y aumentan el riesgo de daños 

en los productos. La aplicación de metodologías como las 5S, junto con la 

identificación de los artículos en la bodega mediante imágenes en los racks, 

permitirá optimizar el flujo logístico, fortalecer la trazabilidad y garantizar 

condiciones más seguras y ordenadas de trabajo, cumpliendo así en su totalidad 

con el tercer objetivo específico “analizar las etapas de los procesos en el 

almacén identificando oportunidades de mejora”. 

 

En relación con el plan de capacitación y entrenamiento, se comprobó que la 

insuficiente formación técnica del personal genera variabilidad en los resultados, 

errores recurrentes y una disminución en la productividad. Por ello, invertir en 

programas de capacitación continua y en la evaluación sistemática del desempeño 

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 específico” Diseñar un plan 

de acción que involucre capacitaciones, entrenamiento y evaluación del 

conocimiento del personal acerca del correcto proceso de almacenamiento y 

manipulación de los productos”. 

 

En lo referente al control de calidad previo al despacho, se determinó 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 

implementación de un protocolo formal de control de calidad, respaldado por listas 

de verificación, registros documentados y seguimiento estadístico, permitirá 

garantizar entregas más 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 específico “Implementar un proceso estandarizado de control de 

calidad antes de que el producto sea despachado”. 

 

6.2 Recomendaciones. 

 

En esta sección se presentan las recomendaciones orientadas a las causas que 

no fueron abordadas en las propuestas iniciales, con el propósito de incorporar 

mejoras adicionales que fortalezcan la gestión operativa y eleven la eficiencia de 

los procesos. Estas sugerencias buscan complementar las acciones 

recomendadas y sentar las bases para una cultura organizacional más 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 verificación y puntos de control de calidad en cada 

etapa. Además, 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 estandarización no solo reducirá errores y reprocesos, sino que 

garantizará uniformidad en los resultados, mejorando la percepción 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 cíclicos y auditorías internas periódicas para detectar 

desviaciones y fortalecer la trazabilidad del inventario, además, un uso más eficaz 

del sistema existente no solo optimizaría la toma de decisiones, sino que reduciría 

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

 

Condiciones ambientales y de infraestructura: Se recomienda mejorar la 

iluminación, ventilación y limpieza del almacén, especialmente en áreas de 
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armado y revisión. Asimismo, aplicar la metodología 5S para mantener orden, 

seguridad y eficiencia operativa, fortaleciendo la cultura de mejora continua.  
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CAPÍTULO VIII: ANEXOS 
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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 dañados. 
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Anexo 4: Orden de reparación de clientes. 
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Anexo 5: Entrevista jefe de almacén. 
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Anexo 6: Layout actual 
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Anexo 7: Base de datos de encuesta de clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 8: Protocolo de control de calidad 
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Código :

Fecha:

Descripción: 

# CRITERIO DE INSPECCIÓN SI NO N/A OBSERVACIÓN / COMENTARIO

1
Verificación de factura, certificado 

de calidad y packing list
☐ ☐ ☐

2
Coincidencia del color y acabado 

con la orden de compra
☐ ☐ ☐

3
Revisión de dimensiones del panel 

(espesor, largo, ancho)
☐ ☐ ☐

4

Revisión visual de defectos 

(rayones, manchas, humedad, 

astillas)

☐ ☐ ☐

5
Verificación de resistencia al corte 

y/o flexión (según ficha técnica)
☐ ☐ ☐

6
Presencia de fichas técnicas o 

normas del fabricante (opcional)
☐ ☐ ☐

7

Embalaje adecuado (protección, 

identificación, integridad del 

paquete)

☐ ☐ ☐

8
Cantidad recibida corresponde a lo 

solicitado
☐ ☐ ☐

9
Evaluación del proveedor según 

historial de entregas
☐ ☐ ☐

10
Registro fotográfico del articulo 

recibido
☐ ☐ ☐

Tipo de material recibido:      MDF MELANIMA ☐  MDF ENCHAPADO ☐  MDF PINTADO  ☐OTROS

PROTOCOLO DE CALIDAD 

RECEPCIÓN DE MERCADERIA

Nombre del proveedor: ____________________________________________________________

País de origen:        ☐  China     ☐  EE.UU.    ☐  Brasil    ☐Oros

Firma: ____________________ Firma: ____________________ Firma: ____________________

Fecha de recepción: ____________________________

Responsable de inspección: ______________________

Ubicación del almacén: ______________________

CHECKLIST DE INSPECCIÓN DE ARTICULOS

CLASIFICACIÓN DEL MATERIAL

❏ Aprobado ❏ Observado ❏ Rechazado

Criterios de rechazo: 

RESPONSABLES DEL PROCESO

REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Fecha: ____________________ Fecha: ____________________ Fecha: ____________________

Nombre: ___________________ Nombre: ___________________ Nombre: ___________________

Cargo: ____________________ Cargo: ____________________ Cargo: ____________________
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Anexo 9: Cotización taller de capacitación 

 

 

 

 

 

 



134 
 

 

 

 

 

 

 



135 
 

 

 

 

 

 



136 
 

 

 

Anexo 10: Cotización rotulación de almacén. 
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Anexo 11: Encuesta seguimiento de mejoras. 
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Anexo 12 : Tabla Frecuencia datos diagrama Pareto 

 

Causa principal Frecuencia
Porcentaje 

individual
Porcentaje acumulado

Proveedor 64 30% 30%

Calidad de materiales 45 21% 50%

Manipulación 32 15% 65%

Almacenamiento 27 13% 78%

Armado 22 10% 88%

Inventario 15 7% 95%

Condiciones ambientales 11 5% 100%

Total 216 100% —


