
 

 

 

UNIVERSIDAD CENTRAL 

VICERRECTORÍA ACADÉMICA 

 

 
ESCUELA DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 

 

 
EVALUACIÓN DE LA DISTRIBUCIÓN DE PLANTA Y ANÁLISIS 

DEL PROCESO DE GESTIÓN DE INVENTARIOS DE LA 

FERRETERÍA MORA EN CARTAGO. 

 

 
TRABAJO FINAL DE GRADUACIÓN MODALIDAD DE TESIS PARA OPTAR POR EL GRADO 

ACADÉMICO DE BACHILLERATO EN INGENIERÍA INDUSTRIAL 

 
 

 

ESTUDIANTE: ROGER STEVEN BARRANTES VEGA 

TUTOR: ING. SHIRLEY MORA VALERIO 

 
SEDE METROPOLITANA, COSTA RICA 

JULIO, 2024 



i  

DECLARACIÓN JURADA 
 
 
 



ii  

CÉDULA DE IDENTIDAD 
 
 
 
 
 
 

 
 



iii  

SOLICITUD DE DEFENSA 
 

 



iv  

 
CARTA DE APROBACIÓN DEL TUTOR 

 
 

 



v  

CARTA DE AUTORIZACIÓN DEL LECTOR 
 

 



vi  

CERTIFICADO DEL FILÓLOGO 
 
 
 

 



vii  

 
CARTA DE ENTENDIMIENTO 

 
 
 

 



viii  

CONTENIDO 

DECLARACIÓN JURADA ............................................................................................................................ I 

CÉDULA DE IDENTIDAD ............................................................................................................................ II 

SOLICITUD DE DEFENSA ......................................................................................................................... III 

CARTA DE APROBACIÓN DEL TUTOR ....................................................................................................IV 

CARTA DE AUTORIZACIÓN DEL LECTOR .............................................................................................. V 

CERTIFICADO DEL FILÓLOGO ................................................................................................................ VI 

CARTA DE ENTENDIMIENTO ................................................................................................................... VII 

CONTENIDO ............................................................................................................................................. VIII 

TABLAS ..................................................................................................................................................... XII 

FIGURAS .................................................................................................................................................. XIII 

DEDICATORIA .......................................................................................................................................... XV 

AGRADECIMIENTOS .............................................................................................................................. XVI 

EPÍGRAFE .............................................................................................................................................. XVII 

RESUMEN .............................................................................................................................................. XVIII 

CAPÍTULO I. PROBLEMA ........................................................................................................................... 1 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .................................................................................................. 2 

1.2 OBJETIVOS ........................................................................................................................................ 3 

1.2.1 Objetivo general ........................................................................................................................... 3 

1.2.2 Objetivos específicos ................................................................................................................... 3 

1.3 JUSTIFICACIÓN ................................................................................................................................. 3 

1.4 ANTECEDENTES ............................................................................................................................... 4 

1.4.1 Antecedentes nacionales ............................................................................................................. 4 

1.4.2 Antecedentes internacionales ...................................................................................................... 6 

1.5 PROYECCIONES ............................................................................................................................... 8 

1.5.1 Alcances ...................................................................................................................................... 8 

1.5.2 Limitaciones ................................................................................................................................. 8 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO ................................................................................................................ 9 

2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES .................................................................................................... 10 

2.1.1 DMAIC ....................................................................................................................................... 10 



ix  

2.1.2 FODA ......................................................................................................................................... 10 

2.1.3 Matriz de estrategias .................................................................................................................. 11 

2.1.4 Árbol de CTQ ............................................................................................................................. 12 

2.1.5 SIPOC ....................................................................................................................................... 13 

2.1.6 Diagrama de flujo ....................................................................................................................... 14 

2.1.7 Gemba Walk .............................................................................................................................. 15 

2.1.8 Distribución de planta orden por producto .................................................................................. 15 

2.1.9 Teoría de inventarios y clasificación ABC .................................................................................. 16 

2.1.10 Inspección de factores de riesgo de trabajo ............................................................................. 17 

2.1.11 MESERI ................................................................................................................................... 18 

2.1.12 Lluvia de ideas ......................................................................................................................... 19 

2.1.13 Diagrama de Ishikawa.............................................................................................................. 20 

2.1.14 Multivoto .................................................................................................................................. 21 

2.1.15 Diagrama de Pareto ................................................................................................................. 22 

2.1.16 Kaizen ...................................................................................................................................... 23 

2.1.17 Yokoten.................................................................................................................................... 23 

2.1.18 Diagrama de Gantt ................................................................................................................... 24 

2.1.19 Retorno de inversión ................................................................................................................ 25 

2.2 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA ................................................................................................ 26 

2.2.1 Visión/misión .............................................................................................................................. 26 

2.2.2 Antecedentes históricos ............................................................................................................. 26 

2.2.3 Ubicación geográfica .................................................................................................................. 27 

2.2.4 Estructura organizacional ........................................................................................................... 27 

2.2.5 Cantidad de empleados ............................................................................................................. 28 

2.2.6 Tipos de productos .................................................................................................................... 29 

2.2.7 Mercado de exportación ............................................................................................................. 29 

2.2.8 Descripción general del proceso productivo ............................................................................... 29 

CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO ................................................................................................ 31 

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN ................................................................................................. 32 

3.2 MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN ................................................................................................... 32 

3.3 FUENTES DE INFORMACIÓN.......................................................................................................... 35 

3.3.1 Sujetos de información ............................................................................................................... 35 

3.3.2 Fuentes primarias ...................................................................................................................... 35 

3.3.3 Fuentes secundarias .................................................................................................................. 36 

3.4 VARIABLES DE ANÁLISIS .............................................................................................................. 36 

3.5 INSTRUMENTOS ............................................................................................................................. 38 

3.5.1 OBSERVACIÓN .................................................................................................................................. 38 



x  

3.5.2 ENTREVISTA ..................................................................................................................................... 38 

3.5.3 RÉCORDS ANECDÓTICOS ................................................................................................................... 38 

3.5.4 REGISTROS HISTÓRICOS ................................................................................................................... 38 

3.5.4 TÉCNICA GRUPAL (REUNIÓN) .............................................................................................................. 38 

3.5.5 RECORRIDO ..................................................................................................................................... 39 

3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS ....................................................... 39 

CAPÍTULO IV. ANÁLISIS DE RESULTADOS ........................................................................................... 40 

4.1 DEFINIR ............................................................................................................................................ 41 

4.1.2 ANÁLISIS FODA ............................................................................................................................... 42 

4.1.3 ANÁLISIS FODA DE LOS FACTORES INTERNOS ..................................................................................... 43 

4.1.4 ANÁLISIS FODA DE LOS FACTORES EXTERNOS .................................................................................... 45 

4.1.5 MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA ........................................................................................................ 48 

4.1.6 ÁRBOL CTQ..................................................................................................................................... 50 

4.1.7 SIPOC ............................................................................................................................................ 52 

4.1.8 DIAGRAMA DE FLUJO ......................................................................................................................... 55 

4.2 MEDIR .............................................................................................................................................. 56 

4.2.1 GEMBA WALK................................................................................................................................... 57 

4.2.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE OPERACIONES ............................................................................................... 58 

4.2.3 MAPA DE FLUJO VALOR (VALUE STEAM MAP [VSM]) ........................................................................... 59 

4.2.4 DISTRIBUCIÓN DE PLANTA .................................................................................................................. 63 

4.2.5 ANÁLISIS DE INVENTARIO ................................................................................................................... 69 

4.2.6 INSPECCIÓN DE LOS FACTORES DE RIESGOS DE TRABAJO ..................................................................... 70 

4.2.7 MESERI ......................................................................................................................................... 73 

4.3 ANALIZAR ........................................................................................................................................ 74 

4.3.1 LLUVIA DE IDEAS ............................................................................................................................... 74 

4.3.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA .................................................................................................................... 75 

4.3.3 MULTIVOTO ...................................................................................................................................... 80 

4.3.4 DIAGRAMA DE PARETO ...................................................................................................................... 84 

CAPÍTULO V. PROPUESTA ...................................................................................................................... 87 

5.1 MEJORAR ........................................................................................................................................ 88 

5.1.1 ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN 1: CONTROL DE INVENTARIOS CON CAPACITACIÓN E INVENTARIOS CÍCLICOS 

. .............................................................................................................................................................. 88 

5.1.1.2 ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN 1.1: CLASIFICACIÓN ABC ...................................................................... 90 

5.1.3 ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN 2: ORDEN, ACOMODO Y CATEGORIZACIÓN DE MATERIAL ............................ 95 

5.1.4 ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN 3: PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS . 102 

5.1.4 BENEFICIO DE PROPUESTAS............................................................................................................. 108 



xi  

5.2 CONTROLAR.................................................................................................................................. 112 

5.2.1 REUNIONES SEMANALES CON LOS COLABORADORES ........................................................................ 112 

5.2.2 GEMBA WALK ................................................................................................................................ 113 

5.2.3. CONTROL DE TAREAS .................................................................................................................... 114 

5.2.4 CUANTIFICACIÓN DE BENEFICIOS ..................................................................................................... 115 

5.2.5 RETORNO DE INVERSIÓN (ROI) ........................................................................................................ 115 

CAPÍTULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ................................................................... 118 

CONCLUSIONES ...................................................................................................................................... 119 

RECOMENDACIONES ................................................................................................................................ 119 

REFERENCIAS ........................................................................................................................................ 121 

APÉNDICES Y ANEXOS ......................................................................................................................... 127 

APÉNDICE 1: LISTA DE CHEQUEO GEMBA WALK ............................................................................ 128 

APÉNDICE 2: ANÁLISIS DE INVENTARIO ........................................................................................... 129 

APÉNDICE 3: CLASIFICACIÓN ABC .................................................................................................... 132 

ANEXO 1: MATRIZ DE RIESGOS DE TRABAJO ............................................................................................. 134 

ANEXO 2: MESERI ............................................................................................................................... 149 

ANEXO 3: ARTÍCULOS DE PROTECCIÓN PERSONAL .................................................................................... 154 

ANEXO 4: ARTÍCULOS DE PARA ORDEN Y ACOMODO .................................................................................. 155 

ANEXO 5: INFORMACIÓN DE SOFTWARE QUICKBOOKS, COTIZACIÓN Y PANEL DE NAVEGACIÓN ...................... 156 



xii  

TABLAS 

 
Tabla 2.1.1: Cantidad de empleados por área .......................................................................................................... 28 

Tabla 3.1.1: Variables de la investigación por objetivo específico .............................................................................. 37 

Tabla 4.2.1: Diagrama de flujo valor, observaciones de tiempos en procesos ............................................................ 60 

Tabla 4.2.2: Análisis de inventario por categoría ....................................................................................................... 70 

Tabla 4.2.3: Evaluación de cumplimiento de factores de trabajo ................................................................................ 71 

Tabla 4.2.4: Resultado de MESERI .......................................................................................................................... 73 

Tabla 4.2.5: Total de factores MESERI ..................................................................................................................... 73 

Tabla 4.3.1 Lluvia de ideas de los factores que generan la problemática en la Ferretería Mora .................................. 75 

Tabla 4.3.2: Nomenclatura de las causas ................................................................................................................. 81 

Tabla 4.3.3: Resultado del multivoto ......................................................................................................................... 82 

Tabla 4.3.5: Frecuencia relativa y acumulada Multivoto ............................................................................................ 84 

Tabla 5.1.1: Cantidades por categoría ABC .............................................................................................................. 93 

Tabla 5.1.2: Cotización propuesta 1 ......................................................................................................................... 94 

Tabla 5.1.3: Ubicación de materiales por nomenclatura y categoría .......................................................................... 98 

Tabla 5.1.4: Cotización propuesta 2 ....................................................................................................................... 100 

Tabla 5.1.5: Cotización propuesta 3 ....................................................................................................................... 108 

Tabla 5.1.6: Comparación de beneficios de las propuestas. .................................................................................... 112 

Tabla 5.2.3: Cuantificación de beneficios ................................................................................................................ 115 

Tabla 5.2.1: Cotización completa de propuestas del proyecto ................................................................................. 116 



xiii  

FIGURAS 

Figura 2.1.1: Metodología DMAIC ............................................................................................................................. 10 

Figura 2.1.2: FODA ................................................................................................................................................... 11 

Figura 2.1.3: Matriz de estrategias............................................................................................................................. 12 

Figura 2.1.4: Árbol CTQ ............................................................................................................................................ 13 

Figura 2.1.5: SIPOC .................................................................................................................................................. 13 

Figura 2.1.6: Diagrama de flujo.................................................................................................................................. 14 

Figura 2.1.7: Gemba Walk......................................................................................................................................... 15 

Figura 2.1.8: Distribución de planta ........................................................................................................................... 16 

Figura 2.1.9: Inspección factores de riesgo de trabajo ............................................................................................... 18 

Figura 2.1.10: MESERI ............................................................................................................................................. 19 

Figura 2.1.11: Lluvia de ideas.................................................................................................................................... 20 

Figura 2.1.12: Diagrama de Ishikawa ........................................................................................................................ 21 

Figura 2.1.13: Multivoto ............................................................................................................................................. 21 

Figura 2.1.14: Diagrama de Pareto............................................................................................................................ 22 

Figura 2.1.15: Kaizen ................................................................................................................................................ 23 

Figura 2.1.16: Yokoten .............................................................................................................................................. 24 

Figura 2.1.17: Diagrama de Gantt ............................................................................................................................. 25 

Figura 2.1.18: ROI .................................................................................................................................................... 25 

Figura 2.2.1: Mapa satelital Ferretería Blanquillo / Ferretería Mora ............................................................................. 27 

Figura 2.2.2: Organigrama Ferretería Mora ............................................................................................................... 28 

Figura 2.2.3: Diagrama de flujo de procesos Ferretería Mora ..................................................................................... 29 

Figura 3.2.1: DMAIC con herramientas por etapa ...................................................................................................... 34 

Figura 3.6.1: Diagrama de flujo de la operación ......................................................................................................... 39 

Figura 4.1.1: Análisis FODA ...................................................................................................................................... 43 

Figura 4.1.2: Matriz de estrategias FODA .................................................................................................................. 48 

Figura 4.1.3: Árbol CTQ ............................................................................................................................................ 51 

Figura 4.1.4: SIPOC .................................................................................................................................................. 53 

Figura 4.1.5: Diagrama de flujo.................................................................................................................................. 55 

Figura 4.2.1: Diagrama de flujo de operaciones ......................................................................................................... 58 

Figura 4.2.3: Diagrama de flujo valor ......................................................................................................................... 61 

Figura 4.2.4: Figura distribución de planta ................................................................................................................. 64 

Figura 4.2.5: Evidencia del acomodo en la ferretería 1 ............................................................................................... 65 

Figura 4.2.6: Evidencia del acomodo en la ferretería 2 ............................................................................................... 66 

Figura 4.2.7: Evidencia del acomodo en la ferretería 3 ............................................................................................... 67 

Figura 4.2.8: Evidencia del acomodo en la ferretería 4 ............................................................................................... 68 

Figura 4.2.9: Evidencia del acomodo en la ferretería 5 ............................................................................................... 69 

Figura 4.2.10: Inspección general de factores de trabajo............................................................................................ 71 

Figura 4.3.1: Diagrama Ishikawa ............................................................................................................................... 76 

Figura 4.3.2: Diagrama de Pareto ............................................................................................................................. 85 



xiv  

Figura 5.1.1: Diagrama de Gantt para capacitación.................................................................................................... 90 

Figura 5.1.2: Gráfico de clasificación ABC ................................................................................................................. 92 

Figura 5.1.3: Gráfico de Gantt para inventarios cíclicos .............................................................................................. 93 

Figura 5.1.4: Segregación de planta por ambiente ..................................................................................................... 96 

Figura 5.1.5: Ejemplo de estantes de categorización ................................................................................................. 99 

Figura 5.1.7: Diagrama de Gantt para orden, acomodo y categorización .................................................................. 102 

Figura 5.1.8: Imagen del software Quickbooks en el escritorio ................................................................................. 103 

Figura 5.1.9: Imagen de iconos y funciones de Quickbooks ..................................................................................... 104 

Figura 5.1.10: Imagen de gráficos utilización de Quickbooks .................................................................................... 106 

Figura 5.1.11: Diagrama de flujo de operaciones ..................................................................................................... 109 

Figura 5.1.12: Diagrama de flujo de valor ................................................................................................................ 111 

Figura 5.2.1: Diagrama de Gantt para propuestas de mejora ................................................................................... 113 

Figura 5.2.2: Diagrama de Gantt para propuestas de mejora por tareas ................................................................... 114 



xv  

DEDICATORIA 

Por cuanto se los dedico a mis padres, que a mi lado y desde el cielo siempre me 

acompañan. 



xvi  

AGRADECIMIENTOS 

Por la dicha que Dios me dio porque estuvieras aquí, agradezco a Isabel Barrantes. 



xvii  

EPÍGRAFE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
En todo tiempo ama el amigo, Y es como un hermano el tiempo de angustia. 

Proverbios 17:17 

Reina Valera 1960 



xviii  

RESUMEN 

 
El estudio se realizará en la Ferretería Mora, ubicada en la provincia de Cartago. La 

Ferretería Mora no dispone de un modelo determinado para la adquisición de sus activos. 

Presenta pérdida de materiales por distintos factores, viéndose afectados los inventarios 

debido a causas principales como falta de visibilidad, desorden, mala distribución y falta 

de capacitación. En el último año, mediante la data obtenida en el estudio, se determina 

una baja porcentual en las ventas de aproximadamente un 18 % respecto al año anterior, 

significando un monto alrededor de ¢1 981 01, donde no existen herramientas 

tecnológicas ni conocimientos teóricos adecuados. 

Por medio de la utilización de herramientas ingenieriles se analizan mediciones de 

tiempos y distancias, factores importantes en las actividades de gestión de inventarios y 

distribución de planta, para llegar así a las causas raíz de la problemática existente en la 

Ferretería Mora. 

Seguidamente, una vez obtenidos los resultados de las observaciones y herramientas 

utilizadas, se define cuál es la problemática para así esquematizar las causas, mejorar 

mediante alternativas de solución y poder controlarlas con una serie de medidas que las 

mantengan para elevar el nivel de la Ferretería y equilibrar las utilidades y calidad. 

Se establece, mediante el diagrama de Pareto, que el 20 % de las causas contribuye al 

78 % de las consecuencias. Seguidamente, se mide la proporción de riesgos mediante 

una matriz de riesgos de trabajo, donde los resultados arrojados indican un cumplimiento 

del 32 %, y adicionalmente, un checklist MESERI, que da como resultado un riesgo 

medio. Respecto a la matriz de estrategias, nos indica que la más relevante es la FO1, la 

cual propone una mejor distribución del punto de venta para hacer una mejor utilización 

del espacio. 

Por lo cual se establecen tres alternativas de solución para mitigar la problemática actual, 

que involucran: capacitación, distribución de planta y la compra de un software con un 

costo de ¢1 038 724, con un promedio de retorno de inversión de aproximadamente 7,5 

meses. 
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CAPÍTULO I. PROBLEMA 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El estudio se va a realizar en la Ferretería Mora, ubicada en la localidad de Blanquillo, 

cantón de Oreamuno, en la provincia de Cartago. 

 
Actualmente, la ferretería no dispone de un modelo determinado para realizar las 

compras de sus activos; a su vez, existe descontrol con sus inventarios. Se presentan 

pérdidas de materiales tanto por falta de visibilidad del estado de calidad de los lotes, 

exceso de material y producto acumulado, como por una inapropiada organización del 

inventario. Los productos y materiales se encuentran sin un orden específico y no existe 

una categorización o familia para los productos. Esto determina una mala distribución de 

planta, generando pérdidas económicas por artículos que se deterioran debido al mal 

almacenaje o a la poca rotación, existiendo un proceso inadecuado en general. En el 

último año, mediante la data se determina una baja porcentual en las ventas de 

aproximadamente un 18 % respecto al año anterior, significando un monto alrededor de 

¢1 981 011, tanto por estas situaciones como porque no se tiene el producto que el cliente 

busca en su momento. Además, no existen herramientas tecnológicas ni conocimientos 

teóricos adecuados para definir cuánto y en qué momento se necesita un producto, 

siendo la principal oportunidad de mejora un adecuado manejo de inventarios. 

 
Actualmente, la Ferretería Mora no dispone de un modelo determinado para realizar las 

compras de sus activos de venta; por lo tanto, los conocimientos teóricos o herramientas 

para administrar los inventarios no son los adecuados para una operación eficiente. La 

principal oportunidad de mejora en un potencial crecimiento comercial y tentativa de 

expansión es poder llevar a cabo los pedidos según las necesidades que existen, creando 

un balance entre la capacidad adquisitiva y las posibles ventas del negocio. Haciendo 

énfasis en la competencia existente en la naturaleza de dicho comercio, es necesario 

evaluar el proceso actual de compras que permita manejar las existencias con el fin de 

suplir correctamente las cantidades necesarias para generar utilidades que sostengan la 

rentabilidad del negocio. Es importante cumplir con las expectativas y necesidades de los 

clientes, manteniendo las cantidades y estándares correctos. El principal objetivo es 

proponer mejoras viables para llevar a cabo un control de inventarios adecuado para 
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manejar las diferencias tanto en las cantidades de artículos que se encuentran en cero 

(ventas perdidas) como en los artículos con exceso de inventario. 

 
Por lo tanto, se considera la siguiente interrogante: ¿Cómo implementar una adecuada 

distribución de planta y organización de productos en la Ferretería Mora para mantener 

un adecuado control de inventarios? 

 
1.2 OBJETIVOS 

 
 

1.2.1 Objetivo general 

Evaluar la distribución de la planta y el proceso actual de inventarios de la Ferretería 

Mora, mediante la metodología DMAIC, para proporcionar alternativas de solución que 

permitan un mejor manejo en el control de inventarios. 

 
1.2.2 Objetivos específicos 

• Definir los factores que provocan la problemática en la distribución de planta y 

control de inventarios en la Ferretería Mora. 

• Medir el impacto de distancia y otros factores importantes en las actividades de 

gestión de inventarios y distribución de planta. 

• Determinar las causas criticas actuales, mediante la aplicación de herramientas 

ingenieriles, para determinar las que brindan más peso al proceso de inventarios. 

• Proponer alternativas de solución con el fin de reordenar la distribución de planta y 

control de inventarios para brindar un mejor servicio al cliente. 

 
1.3 JUSTIFICACIÓN 

Debido a la falta de una adecuada distribución de planta y un buen manejo del control de 

inventarios en la Ferretería Mora, hay productos y materiales con alta demanda que no 

se encuentran en existencia para cumplir con las expectativas de ventas de los clientes. 

Asimismo, existen otros productos que se encuentran en potencial deterioro, con muy 

poca rotación y bajo nivel de ventas, lo que impide que generen la utilidad esperada, que 

debe superar aproximadamente el 25 % de su valor de inversión. Una gran parte de los 
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productos está desorganizada y en mal estado, en el suelo o fuera de lugar, debido a la 

mala distribución de la materia prima en el establecimiento, particularmente en el área de 

almacenaje. Además, no hay una adecuada rotación del inventario, lo que representa una 

pérdida económica tanto por los productos dañados como por los productos o materiales 

que se compran en exceso en comparación con lo que realmente se vende y no tiene 

existencias. Este proyecto permite evaluar las posibles alternativas para mejorar el 

manejo de inventarios y realizar un mejor acomodo de la mercadería, aprovechando el 

espacio de manera adecuada. Generará datos para el monitoreo, reporte y verificación 

del cumplimiento de las propuestas de mejora, estableciendo metas. Se parte de la base 

de que la ferretería no cuenta con conocimientos administrativos suficientes sobre 

cuándo y cuánto se debe ordenar, ni con herramientas tecnológicas de automatización o 

software para el control de inventarios. La bodega también se incluye en esta oportunidad 

de mejora para obtener beneficios mediante la aplicación de ambos aspectos. 

 
Así, mediante la aplicación de herramientas ingenieriles, se proponen mejoras que 

estandaricen las existencias y generen una adecuada distribución de planta y un sistema 

de compras, proceso que actualmente no existe. A su vez, se busca alimentar y 

desarrollar las habilidades del personal a cargo, ampliando sus conocimientos en el 

manejo administrativo con un correcto proceso de generación de inventarios, siempre 

manteniendo un buen servicio, con la finalidad de la empresa de generar mejores 

utilidades. 

 
1.4 ANTECEDENTES 

 
1.4.1 Antecedentes nacionales 

El primer antecedente nacional es un proyecto que se basa en la creación del plan de 

gestión del proyecto Inventario Forestal en Costa Rica para el Sistema Nacional de Áreas 

de Conservación (SINAC), desarrollado con sus propios recursos. Se realizó la búsqueda 

de información y una recopilación desde 2013; a partir de ahí, se evaluó el estudio en 

marcha. Se encontró información técnica, pero no documentación formativa. Además, la 

institución no cuenta con herramientas o métodos para la gestión de proyectos. En este 
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trabajo de investigación, se observa que la investigación es cualitativa. Para comprender 

cómo se trabajan las prácticas actuales y evaluar los procedimientos de la organización, 

se utilizan herramientas ingenieriles (Aguilar Porras, 2021). 

 
El segundo antecedente nacional se llama Propuesta de mejora en el sistema de 

inventarios y la automatización del reporte de producción de la línea de interruptores en 

la empresa Microtechnologies, Costa Rica. Surge de la necesidad de evaluar y mejorar 

el manejo actual de la compañía. Esta se caracteriza por la problemática del control de 

inventario, lo cual ha generado descontento en los clientes debido a las entregas tardías 

de sus órdenes y el desorden de las existencias (Núñez Barrantes, 2018). 

 
El tercer antecedente nacional corresponde a un proyecto desarrollado en Palmares, 

Alajuela. En este proyecto, se analizan aspectos generales de la estructura 

organizacional y los procesos productivos de la compañía. Se despliega un 

macroproceso y una estructura organizativa, y se desarrollará una gestión de inventarios. 

Con base en el estudio aplicado en ese departamento, se evidencian debilidades en el 

sistema de control de inventarios, por lo que se implementó una serie de herramientas 

de control para lograr una adecuada verificación de los sistemas de inventarios. Entre 

estos procedimientos se encuentra el método de punto de reordenamiento mediante la 

determinación del inventario máximo y mínimo, debido a que la organización no posee 

registros correctos de sus niveles de inventario, entre otros (Rodríguez, 2023). 

 
Este cuarto antecedente es un proyecto de investigación referente a inventarios, 

desarrollado en la ferretería GONAR S.A., ubicada en el cantón de Sarapiquí. Siendo una 

empresa familiar con más de 40 años de funcionamiento, se ha desarrollado y dirigido 

con conocimientos empíricos, lo que ha generado dificultades en la gestión de 

inventarios. La distribución de responsabilidades y tareas es verbal e informal, siendo la 

principal causa de las disconformidades en la gestión de los inventarios. A lo largo de los 

años, estos procesos han desencadenado una serie de inconsistencias en la gestión de 

inventarios. Este proyecto tiene el fin de analizar y proponer, mediante herramientas 

ingenieriles, la adecuada gestión y prácticas para una buena administración de los 
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inventarios en este gran negocio ferretero, con el objetivo de lograr una gestión adecuada 

y manejo de las existencias (Carbona, 2014). 

 
Por último, este antecedente hace referencia a una investigación sobre el desarrollo de 

una propuesta de sistema administrativo para la Ferretería Hermanos Miranda S.A. La 

propuesta se fundamenta en el control de inventarios, basándose en el método de análisis 

ABC y el conteo cíclico de unidades existentes, con la finalidad de obtener resultados 

para mejorar la gestión administrativa, los controles internos óptimos y reales de los 

inventarios de la empresa. También busca apoyar el fortalecimiento de las competencias 

empresariales de los miembros de la Ferretería Hermanos Miranda S.A., específicamente 

en el aprovechamiento de herramientas administrativas y de control interno, para mejorar 

los procesos de ventas, registros y control relacionados con el área de inventarios de la 

empresa, brindando información precisa para una toma de decisiones más consciente y 

con estrategias bien planificadas (López, 2020). 

 
1.4.2 Antecedentes internacionales 

El primer trabajo hace referencia a que la gestión de los inventarios es uno de los mayores 

retos que enfrentan las compañías. El control adecuado de inventarios se basa en un 

orden de procesos a llevar a cabo a partir de la recepción de los productos o mercadería 

en un lugar apropiado para el almacenamiento, que luego será enviado a los 

consumidores. Por lo tanto, el uso correcto de los sistemas de gestión de inventarios 

salvaguarda un componente vital para el oportuno funcionamiento de las empresas. 

Partiendo de dicho punto, el estudio tiene como fin principal desarrollar un análisis y 

diseñar un sistema de gestión de inventarios con procesos adecuados para el manejo de 

una ferretería Quiroz en la parroquia Abdón, Ecuador. La metodología aplicada es 

cualitativa, con un alcance descriptivo no experimental. Además, para la recolección de 

datos se utilizó la técnica de encuesta al personal para diagnosticar la gestión actual de 

inventarios que abarca la administración y colaboradores relacionados con la entrada, 

salida y diferencias de materiales. Se creó un sistema de gestión para el correcto manejo 

y desempeño de los procedimientos, e incluso un manual de procesos para el 

departamento de almacenamiento y las políticas de control. (García-Pacheco, 2021) 
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El segundo antecedente internacional se refiere a El Control Interno y su Influencia en la 

Gestión de Inventarios de la Empresa Ferretería Comercial Peruana Huaraz, desarrollado 

en 2019. Su objetivo fue definir la influencia del control interno en la gestión de inventarios 

de la compañía. Al desarrollar una serie de herramientas y aplicarlas, se define una 

explicación cuantitativa con un alcance explicativo y evaluativo, proponiendo mejoras de 

diseño. El estudio arrojó resultados que evidencian el buen manejo y control adecuado 

del control interno en la gestión de inventarios, utilizando herramientas ingenieriles y 

encuestas para definir puntos específicos y dar inicio a la investigación. Se encontró que 

la mayoría de los encuestados indica que un control débil repercute en una gestión de 

inventarios deficiente debido al desconocimiento y a malas prácticas ambiguas y 

desordenadas. El objetivo del proyecto es evidenciar las deficiencias y proponer mejoras 

para el proceso de inventarios (Acuña Soto, 2019). 

 
Por su parte, en otro antecedente se habla de que el control de inventario es una 

herramienta utilizada en la administración actual, ya que permite a las compañías conocer 

de manera exacta y precisa las cantidades de mercancías para la venta. La investigación 

realizada en la Ferretería San Agustín en la ciudad de Latacunga, Ecuador, tiene como 

objetivo confeccionar y desarrollar un reglamento o guía de procedimientos para controlar 

y manejar los inventarios con eficiencia en sus procesos. La investigación se identifica 

como cualitativa, y se centra en las cualidades del plan de procesos de la compañía 

(Salazar Cevallos, 2018). 

 
Asimismo, hay otro antecedente de la Ferretería Núñez, que es una compañía ferretera 

con una importante inversión en materiales para la construcción, enfocada en este nicho 

de mercado. Por ello, concentra mucho de su tiempo y control en el manejo de 

inventarios, aplicando políticas estrictas que regulan su organización. Este proyecto tiene 

el fin de analizar y proponer mejoras en todos los aspectos que contribuyan con la 

eficiencia del manejo de productos y el control adecuado de activos mediante una 

correcta gestión de inventarios. Los planes a desarrollar se fundamentan en la 

importancia de métodos de gestión bien planteados, herramientas ingenieriles y 
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conceptos sobre costos y almacenamiento, estructurados por metodologías actuales y 

comprobadas que son eficaces y eficientes (Manobanda, 2022). 

 
Finalmente, este antecedente se basa en la Ferretería Los Paisas, donde se busca 

conocer a detalle la compañía y las mejoras posibles en el manejo de inventarios, con la 

finalidad de minimizar falencias en las operaciones y gestión del negocio. Se destaca la 

oportunidad que la gerencia de la empresa Ferretería Los Paisas ofrece para facilitar la 

calidad de la información y el manejo de los procesos. Con esta información, se pretende 

apoyar a nivel académico y profesional, elaborando un plan de mejora que se pueda 

implementar en el área de inventarios de la ferretería, con el fin de mejorar y proponer 

nuevas planificaciones sistemáticas que beneficien a la empresa, logrando un buen 

manejo de productos y buenas utilidades (Guerrero Zanabria, 2021). 

 
1.5 PROYECCIONES 

 
1.5.1 Alcances 

El presente estudio se llevará a cabo en la Ferretería Mora, ubicada en Blanquillo de 

Oreamuno, Cartago. La ferretería está dedicada a la venta de productos y materiales para 

la construcción y mejoras para el hogar y la industria. Ofrece materiales como cemento, 

bloques, varilla, madera, tornillos, clavos, figuras de PVC, pintura, materiales eléctricos 

como cable y tubo, y herramientas como destornilladores, llaves y herramientas eléctricas 

como taladros y sierras, entre otros. El estudio abarcará todo el local comercial. 

 
1.5.2 Limitaciones 

• Limitaciones en el tiempo de implementación del estudio. 

• Limitación en el acceso a la información de la empresa. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
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2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES 

Seguidamente, se detallan las herramientas y conceptos ingenieriles que se tomaron en 

cuenta para el desarrollo del presente estudio. 

 
2.1.1 DMAIC 

DMAIC es un acrónimo cuyo significado es: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. 

Esta metodología se desarrolla como una herramienta ingenieril que permite realizar la 

mejora de procesos y procedimientos que, por determinada situación, se han definido 

como necesarios para mejoras o rediseños, pues no están cumpliendo los estándares 

establecidos por la compañía. 

 
Con el fin de obtener las mejoras esperadas, las etapas de esta metodología son 

secuenciales: hasta que no se complete una fase, no se puede continuar con la siguiente 

(Instituto Tecnológico Superior Juan Bautista Aguirre y Méndez Mantuano, 2019). 

 
Figura 2.1.1: Metodología DMAIC 

 

Fuente: Méndez (2019) 
 

 

2.1.2 FODA 

El análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas), también 

conocido como análisis DAFO, es una herramienta de estudio de la situación de una 
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empresa, institución, proyecto o persona, analizando sus características internas 

(Debilidades y Fortalezas) y su situación externa (Amenazas y Oportunidades) en una 

matriz cuadrada. Es una herramienta para conocer la situación real en que se encuentra 

una organización y planear una estrategia futura. El objetivo del análisis DAFO es 

determinar las ventajas competitivas de la empresa bajo análisis y la estrategia genérica 

que más le convenga en función de sus características propias y de las del mercado en 

que se mueve (Meza Bermúdez, 2020). 

 
Figura 2.1.2: FODA 

 

Fuente: Universidad de Cartagena (2020) 

 

2.1.3 Matriz de estrategias 

Tomando como base el FODA realizado, de la combinación de fortalezas con 

oportunidades surgen las potencialidades, las cuales señalan las líneas de acción más 

prometedoras para la organización o empresa. Las limitaciones, determinadas por una 

combinación de debilidades y amenazas, colocan una seria advertencia. Mientras que 

los riesgos (combinación de fortalezas y amenazas) y los desafíos (combinación de 

debilidades y oportunidades), determinados por su correspondiente combinación de 

factores, exigirán una cuidadosa consideración a la hora de marcar el rumbo que la 
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organización deberá asumir hacia el futuro deseable, como sería el desarrollarla 

(Talancón, 2007). 

 
Figura 2.1.3: Matriz de estrategias 

 

Fuente: Talancón (2007) 

 

2.1.4 Árbol de CTQ 

El CTQ, por sus siglas en inglés, se refiere a un parámetro de calidad crítico, que hace 

referencia a la calidad explícita de un componente de un producto, ya sea un bien o un 

servicio. Por ejemplo, al evaluar el rendimiento de una máquina, el motor es un parámetro 

de calidad crítico, siendo la parte más importante para su funcionamiento y la principal 

que se debe evaluar para obtener los resultados deseados (López González, 2016). 
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Figura 2.1.4: Árbol CTQ 

 

 

 
Fuente: Socconini (2021) 

 

 

2.1.5 SIPOC 

Esta es una herramienta que resume y simplifica el entendimiento sobre las entradas y 

salidas de uno o más procesos en forma de tabla. Es decir, es un acrónimo que suministra 

la información de entradas, procesos, productos y clientes, dando como resultado el 

conocimiento del proceso analizado (Molina, 2020). 

 
Figura 2.1.5: SIPOC 

 

 
Fuente: Alexander (2024) 
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2.1.6 Diagrama de flujo 

Los diagramas de flujo son una representación esquemática de un proceso, en donde 

cada uno de los pasos del proceso es representado por un símbolo diferente que contiene 

una breve descripción de la etapa del proceso. Estos símbolos gráficos están conectados 

entre sí con flechas que muestran la dirección del flujo del proceso. Este tipo de diagrama 

facilita de manera visual la descripción de las actividades consideradas en un proceso, 

mostrando la relación secuencial entre ellas, lo que facilita la rápida comprensión de cada 

actividad y su relación con las demás (González Prada, 2021). 

 
Figura 2.1.6: Diagrama de flujo 

 

 
Fuente: López (2016) 
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2.1.7 Gemba Walk 

Gemba Walk significa “lugar real” en japonés. Se basa en un recorrido o caminata por el 

lugar de trabajo que tiene como objetivo observar a los colaboradores de la empresa y 

realizar una serie de preguntas sobre las tareas y procesos, identificando así 

oportunidades y mejoras (Fabricación mediante Gemba Walk, 2021). 

 
Figura 2.1.7: Gemba Walk 

 

 
Fuente: Asociación de Bibliotecas Universitarias y de investigación (2018) 

 
 

2.1.8 Distribución de planta orden por producto 

La distribución de planta se basa en mejorar la oportunidad de ordenamiento con 

respecto a los factores disponibles de manera que beneficie a la organización o al 

sistema analizado, con la finalidad de ser más productivo, teniendo la capacidad de 

cumplir los objetivos fijados de forma más estandarizada, adecuando con la mayor 

eficiencia posible, categorizando y ordenando los productos por familias, ya sea por 

códigos, alfabéticamente, entre otros (José Antonio, 2006). 
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Figura 2.1.8: Distribución de planta 
 

Fuente: Jose Antonio (2006) 
 

 

2.1.9 Teoría de inventarios y clasificación ABC 

Consiste en planear y controlar el volumen del flujo de los materiales en una empresa, 

desde los proveedores hasta la entrega al cliente final. En toda compañía existen cuatro 

funciones principales que deben trabajar de forma coordinada: compras, producción, 

finanzas y ventas. La función de finanzas actúa como un medio de apoyo a las labores 

de compras, producción y ventas. Uno de los mayores problemas que enfrentan 

actualmente las compañías es que gran parte del capital de trabajo se invierte en los 

inventarios, que son recursos temporalmente ociosos, razón por la cual mantener estos 

inventarios tiene un alto costo. De ahí la importancia de implementar un estricto control 

sobre ellos, con el fin de mantener el flujo constante del capital invertido en el inventario. 

La clasificación ABC es una metodología utilizada como herramienta para establecer la 

relación entre la demanda de los productos, los insumos y el precio unitario. Esta 

metodología permite determinar el valor de los artículos en formato descendente, 

optimizando así la administración de los recursos en el inventario y mejorando la toma de 

decisiones. Según el criterio basado en la mayoría de expertos en esta materia, el valor 
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de inventario y el porcentaje de clasificación son relativamente arbitrarios. Además, esta 

metodología crea categorías de productos que necesitarán niveles y modos de control 

distintos, categorizando el inventario en tres niveles: A, B y C. De esta forma, la empresa 

puede identificar aquellos artículos que son realmente importantes y concentrar en ellos 

una mayor atención, dedicando más tiempo, esfuerzo y dinero a su control. Los artículos 

de clase A recibirán la mayor atención por parte de la administración, mientras que los 

artículos de clase B tendrán una importancia moderada para la administración. La clase 

A incluirá aproximadamente artículos que representan entre el 75 % y el 80 % de la 

valorización del inventario. La clase B incluirá artículos que representan entre el 15 % y 

el 20 % de la valorización del inventario. La clase C incluirá artículos que representan 

entre el 5 % y el 10 % de la valorización del inventario (Hillier y Lieberman, 2015). 

 
2.1.10 Inspección de factores de riesgo de trabajo. 

Consta de una inspección de seguridad que mide una serie de rubros mediante técnicas 

establecidas que inciden de manera positiva, ya que analizan el cumplimiento de todas 

las medidas de prevención de riesgos laborales. 

 
Se realiza mediante listas de chequeo o herramientas similares, donde se evalúa en 

concavidad lo que se quiera controlar o medir (Jiménez y León, 2010). 
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Figura 2.1.9: Inspección factores de riesgo de trabajo 
 

 
Fuente: Cárdenas y González (2017) 

 

 

2.1.11 MESERI 

El método MESERI está principalmente diseñado para su aplicación en empresas de tipo 

industrial, cuya actividad no sea destacadamente peligrosa. Además, debe aplicarse en 

edificios o instalaciones individuales y considerar las características constructivas. 

 
El método es simplificado; en muchos casos, es la experiencia del inspector la que 

determina los resultados del cumplimiento por simple estimación de lo observado. El nivel 
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de puntuación que debe otorgarse, sin entrar en complicados cálculos, es la suma de las 

cantidades de ítems que correspondan en la tabla. Esto implica que el inspector debe 

tener conocimientos en los siguientes temas: prevención y sistemas de protección contra 

incendios, organización de la seguridad en la empresa, procesos industriales y 

edificación, entre otros (Fundación Mapfre EE.UU., 1998). 

 
Figura 2.1.10: MESERI 

 

Fuente: Fundación Mapfre EE.UU. (1998) 
 

 

2.1.12 Lluvia de ideas 

También conocido como brainstorming, es un proceso didáctico y práctico mediante el 

cual se busca fomentar la creatividad mental en relación con un tema específico. Consiste 

en generar una serie de ideas, conceptos o palabras de manera rápida y espontánea, 

que estén relacionadas con un tema de interés que se desee analizar y que, 

posteriormente, puedan servir para diferentes propósitos. Este proceso se emplea 

actualmente en espacios como reuniones laborales, clases, debates, entre otros 

(Métodos Mejora Consulta, 2014). 
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Figura 2.1.11: Lluvia de ideas 
 

 

 
Fuente: Vega (2000) 

 

 

2.1.13 Diagrama de Ishikawa 

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Causa y Efecto, es una 

herramienta de la calidad que ayuda a levantar las causas raíz de un problema, 

analizando todos los factores que involucran la ejecución del proceso. Creado en la 

década de los años 60 por Kaoru Ishikawa, el diagrama tiene en cuenta todos los 

aspectos que pueden haber llevado a la ocurrencia del problema, de esa forma, al 

utilizarlo, las posibilidades de que algún detalle sea olvidado disminuyen 

considerablemente. 

 
En la metodología, todo problema tiene causas específicas, y esas causas deben ser 

analizadas y probadas, una a una, a fin de comprobar cuál de ellas está realmente 

causando el efecto (problema) que se quiere eliminar. Eliminado las causas, se elimina 

el problema. El Diagrama de Ishikawa es una herramienta práctica, muy utilizada para 

realizar el análisis de las causas raíz en evaluaciones de no conformidades, como se 

muestra en el ejemplo siguiente (Instituto para el aseguramiento de la calidad, 2013). 
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Figura 2.1.12: Diagrama de Ishikawa 
 

 

 
Fuente: UNAB (2000) 

 
 

2.1.14 Multivoto 

Es una herramienta que, mediante votaciones sucesivas de los miembros de un equipo 

o personas entrevistadas, permite reducir una cantidad de ideas definidas inicialmente a 

unas cuantas que se consideran las más importantes o de mayor relevancia (San Juan, 

2000). 

Figura 2.1.13: Multivoto 
 

 
Fuente: San Juan (2000) 
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2.1.15 Diagrama de Pareto 

El diagrama de Pareto representa gráficamente un análisis de datos obtenidos sobre una 

problemática, identificando cuáles son los aspectos prioritarios que se deben tratar en 

una investigación. De forma general, el 80 % de las consecuencias provienen del 20 % 

de las causas (Blanco, 2014). Es un método de análisis fácil y visual que ayuda a escoger 

entre las principales causas de un determinado problema y las que tienen menor 

importancia. Por lo tanto, se indica que, de la totalidad de problemas de una organización, 

solo unos pocos son realmente importantes. Se ha establecido una proporción de 20/80, 

donde, según la teoría, solo unos pocos elementos (20 %) generan la mayor parte del 

efecto (80 %) de los inconvenientes o fallas; el resto genera muy poco del efecto total 

(Delgado y Dominique, 2021). 

 
Figura 2.1.14: Diagrama de Pareto 

 

 
Fuente: López (2016) 
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2.1.16 Kaizen 

Kaizen es una metodología de origen japonés, traducida al español como "cambios 

buenos" o mejora continua, y es una de las metodologías de Lean. Actualmente, se aplica 

en la industria, especialmente en el control y los procesos de calidad. Kaizen es una 

forma de mejora de la calidad de cualquier proceso industrial que se basa en cambios 

simples, concretos y económicamente viables, involucrando desde la parte administrativa 

hasta la operacional (Lean Kaizen, 2006). 

 

 
Figura 2.1.15: Kaizen 

 

Fuente: Lean Kaizen (2006) 
 

 

2.1.17 Yokoten 

 
Yokoten es una palabra de origen japonés que en español se traduce como "compartir las mejores 

prácticas". Se considera fundamental para alcanzar mejores procesos. Yokoten es una herramienta 

que unifica y estandariza la organización en todos los procesos clave para maximizar la 

productividad y minimizar los errores. Es la base para crear un proceso que todos los 

miembros de la organización puedan entender y seguir. Sin un proceso estandarizado, 

los colaboradores probablemente resolverían las situaciones diarias por su cuenta, lo que 

provocaría incoherencia y confusión. Para resolver este problema, Yokoten proporciona 

una guía que todos deben seguir para que todos estén en la misma sintonía (Gemba 

academy Jon Miller, 2020). 
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Figura 2.1.16: Yokoten 
 

 

 

 
Fuente: Gemba academy Jon Miller (2020) 

 

2.1.18 Diagrama de Gantt 

El diagrama de Gantt fue desarrollado por el ingeniero estadounidense Henry Laurence 

Gantt entre los años 1910 y 1915 como una de las herramientas para organizar el trabajo. 

Este diagrama está compuesto por un eje horizontal que muestra la duración de cada 

tarea y un eje vertical donde se establecen las actividades del trabajo a ejecutar. El 

diagrama de Gantt permite mostrar el tiempo dedicado a la realización de una tarea o 

actividad, con el objetivo de presentar el tiempo de dedicación previsto para diferentes 

tareas o actividades a lo largo de un período determinado. Esto facilita la identificación 

de relaciones e interdependencias. Debe ser preparado de acuerdo con las 

características específicas del proceso, los equipos y las particularidades del 

departamento que se desea controlar, mostrando el progreso de la programación de 

proyectos de investigación y desarrollo técnico. Posteriormente, se construye el gráfico 

teniendo en cuenta el calendario laboral (Revista de Ciencias Sociales, 2000). 
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Figura 2.1.17: Diagrama de Gantt 
 

 
Fuente: Plataforma de simulación educativa, Universidad de Salamanca (2010) 

 

 

2.1.19 Retorno de inversión 

El retorno de inversión (ROI) es una herramienta poderosa que permite vender o impulsar 

las iniciativas de mejora de calidad y también ayuda a demostrar los beneficios de tales 

mejoras. La alta dirección se mide, evalúa y a menudo se recompensa según la 

contribución que realiza a los niveles inferiores de la organización. Para presentar un 

proyecto a la alta dirección, se debe utilizar el lenguaje con el que están familiarizados: 

la rentabilidad. El ROI es la proporción derivada de la suma de los beneficios de mejora 

dividida por la suma de los costos asociados con la obtención de dicha mejora (Contreras, 

2006). 

 
Figura 2.1.18: ROI 

 

 

 
Fuente: Andrade Pinelo (2011) 
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2.2 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

A continuación, se verán los detalles más importantes de la empresa Ferretería Mora, 

donde se realizará el estudio. 

 
2.2.1 Visión/misión 

La visión y misión de la empresa se muestran seguidamente: 
 
 

Visión 

"Ser el número uno en la provincia de Cartago ofreciendo un excelente precio con un 

servicio de calidad sobre saliendo en el mercado ferretero" (Ferretería Mora, 2023). 

Misión 

"Satisfacer las necesidades de la comunidad mediante la venta de materiales para la 

construcción, la industria y el hogar, con la mejor calidad y al menor precio, con un 

excelente servicio" (Ferretería Mora., 2023). 

 
2.2.2 Antecedentes históricos 

Ferretería Mora dio sus primeros pasos en el año 2020 en Blanquillo, San Rafael de 

Cartago. Inició como un negocio familiar que se desarrolló como un bazar con artículos 

para el hogar y estudiantiles. Debido a la necesidad del pueblo, se incorporaron al 

inventario algunos materiales básicos de construcción, como tapagoteras, pegamento, 

figuras de PVC, así como algunas herramientas básicas, como destornilladores y llaves, 

entre otros. 

 
Gracias a la gran demanda de productos para las reparaciones cotidianas de los hogares 

de la comunidad, nació Ferretería Blanquillo en el garaje de la casa de Eduardo Mora. 

Luego de desarrollar el comercio de bazar, amplió sus artículos a ferretería y materiales 

para la construcción, poco a poco dándole forma a la estructura que es hoy. En 2021, se 

modificaron los permisos municipales y, en marzo de ese año, se inauguró la Ferretería 

con el nombre de Ferretería Blanquillo. En su expansión, un año después, se amplió su 
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inventario y, en el mismo sitio, pero con un espacio más amplio, el local creció a 171 

metros cuadrados. 

 
En 2022, el emprendimiento familiar continuó con éxito y cambió su nombre a Ferretería 

Mora, dando origen al apellido de su dueño y fundador, Eduardo Mora, más conocido en 

el pueblo como Morita. Este negocio, al tomar más fuerza y popularidad gracias al 

apellido, cuenta actualmente con más de 3 años de experiencia, un amplio inventario y 

siempre con la visión de crecimiento, enfocados en la calidad y el buen servicio para el 

pueblo y la ciudad de Cartago. 

 
2.2.3 Ubicación geográfica 

La ubicación de la empresa es: El Alto, Proyecto Blanquillo, Oreamuno, Cartago, cuarta 

entrada. 

 
Figura 2.2.1: Mapa satelital Ferretería Blanquillo / Ferretería Mora. 

 

Fuente: Google Maps, 2024. 
 

 

2.2.4 Estructura organizacional 

El organigrama de la empresa se muestra a continuación: 
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Figura 2.2.2: Organigrama Ferretería Mora 

 

Fuente: Eduardo Mora Propietario (2024) 
 

 

Respecto a la estructura organizacional de la Ferretería Mora, está conformada por cinco 

personas: el propietario, un administrador, un bodeguero, un dependiente o vendedor, y 

un chofer. Esta organización es la encargada de manejar todo el proceso, incluyendo las 

solicitudes de pedidos, el acomodo de las herramientas y las ventas. 

 
2.2.5 Cantidad de empleados 

La cantidad de empleados por área se muestra en el siguiente cuadro: 
 

 
Tabla 2.1.1: Cantidad de empleados por área 

 

Fuente: Autor (2024) 
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Inicio 

Pregunta por un 
producto. 

Ingresa el cliente 

 

Se le muestra el 
producto. 

A 

Realiza el pago en 
caja 

Se retira el cliente 

Se le entrega el 
producto 

 

 
Fin 

2.2.6 Tipos de productos 

Se dedica a la venta al menudeo de productos para la construcción y remodelaciones 

como, por ejemplo: madera, láminas de zinc y yip son, cemento, barrilla, blocks, 

materiales eléctricos y de plomería, herramientas manuales y eléctricas entre otros. 

 
2.2.7 Mercado de exportación 

No posee mercado de exportación. 
 
 

2.2.8 Descripción general del proceso productivo 
 

 
Figura 2.2.3: Diagrama de flujo de procesos Ferretería Mora 

 

 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

El proceso productivo de la Ferretería Mora se describe de la siguiente manera: el cliente 

llega al mostrador y pregunta por un producto. Una vez que el cliente especifica lo que 

 

 
A 
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busca, el dependiente le muestra el producto. Luego, se realiza la compra y el pago en 

el área de caja. Finalmente, se le entrega el producto al cliente, quien, satisfecho, 

se retira. 
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CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO 
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

El presente proyecto que se desarrollará en la Ferretería Mora se llevará a cabo bajo un 

enfoque mixto. 

 
Este enfoque se define en dos segmentos principales: el enfoque cuantitativo y el enfoque 

cualitativo de la investigación. Ambos enfoques desarrollan procedimientos y procesos 

aplicados y definidos, tradicionales y empíricos, con el objetivo de generar cultura y razón. 

Por lo tanto, se define previamente al proyecto de investigación y se desarrolla en equidad 

(Grinnell, 1997). 

 
El análisis actual consta de un enfoque de investigación mixto, el cual se desarrolla como 

un proceso que recolecta, analiza y posee una conexión de datos cuantitativos 

(estadísticas, causa-efecto, proceso, secuencial, deductivo, probatorio, análisis objetivo, 

generalización, control, precisión, réplica, predicción) y un enfoque cualitativo 

(significados, inductivo, interpretativo, realidad subjetiva, profundiza ideas, amplitud, 

contextualiza) (Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio, 2014). 

 
Respecto a la secuencia en la investigación, es necesario mantenerla para cumplir con 

éxito cada parte. En el enfoque cuantitativo, se debe acotar y, una vez delimitada, se 

derivan objetivos y preguntas de investigación. En el enfoque cualitativo, se guía por 

áreas o temas significativos de investigación. Sin embargo, en lugar de que la claridad 

sobre las preguntas de investigación e hipótesis preceda a la recolección y al análisis de 

datos, los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipótesis antes, durante o 

después de la recolección y el análisis de datos. Por lo tanto, el estudio que se desarrolla 

responde a la utilización de los dos enfoques, ya que aplica en ambos (Hernández 

Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio, 2014). 

 
3.2 MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 

Los tipos de investigación se diferencian según su clasificación; algunas de estas son 

explicativa, descriptiva, proyectiva y correlacionada. En el caso del presente estudio, se 

utilizan las siguientes: 



33  

Enfoque explicativo: Hace referencia a la definición del objetivo central, que es el conceptualismo 

relacionado entre la causa y el efecto entre variables de la investigación. Su propósito es enseñar 

en detalle y resolver preguntas específicas sobre cómo y por qué se desarrollan ciertas 

situaciones del proceso. Se puntualiza en el estudio de cómo las variables se relacionan 

entre sí. Su estructura es precisa y trabaja con variables, tomando muestreos importantes 

del segmento sometido a estudio. Es desarrollado mediante metodologías estadísticas 

para comprender los datos analizados (Gallardo, 2017). 

 
Enfoque descriptivo: El proceso descriptivo es uno de los sistemas cualitativos que se desarrollan 

en la investigación y tiene como finalidad medir algunas peculiaridades de un segmento 

determinado. En la investigación descriptiva, tal como lo indica su nombre, el objetivo es describir 

el estado de comportamiento de una serie de variables. El modo descriptivo define al investigador 

durante el método científico en la razón de encontrar respuestas a preguntas como: qué, quién, 

cuándo, dónde, sin importar el por qué. La descripción se basa en la observación del sistema a 

estudiar y en definir la información observada para que sea utilizada y argumentada. La razón 

principal de este método es arrojar datos específicos que puedan adaptarse y ser funcionales 

mediante promedios y cálculos que muestran tendencias. Naturalmente, al realizar el estudio 

fundamentado bajo esta metodología, se desarrollan estudios más amplios y exclusivos. 

Es normal que el investigador tenga el impulso de establecer vínculos con resultados de 

estudios descriptivos, donde podría presentarse una falla metodológica (Abreu, 2014). 

 
Enfoque proyectivo: La investigación proyectiva es un estudio que se basa en la búsqueda de 

diferentes soluciones a múltiples problemáticas, analizando de forma objetiva todos sus aspectos y 

fundamentando nuevas acciones que incrementen y renueven una situación de manera más 

eficaz. Con este tipo de investigación se proporcionan métodos que generan soluciones a 

necesidades puntuales de índole social, ambiental u organizacional, o de algún otro sector. Es 

aplicable el método científico desde el análisis hasta el desarrollo y la aplicabilidad. El método 

de investigación proyectiva es parte del segmento de formación explicativa, orientado a 

obtener nuevos conocimientos y, posteriormente, aplicables, siempre con la finalidad de 

obtener soluciones a problemáticas mayormente de carácter práctico (Lifeder, 2024). 
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Figura 3.2.1: DMAIC con herramientas por etapa 
 

 

 
Fuente: Autor (2024) 
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3.3 FUENTES DE INFORMACIÓN 

En este apartado se explica quiénes o qué constituyen las fuentes de información. Estas 

pueden ser personas o contenidos teóricos. En el caso de que sean personas, debe 

indicarse que se cuenta con consentimientos informados y el tipo de muestreo realizado. 

 
3.3.1 Sujetos de información 

 
Las fuentes de información consideradas para el desarrollo del presente proyecto se 

dividen en fuentes primarias y fuentes secundarias. Las fuentes de información son 

recursos que se utilizan para obtener datos sobre uno o varios temas. Siempre que se 

lleva a cabo una investigación, es necesario contar con diversas fuentes que puedan 

consultarse para recabar detalles de interés y profundizar en el tema: 

 
3.3.2 Fuentes primarias 

 
Proporcionan datos de primera mano, como libros, artículos periodísticos, monografías y 

tesis. Son fuentes que contienen información original. Las categorías utilizadas en el 

presente proyecto son las siguientes: 

Revistas: Publicaciones periódicas que pueden ser tanto especializadas como 

enfocadas en la divulgación entre el público en general. Se puede acceder a ellas por 

medios electrónicos o en su formato tradicional impreso. La ventaja de este tipo de 

fuentes es que suelen ser más económicas que los libros y, en el caso de las digitales, 

se puede acceder a ellas desde cualquier parte del mundo. Las revistas contienen 

información relacionada con la teoría de inventarios y se actualizan con métodos a la 

vanguardia. 

Libros: Obras impresas o electrónicas que abordan la época o el tema que se está 

investigando. Estos libros hacen un énfasis exhaustivo en herramientas ingenieriles 

aplicables al control de inventarios. 
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Entrevistas: Diálogos establecidos con testigos o personas involucradas en un hecho o 

situación particular. El administrador, junto con los colaboradores, ofrece su versión de 

los hechos para proporcionar un mejor enfoque. 

3.3.3 Fuentes secundarias 

 
Son compilaciones que reprocesan información de primera mano, como resúmenes, es 

decir, fuentes que no contienen información completa, sino que hacen referencia a 

fuentes primarias, indicando dónde pueden encontrarse más datos sobre un tema 

específico. 

Estadísticas: Instrumentos que presentan datos o gráficos que resumen y destacan 

información importante. Permiten analizar patrones y facilitan la obtención de datos clave. 

Todo lo relacionado con la teoría de inventarios que se obtiene de los cálculos 

proporcionados por las fuentes primarias. 

Bases de datos: Conjunto de información estructurada en torno a un mismo tema o 

concepto, que permite manejar de manera clara un gran volumen de contenido. La mayor 

parte del análisis surge a partir de la base de datos de la información de ventas brindada 

por el administrador. 

3.4 VARIABLES DE ANÁLISIS 

Dependiendo del enfoque, se definen variables (cuantitativo) o categorías de análisis 

(cualitativo). En el caso de las variables, deben aparecer una definición conceptual, 

operacional e instrumental. Hernández et al. (2014) explican que la definición conceptual 

proporciona el significado teórico; la operacional se refiere a las actividades u 

operaciones para medir las variables; y la instrumental indica cuáles ítems del 

instrumento están relacionados con la variable. En el caso de las categorías de análisis, 

que se derivan del contenido de cada objetivo específico, se realiza una definición 

conceptual a la luz de la línea teórica asumida para la acción investigativa. Gracias a 

estas definiciones, se elaboran los ítems de los instrumentos con mayor precisión. 
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Tabla 3.1.1: Variables de la investigación por objetivo específico 
 

Objetivo específico Variable Definición conceptual Operacionalización Instrumentalización 

DEFINIR LOS FACTORES QUE 

PROVOCAN LA PROBLEMÁTICA EN 

LA DISTRIBUCIÓN DE PLANTA Y 

CONTROL DE INVENTARIOS EN LA 

FERRETERÍA MORA. 

 
 

 
ANÁLISIS DE 

ENTORNO 

 
TÉCNICA PARA IDENTIFICAR 

TODOS LOS FACTORES INTERNOS 

Y EXTERNOS QUE PUEDEN 

AFECTAR AL ÉXITO DE TU 

EMPRESA. 

 

 
ANALIZAR LOS PROCESOS Y 

PROBLEMÁTICAS QUE GENERAN LAS 

FALLAS. 

FODA 

MATRIZ DE ESTRATEGIAS 

ÁRBOL C.T.Q 

SIPOC 

DIAGRAMA DE FLUJO 

 

MEDIR EL IMPACTO DE DISTANCIA Y 

OTROS FACTORES IMPORTANTES 

EN LAS ACTIVIDADES DE GESTIÓN 

DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCIÓN 

DE PLANTA. 

 
 
 
 

 
MEDICIÓN 

 
 
 

 
COMPARACIÓN DEL OBJETO 

MEDIDO CON UN OBJETO DE 

REFERENCIA. 

 
 

 
UTILIZACIÓN DE HERRAMIENTAS EN 

LOS PROCESOS PARA MEDIR Y 

PROPONER ALTERNATIVAS DE 

SOLUCIÓN. 

 
GEMBA WALK 

MAPA FLUJO VALOR 

DISTRIBUCIÓN DE PLANTA 

ANÁLISIS DE INVENTARIO 

MATRIZ DE RIESGOS DE 

TRABAJO 

MESERI 

DETERMINAR LAS CAUSAS 

CRITICAS ACTUALES, MEDIANTE LA 

APLICACIÓN DE HERRAMIENTAS 

INGENIERILES, PARA DETERMINAR 

LAS QUE BRINDAN MÁS PESO AL 

PROCESO DE INVENTARIOS. 

 
 
 

 
ANÁLISIS DE CAUSA 

 
 

 
DESCIFRAR LA CAUSA PRINCIPAL 

DEL PROBLEMA, IDENTIFICAR LAS 

ACCIONES. 

 
 

 
DESARROLLAR UN PLAN PARA 

PREVENIRLO MEDIANTE 

HERRAMIENTAS MEDIBLES 

 

 
LLUVIA DE IDEAS 

DIAGRAMA ISHIKAWA 

MULTIVOTO 

DIAGRAMA DE PARETO 

PROPONER ALTERNATIVAS DE 

SOLUCIÓN CON EL FIN DE 

REORDENAR LA DISTRIBUCIÓN DE 

PLANTA Y CONTROL DE 

INVENTARIOS PARA BRINDAR UN 

MEJOR SERVICIO AL CLIENTE. 

 
 
 

 
MEJORA DE 

PROCESOS 

 
 

 
ADELANTAR, ACRECENTAR ALGO, 

HACIÉNDOLO PASAR A UN ESTADO 

MEJOR. 

 
IMPLEMENTACIÓN DE 

INSTRUMENTOS, MÉTODOS Y 

PROCEDIMIENTOS, PARA QUE 

MEJORE PORCENTUALMENTE LA 

OPERACIÓN BAJO UN CUMPLIMIENTO 

MEDIBLE. 

. 

 
CONTROL DE INVENTARIOS 

CLASIFICACIÓN ABC 

DIAGRAMA DE GANTT 

DISTRIBUCIÓN DE PLANTA 

Fuente: Autor (2024) 
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3.5 INSTRUMENTOS 
 

 
Para la realización del presente proyecto, se utilizan varios métodos para la recolección 

de información, entre ellos la observación y las entrevistas, los cuales se detallan a 

continuación: 

 
3.5.1 Observación 

Se realizará una observación detallada del lugar en el que se desarrollará el proyecto. En 

esta, se podrá conocer y entender la naturaleza de su funcionamiento y cómo aplicar 

mejoras a los aspectos que presentan discrepancias. 

 
3.5.2 Entrevista 

Se realizará una entrevista a los colaboradores del área, quienes están más 

familiarizados con el proceso. Por lo tanto, preguntarles es fundamental para conocer y 

entender sus funciones y tareas. 

 
3.5.3 Récords anecdóticos 

El registro de sucesos ayudará a dar una idea más clara sobre la manera en que se llevan 

a cabo y las eventualidades que acontecen. Con este instrumento o metodología, se 

anotará la información observada de forma directa. En el anecdotario, se pretende 

describir de la manera más objetiva posible el conjunto de hechos, situaciones y/o 

fenómenos ocurridos de forma sorpresiva durante el período de tiempo analizado. 

 
3.5.4 Registros históricos 

Corresponde a toda la información que la empresa tiene disponible y que pueda aportar 

para dar sustento a la situación actual de la ferretería, orientando los esfuerzos para 

analizar la problemática abordada en el proyecto. 

 
3.5.4 Técnica grupal (reunión) 

Como estrategia de liderazgo, la reunión grupal promueve la buena comunicación y el 

trabajo en equipo. En la continuidad del proceso, se programarán varias reuniones donde 
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participen todos los miembros del departamento, fomentando la apertura y evitando la 

resistencia al cambio por parte de los colaboradores. 

 
3.5.5 Recorrido 

En continuidad con los resultados obtenidos, se pretende desarrollar un diagrama de flujo 

que represente todos los pasos, las secuencias y las decisiones del proceso o flujo de 

trabajo actual, para determinar qué podría beneficiarse de cambios. Bajo este análisis, 

se considera importante evidenciar la información recolectada mediante la herramienta, 

para que sea más sencillo procesarla y tomar decisiones, sirviendo como punto de partida 

para futuros análisis de recorridos y tiempos relacionados con el proyecto. 

 
3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 

A continuación, se esquematiza el desarrollo del presente proyecto mediante un 

diagrama de flujo. 

 
Figura 3.6.1: Diagrama de flujo de la operación 

 

 
 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

En la figura se muestra el avance de las etapas del desarrollo y las observaciones con la 

utilización de las herramientas en el proyecto. 
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CAPÍTULO IV. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
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El proyecto se realizó en la Ferretería Mora, en Blanquillo, cantón de Oreamuno, en la 

provincia de Cartago. El proyecto se basa en el área de inventarios y la distribución de 

planta, donde existe actualmente una problemática relacionada con un ineficiente sistema 

de inventarios. Los principales focos de esta problemática se centran en una pésima 

distribución de planta, que incluye un proceso de compras contraproducente. Por ende, 

se considera como una de las principales oportunidades realizar dicho estudio con este 

enfoque; se llevará a cabo una evaluación para determinar las posibles causas y proponer 

mejoras en los procesos que estandaricen las existencias de productos y materiales de 

construcción. Este estudio se inclina por la temática de la necesidad inminente de mejora, 

y mediante herramientas ingenieriles se demostrarán los resultados, evaluando la 

distribución de la planta y el proceso actual de inventarios de la Ferretería Mora. A través 

de la metodología DMAIC, se proporcionarán alternativas de solución que permitan un 

mejor manejo en el control de inventarios, definiendo los factores que provocan la 

problemática en la distribución de planta y el control de inventarios inadecuado. 

Asimismo, se medirá el impacto de la distancia y otros factores importantes en las 

actividades de gestión de inventarios y distribución de planta, mediante la aplicación de 

herramientas ingenieriles de análisis de causa raíz, para determinar las que generan 

mayor impacto en el proceso. Este proyecto se evaluará mediante el análisis de los 

procesos de entradas y salidas de la comercialización diaria de los productos, con la data 

recaudada en el turno cotidiano de 7 a.m. a 5 p.m., de lunes a domingo, con la finalidad 

de proponer alternativas de solución que permitan reordenar la distribución de planta y 

mejorar el control de inventarios, logrando así un proceso de compras adecuado que 

brinde un mejor servicio al cliente y aumente las utilidades. 

 
4.1 DEFINIR 

Este proyecto se realizó en la Ferretería Mora, en Blanquillo, cantón de Oreamuno, en 

Cartago, donde existía una problemática relacionada con la distribución de planta y el 

mal manejo del control de inventarios. Estos inconvenientes afectaban el manejo 

administrativo, impactando negativamente en el servicio al cliente. Por esta razón, se 

utilizó la metodología DMAIC con el fin de buscar alternativas que permitan mejorar el 
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conocimiento del manejo adecuado de los inventarios, así como una correcta distribución 

de planta para ofrecer un buen servicio al cliente y generar utilidades. 

 
Tal y como se mencionó en el capítulo uno, en la Ferretería Mora existe un problema 

relacionado con una mala distribución de planta y un deficiente manejo del control de 

inventarios de productos y materiales. En esta etapa se presentó un estudio de la 

situación actual con el fin de analizar y valorar el problema objeto de la investigación. Se 

parte de las malas ubicaciones y poca rotación en el espacio disponible, lo que resulta 

en la falta de un inventario óptimo que pueda suplir las necesidades de los clientes. 

Además, existe una deficiente distribución del espacio. 

 
El terreno se ubica en la urbanización Blanquillo, con una ubicación bastante favorable, 

en una esquina, con un tamaño aproximado de 110 m². La distribución actual de los 

productos almacenados en bodega y los exhibidores se mantiene en una bodega de 3 

metros de ancho por 3 metros de largo, donde se almacenan algunos materiales de 

construcción, como el cemento. El resto del local está destinado al área de ventas con 

exhibición. Sin embargo, no se da un uso adecuado al espacio, ya que los productos se 

encuentran en cajas en el suelo, y hay pocos estantes disponibles. Esto genera una 

problemática en el control de inventarios para determinar fechas de vencimiento, 

variabilidad y disponibilidad de los productos, lo que ocasiona problemas sustanciales en 

la gestión y rentabilidad de la empresa. Estos problemas se reflejan en una disminución 

porcentual en las ventas de un 18 %, lo que equivale a un aproximado de ¢1,981,011, 

según el estudio de los últimos 12 meses. 

 
4.1.2 Análisis FODA 

El proceso de manejo de inventarios de la Ferretería Mora presenta distintos elementos 

que pueden intervenir en el desarrollo de la investigación. Por ende, se realizó un análisis 

de entorno mediante la aplicación de la herramienta ingenieril FODA (Fortalezas, 

Oportunidades, Debilidades, Amenazas). El análisis de esta herramienta permitirá 

establecer todos los agentes que forman parte del desarrollo general de la investigación. 
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A continuación, se detalla el desarrollo de esta herramienta: 
 

 
Figura 4.1.1: Análisis FODA 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

4.1.3 Análisis FODA de los factores internos 

Para el análisis, se puntualiza cada uno de los factores internos. 
 
 

Fortalezas. 
 
 

Buen servicio al cliente: 

El buen servicio que brindan los colaboradores de las diferentes áreas es un pilar 

fundamental que se trabaja constantemente, donde diariamente se atiende a los clientes 

con una atención personalizada. Gracias a su amable trato, se logra ofrecer un servici o 

de calidad, atendiendo a la mayoría de los clientes con satisfacción y creando una 
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sonrisa, lo que busca que regresen y se conviertan en parte de nuestra cartera 

de clientes. 

 
Buena calidad de los productos: 

Uno de los puntos más importantes que diferencia a la empresa de las demás es la 

calidad. Esta es parte de la columna vertebral que la empresa desea desarrollar, 

ofreciendo productos y materiales certificados que cumplan con las necesidades de alto 

desempeño y pruebas de durabilidad. 

 
Ofrece servicio a domicilio: 

Como parte de la diferenciación, buen servicio, trato personalizado y constancia, se 

ofrece un servicio a domicilio o transporte con un costo simbólico. La ferretería busca que 

el cliente no tenga que preocuparse por cómo trasladar sus productos y materiales, y así 

mantenerlo como cliente durante años, ofreciendo un servicio completo y excelente. 

 
Tiene buena reputación y fama: 

Al cumplir con las expectativas de la comunidad, con una buena ubicación céntrica y 

servicios de calidad, se ha desarrollado una buena reputación y fama. La mercadotecnia 

se ha difundido por recomendación de los mismos clientes, siendo ampliamente 

reconocida por su constancia y lo que la caracteriza. 

 
Debilidades. 

 
Falta de experiencia: 

Los conocimientos que poseen los colaboradores no son adecuados para el tipo de 

negocio que se lleva a cabo. No tienen un amplio conocimiento del manejo de productos 

y materiales de construcción, aunque muestran mucha voluntad y brindan un excelente 

servicio, no conocen lo suficiente sobre el mercado que manejan. 
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Falta de capacitación: 

No existe una capacitación previa sobre los procesos administrativos y el manejo 

adecuado de la operación, lo que genera una fragilidad considerable y una oportunidad 

inminente de desarrollo y manejo adecuado del negocio. El personal desconoce tanto los 

procesos como el manejo y utilidad de los productos, garantías, fechas de expiración, 

ubicaciones, compras, entre otros. 

 
Distribución de planta inadecuada: 

La ferretería presenta una distribución inadecuada, sin un orden o seccionamiento 

adecuado de los productos. Los productos y materiales no están categorizados por 

familia; por ejemplo, hay productos almacenados en cajas en el suelo y en otras áreas 

donde los anaqueles están vacíos. No existe un sector exclusivo para el almacenamiento 

de sacos como el cemento, los cuales se almacenan donde queda espacio en el suelo, 

sobre una tarima. 

 
Falta variabilidad de productos: 

No existe una gran variedad de marcas, tamaños y materiales. Aunque se ofrece gran 

calidad, la variabilidad es limitada, con pocas opciones para que los clientes elijan entre 

varias alternativas. Estas son muy limitadas, con una o, a lo sumo, tres opciones del 

mismo producto dentro de la misma categoría, con diferentes marcas o diseños. 

 
Desorden general en la operación: 

Se evidencia un problema general en la operación, desde la parte administrativa que no 

lleva un orden en los procedimientos de manejo de compras, almacenaje, orden y 

objetivos. La administración se lleva a cabo de manera empírica, lo que repercute 

directamente en los colaboradores, quienes no están bien alineados, trabajan sin una 

guía adecuada, están mal capacitados y tienen conocimientos limitados, lo que afecta 

directamente la operación, generando un desorden general. 

 
4.1.4 Análisis FODA de los factores externos. 

Para el análisis, se puntualiza cada uno de los factores externos. 
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Oportunidades. 
 
 

Mejorar la estructura del negocio: 

Se considera una gran oportunidad mejorar la estructura del negocio, tanto a nivel 

administrativo, mediante la adquisición de conocimientos técnicos sobre el manejo 

adecuado de los recursos y el uso de alguna plataforma o herramienta de automatización 

o software, como a nivel de orden y distribución de planta con mejores ubicaciones 

categorizadas. 

 
Zona elevada de plusvalía: 

La plusvalía aumenta con el tiempo debido a distintos factores, como la accesibilidad, la 

ubicación, los servicios, incluyendo transporte público de fácil acceso, acceso a internet 

y las construcciones urbanísticas aledañas que generan una comunidad más poblada, 

con más negocios de distintos servicios y modernos condominios de alto valor 

arquitectónico y económico. 

 
Acceso a nuevas tecnologías: 

Es importante la innovación y no quedarse atrás en la competencia con nuevas 

tecnologías, lo cual permitiría mantenerse en el mercado y posicionarse en nuevas y 

mejores oportunidades, como la implementación de nuevas herramientas tecnológicas 

que faciliten el manejo de la ferretería. 

 
Buena ubicación estratégica: 

La ubicación de la ferretería es un factor clave, al estar situada en la esquina de la cuarta 

entrada de la urbanización o proyecto de viviendas "Blanquillo". Esta ubicación en el 

centro del poblado representa una ventaja tanto para los clientes como para el dueño del 

negocio. 

 
Diferentes tipos de pago: 

Actualmente, solo se acepta el pago en efectivo o mediante Sinpe Móvil, por lo que se 

considera una gran oportunidad implementar el pago con tarjetas de crédito o débito de 
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cualquier tipo, lo cual permitiría atraer a todo tipo de clientes y satisfacer sus necesidades 

mediante todos los medios de pago disponibles. 

 
Amenazas. 

Competencia con otras ferreterías en la zona: 

Entre las amenazas latentes se encuentra la competencia de otras ferreterías ubicadas 

dentro de los supermercados chinos en la urbanización. Hay dos supermercados dentro 

de la urbanización "Blanquillo", lo que se considera una amenaza debido a los precios 

bajos, aunque las calidades no son comparables con las de la Ferretería Mora. 

 
Oferta que hacen las otras ferreterías llaman más la atención: 

En relación con la competencia, la mayor amenaza proviene de las ferreterías chinas, 

que ofrecen muchos productos a precios muy bajos. Aunque son de baja calidad, la 

cantidad de ofertas hace que los clientes las consideren al momento de comprar 

productos. 

 
Mercado meta con poco nivel adquisitivo: 

El mercado meta está compuesto por personas de la comunidad que, en la mayoría de 

las ocasiones, compran herramientas o productos para la reparación inmediata de alguna 

situación, como una tubería rota. Por lo tanto, este nicho de mercado busca productos 

por unidad y a bajo costo. 

 
Quedarse sin inventario: 

La amenaza más perjudicial y, a su vez, más importante para la ferretería es el mal 

manejo del inventario, lo que podría llevar a quedarse sin existencias de un producto. 

Esto no debe ocurrir, ya que el inventario en cero es el principal temor y uno de los puntos 

de control más importantes a trabajar. 
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4.1.5 Matriz de estrategias FODA 

La matriz de estrategias FODA es una herramienta que combina factores internos y 

externos de una empresa. En la siguiente matriz de estrategias se fundamenta la 

dirección del proyecto. Esta herramienta ingenieril permite crear una guía utilizando una 

combinación de los factores internos y externos de la compañía. 

 
Figura 4.1.2: Matriz de estrategias FODA 

 

Fuerte: Autor (2024) 
 

 

En la matriz se exponen las estrategias del análisis FODA posibles para mejorar la 

situación actual de la ferretería en referencia al manejo del control de inventarios y la 

distribución de planta. 
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Estrategia FO1: Proponer una mejor distribución del punto de venta para hacer una 

mejor utilización del espacio. 

Según lo estudiado y tal como se pudo apreciar en relación con el orden de los productos, 

la mercadería no está en condiciones óptimas para su exhibición y resguardo. 

Aprovechando el espacio que puede quedar disponible tras la aplicación de una mejor 

reestructuración en el orden, se espera lograr un cambio considerablemente positivo en 

el orden de los productos, lo cual podría beneficiar el aprovechamiento del espacio del 

punto de venta. 

 
Estrategia DO1: Proponer una implementación de un sistema de compras orientado 

a estandarizar las existencias del inventario acorde al nivel de ventas. 

El sistema de compras actual se realiza sin ningún control sobre las existencias, lo que 

impacta negativamente en el control de inventarios, ya que no hay veracidad en la 

información sobre lo que hay físicamente versus lo que indica el sistema, el cual tampoco 

es de buena calidad. Por lo tanto, se propone implementar un sistema de compras basado 

en las verdaderas necesidades de la empresa, en relación con el índice de ventas, para 

estandarizar las existencias en el inventario y adquirir solo lo que realmente se vaya 

a vender. 

 
Estrategia FA1: Ofrecer servicio a domicilio gratis en materiales de obra gris para 

llamar la atención de los clientes sobre la competencia. 

Una de las principales oportunidades detectadas para mejorar el servicio al cliente es 

ofrecer un valor agregado al realizar una compra. Pensando en la personalización del 

servicio según las necesidades de los clientes que no disponen de un medio de transporte 

para trasladar mercadería pesada, como cemento, bloques y varillas, se propone ofrecer 

la entrega gratuita de estos productos a partir de un monto mínimo de compra, utilizando 

un pick-up disponible en el establecimiento. 
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Estrategia DA1: Negociar con proveedores consignación de inventarios contra 

venta. 

La estrategia de negociar con proveedores la consignación de inventarios está pensada 

principalmente para no invertir recursos en materiales que son necesarios por temas de 

surtido y servicio, pero que no es estrictamente necesario tener todo el tiempo, para evitar 

gastar recursos en productos que no se venden con frecuencia y que implican un costo 

de almacenamiento y mantenimiento. Se espera poder negociar la consignación de 

inventarios con los proveedores de algunos materiales muy específicos, lo que ayudaría 

a evitar estas compras, manteniendo siempre los productos disponibles para la venta, y 

pagarlos al proveedor conforme se vendan. 

 
Con respecto a los resultados obtenidos mediante el desarrollo de la herramienta matriz 

FODA, las estrategias que más se relacionan con el proyecto de investigación en la 

Ferretería Mora son: FO1, que propone una mejor distribución del punto de venta para 

hacer una mejor utilización del espacio, y DO1, que propone la implementación de un 

sistema de compras orientado a estandarizar las existencias del inventario acorde al nivel 

de ventas. Estas son las más sobresalientes y críticas, ya que sin una adecuada 

distribución de planta y un buen manejo del control de inventarios no se pueden obtener 

buenos servicios y ventas que reflejen el éxito económico de la ferretería. 

 
4.1.6 Árbol CTQ 

El árbol de CTQ se utilizó para identificar todos aquellos factores críticos de la calidad. 

Esta herramienta ingenieril se desarrolla normalmente en tres etapas: la necesidad, los 

conductores de calidad y los puntos críticos de la calidad. Esta herramienta permitió 

identificar la necesidad más inmediata y las distintas medidas aplicables, todo esto con 

la finalidad de encontrar el enfoque que permita mitigar la problemática en la Ferretería 

Mora, donde se realizó una inspección del proceso actual de la operación. 

 
A continuación, se presenta la herramienta árbol de CTQ, que permitirá analizar los 

factores críticos de la necesidad, lo que se debe hacer y los cumplimientos. 



51  

Figura 4.1.3: Árbol CTQ 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

La figura anterior describe los puntos críticos que forman parte de las características a 

controlar en los requerimientos de calidad del proceso, los cuales deben enfocarse en el 

cumplimiento de los CTQ para cubrir las necesidades de los clientes. 

 
Si bien es cierto que el problema definido para este proyecto se conceptualiza en el 

inadecuado manejo de inventario, donde es necesario un sistema de compras eficiente, 

partimos de este punto principal. Seguidamente, con impulsores entre los cuales se 

alinean características que se deben cumplir, se consideran: buen precio, buena calidad, 

buena variabilidad y buen tiempo de entrega. 

 
Buen precio: 

Para llevar a cabo este proceso adecuadamente y que se cumpla con respecto a un buen 

precio, se realizarán gráficos de comparación de precios de proveedores. Se hará un 

análisis donde se medirá la data para evaluar y definir la mejor opción. 
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Buena calidad: 

Respecto a la característica de calidad se pretende mediante herramientas de calidad 

realizar inspecciones utilizando tablas militares analizar los muestreos y así revisar todos 

los productos que se reciben de proveedores, con la finalidad de mitigar las entradas de 

productos en mal estado. 

 
Buena variabilidad: 

Esta característica de variabilidad se considera importante, ya que es parte de la columna 

vertebral de la ferretería. Como parte del cumplimiento para obtener los resultados 

deseados, se considera evaluar cuáles productos son los que más se venden para así 

tener un mayor abanico de opciones de distintos tipos de productos. 

 
Buen tiempo de entrega: 

Considerando que la disponibilidad es una de las oportunidades más importantes para 

mejorar la estructura del negocio, el riesgo de quedarse sin algún producto se considera 

una amenaza principal. Por lo tanto, dentro del plan se contempla medir tiempos entre 

proveedores y evaluar resultados para determinar los mejores en cuanto a tiempos de 

entrega, con el fin de nunca quedar en cero con algún producto y siempre tener las 

mayores utilidades y clientes satisfechos. 

 
Con el objetivo de discernir a profundidad el proceso actual, se continúa la investigación 

mediante la utilización de la herramienta diagrama SIPOC. 

 
4.1.7 SIPOC 

El desarrollo de la herramienta SIPOC permite visualizar el proceso de forma explícita y 

simplificada, identificando las áreas ligadas al proceso de compras y manejo de 

inventarios en la Ferretería Mora. El proceso de operación es llevado a cabo por los 

colaboradores de la ferretería en las distintas áreas o departamentos. 

 
En la siguiente figura se describen de manera detallada los elementos que componen el 

diagrama SIPOC. 
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Figura 4.1.4: SIPOC 

 

 
Fuente: Autor (2024) 
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Respecto a la figura del diagrama SIPOC, se comprende el proceso en la Ferretería Mora 

de la siguiente manera, donde se explica cada etapa: 

 
Suplidores. 

En el proceso inicial se considera la etapa de Suplidores, seccionada en dos partes: 

proveedores y clientes. Los proveedores abastecen a la ferretería con productos y 

materiales, mientras que los clientes realizan sus compras, generando ganancias para la 

Ferretería. 

 
Entradas. 

En la ferretería, las entradas se componen de una serie de características que 

comprenden los siguientes puntos: 

• Órdenes de compra: documento realizado para hacer los pedidos de productos 

y materiales. 

• Facturas: generadas por los proveedores, entran con la llegada de los productos 

y materiales que se reciben en la ferretería. 

 
Proceso. 

En esta etapa se describe el proceso llevado a cabo en la operación del negocio, que 

comprende: realizar la orden de compra, recibir el pedido en bodega, ponerlo en 

exhibición, recibir el pedido del cliente, ofrecer los productos, cobrar el pedido y entregar 

el producto. 

 
Salidas. 

Las salidas se interpretan como el resultado del proceso realizado de las entradas. Se 

refiere a las cotizaciones a clientes y la venta de productos y materiales. Esta etapa del 

proceso se entiende como salidas, en la cual se generan las ventas y, por ende, las 

utilidades. 
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Clientes. 

En la quinta y última etapa, los clientes son la entidad que da movimiento al proceso. Se 

determina que son los clientes y colaboradores los que dan sentido a esta etapa del 

proceso, que comprende el SIPOC o análisis del mapeo del proceso. 

 
4.1.8 Diagrama de flujo 

Se proporciona, respecto al estado actual del proceso y el flujo de la información, lo que 

se muestra a continuación: 

 
Figura 4.1.5: Diagrama de flujo 

 

Fuente: Autor (2024) 
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El diagrama de flujo muestra las áreas ligadas al proceso operacional. A continuación, se 

desarrolla en detalle cada etapa: 

 
El proceso actual de compras y ventas de productos en la Ferretería Mora se comprende 

a través de la siguiente secuencia de operación: 

 
Se inicia el proceso sin basarse en algo estructurado, únicamente bajo la percepción de 

los colaboradores. Se realiza el pedido a los proveedores de los productos que 

consideran necesarios, teniendo en cuenta que hay diferencias entre lo que dice el 

sistema y lo que hay en físico. Es entonces cuando se inicia el pedido de materiales a los 

proveedores. Una vez realizado el pedido con una orden de compra genérica sin 

consecutivos, se espera la llegada de la mercadería. Cuando el pedido llega a la 

ferretería, se recibe en físico, haciendo un conteo aleatorio (es decir, no necesariamente 

se corrobora todo el ingreso de material de manera veraz). Seguidamente, se acomoda 

el material, ya sea en exhibición o en el lugar que se considere adecuado (normalmente 

en el área que tenga campo y que sea de la misma naturaleza de los materiales). Una 

vez con los productos y materiales en la ferretería, el cliente llega y se le atiende con un 

buen servicio. El cliente pregunta por algún producto o material; si no está disponible, se 

retira, y si está disponible, se le muestra el producto, se cobra en el área de caja, y se 

entrega contra el recibo de cancelación. El cliente se retira y finaliza el proceso. Así se 

describe la operación actual del proceso de compras y ventas en la Ferretería Mora. 

 
4.2 MEDIR 

En esta etapa de medir se realiza una recolección de datos respecto al proceso, que 

comprende la segunda etapa del DMAIC, enfocándose en conocer de manera más 

detallada los procesos de la Ferretería Mora. Se mide mediante herramientas ingenieriles 

los procesos que comprenden los alcances del proyecto, haciendo hincapié en la 

problemática existente. La medición se desarrolla a partir de la información brindada por 

el dueño y administrador de la Ferretería Mora, así como la información recolectada sobre 

la medición de procesos, tiempos, análisis de inventarios, análisis de riesgos y 
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distribución del local. Toda esta información se recopila para el estudio en este punto de 

la investigación. 

 
A continuación, se explican las herramientas que se desarrollaron para esta etapa: 

 
 

4.2.1 Gemba Walk 

Se lleva a cabo un Gemba Walk durante la semana del 18 al 25 de marzo de 2024, con 

la finalidad de conocer la operación de la Ferretería Mora. Se inspeccionan todas las 

áreas y el proceso, recorriendo las instalaciones desde el punto de venta hasta la bodega 

para observar, analizar, entender y aprender sobre los procesos relacionados y directos 

con la temática del proyecto de investigación. Este recorrido busca hacer mejoras 

cumpliendo con los tres principios fundamentales del conocimiento, aprendizaje y 

respeto. 

 

• Se inicia una visita en las instalaciones de la Ferretería Mora, dando énfasis a la 

distribución de planta y ubicaciones de productos y materiales. Se obtienen 

conocimientos sobre los distintos productos y funciones, y se recorre la bodega y 

las estanterías para observar el almacenamiento y acomodo de los productos y 

materiales. 

 

• Se realizaron preguntas a los colaboradores de manera crítica para obtener 

visibilidad del proceso actual y conocer los procesos que se llevan a cabo, 

principalmente en la entrada y salida de activos relacionados con el manejo de 

inventarios, compra y venta de productos. Se observa que el manejo de solicitudes 

y compras se realiza de manera empírica, con muy poca documentación o ninguna 

documentación en absoluto, evidenciando uno de los principales focos de mejora. 

 

• Se comparten con el dueño los puntos sobre la caminata realizada, haciendo énfasis 

en lo observado y considerando las oportunidades de mejora. Se busca evitar la 

resistencia al cambio y proporcionar retroalimentación para los procesos a 
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mejorar, con la finalidad de optimizar el manejo de los espacios y procesos 

administrativos que desarrollan y elevan la productividad de la organización. 

 
De manera general, el Gemba Walk ayuda a entender la forma en que se desarrollan los 

procesos operacionales de los colaboradores en la Ferretería Mora y explica cómo sus 

funciones se relacionan con la medición del cumplimiento necesario y la importancia 

requerida para mantener o mejorar el proceso de la organización estudiada. En el 

Apéndice 3 se detalla la lista de chequeo utilizada en la caminata Gemba Walk, evaluando 

los procesos de la Ferretería Mora. 

 
4.2.2 Diagrama de flujo de operaciones 

A continuación, se detalla mediante un diagrama de flujo de operaciones la secuencia de 

los procesos que se desarrollan en la Ferretería Mora para la elaboración del pedido del 

inventario, especificando el tiempo que tarda y el recurso humano utilizado. 

 
Figura 4.2.1: Diagrama de flujo de operaciones 

 

 

Fuente Autor (2024) 
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Respecto al proceso de la operación, se detalla la secuencia de la siguiente manera: en 

la primera etapa, el colaborador realiza el pedido de material al proveedor, con un tiempo 

estimado de 35 minutos. A continuación, se recibe el pedido en la bodega, con un tiempo 

estimado de 120 minutos. En la tercera etapa, el pedido se pone en exhibición, con un 

tiempo estimado de 240 minutos. En la cuarta etapa, se ingresa el pedido al sistema, con 

un tiempo estimado de 70 minutos. En la quinta etapa, el cliente llega a realizar la 

solicitud, y el colaborador demora aproximadamente 5 minutos en buscar lo que el cliente 

pide. En la siguiente etapa, que es mostrar los productos, se estima un tiempo adicional 

de 5 minutos. En la séptima etapa, se realiza el cobro de los productos, con un tiempo 

estimado de 5 minutos. Seguidamente, en la penúltima etapa, se entrega el pedido, con 

un tiempo estimado de 5 minutos para el despacho de los productos, y finalmente, en la 

última etapa, el cliente se retira en un tiempo estimado de 5 minutos. 

 
El tiempo total de las etapas es de aproximadamente 490 minutos, equivalente a 8 horas 

y 10 minutos. Este es el tiempo estimado para completar el flujo de la operación o 

recorrido secuencial de este proceso descrito en la Ferretería Mora. 

 
4.2.3 Mapa de flujo Valor (Value Steam Map [VSM]) 

Según el recorrido mencionado en la figura anterior, se procede a detallar las actividades 

con sus respectivos tiempos en minutos y recursos. 



60  

Tabla 4.2.1: Diagrama de flujo valor, observaciones de tiempos en procesos 
 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

En relación con la tabla, se observa que todas las actividades demandan 490 minutos, lo 

cual equivale a 8,16 horas, calculado con una jornada laboral de 9 horas diarias. A 

continuación, se procede a detallar en la siguiente tabla el mapa de flujo de valor, con el 

fin de definir el flujo de información, el tiempo de duración y cada etapa. 
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Figura 4.2.3: Diagrama de flujo valor 
 

Fuente: Autor (2024) 
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Esta técnica con enfoque Lean tiene la finalidad de aumentar la satisfacción de los 

clientes utilizando la menor cantidad de recursos posibles y mitigando los desperdicios 

de los que no se obtiene provecho. Se utiliza para hacer análisis, diseño y gestión del 

flujo de materiales e información necesarios para llevar un producto hasta el cliente. Esto 

permite determinar puntualmente en qué punto del procedimiento se puede hacer una 

mejora considerable, según la oportunidad que tenga el proceso en el momento. 

 
En el diagrama de flujo de valor se detalla secuencialmente el proceso de operaciones 

relacionado con el movimiento y trazabilidad de compras y ventas en la Ferretería Mora, 

definiendo el tiempo aproximado requerido en cada uno de los procesos en minutos para 

posteriormente realizar el análisis y obtener los resultados del proceso operativo 

estudiado. Según lo mapeado, se comprende que la suma de cada una de las actividades 

compone un tiempo total de 37,08 horas, con tiempos ociosos detallados en cada proceso 

que suman 1.720 minutos, equivalentes a 28,66 horas. 

 
En la tabla del Mapa de flujo de valor se detalla el tiempo de duración en cada proceso, 

el cual se explica a continuación: 

 
El proceso inicia con la solicitud de la orden de compra, que tiene una duración 

aproximada de 35 minutos. A continuación, se coordina el pedido con el proveedor, 

definiendo el día y la hora aproximada de llegada del producto o material, con un tiempo 

ocioso entre procesos de 180 minutos. Se espera aproximadamente 1.440 minutos (24 

horas) para que el proveedor entregue el pedido. Luego, se realiza la recepción del 

pedido, con una duración aproximada de 15 minutos. Seguidamente, se revisan los 

productos o materiales, con un tiempo ocioso entre estos procesos de 30 minutos. 

Después, se recibe la factura detallada de cada artículo, con una duración aproximada 

de 120 minutos (2 horas). A esto le sigue un tiempo ocioso de aproximadamente 25 

minutos antes de continuar con el orden y acomodo de los pedidos, un proceso que toma 

240 minutos (4 horas). Luego de este paso, hay un espacio de unos 30 minutos antes del 

siguiente proceso, que es el ingreso al sistema de los productos, con una duración 

aproximada de 70 minutos (1 hora con 10 minutos). Una vez acomodados e ingresados 
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al sistema, se considera que los productos están listos para la venta, con un tiempo de 

espera de cero minutos, ya que automáticamente se encuentran disponibles. Luego, se 

espera que el cliente llegue para realizar su pedido, con un tiempo ocioso de un minuto 

antes de que el dependiente busque lo solicitado por el cliente, proceso que toma 

aproximadamente 10 minutos. Una vez encontrado el producto o material, hay un minuto 

de tiempo ocioso para que el vendedor realice el cobro y entregue el pedido, proceso que 

toma 5 minutos. Con esto se completa el proceso de compras y ventas en la Ferretería 

Mora. Mediante esta herramienta se evidencian los procesos y se miden los tiempos en 

cada etapa. 

 
4.2.4 Distribución de planta 

Correspondiente al análisis que estudia la distribución de planta, se desarrolla mediante 

la metodología de distribución por producto, que organiza todos los procesos en un solo 

departamento. Mediante la utilización de esta metodología, realizada en la Ferretería 

Mora, se desarrolla y distribuye en una magnitud de 171 m², que es el total del local de 

la Ferretería. 

 
En el plano a continuación se detalla cómo se encuentra el local actualmente: 
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Fuente: Autor (2024) 

 

 

Haciendo énfasis en la distribución de planta en la Ferretería Mora, se detalla a 

continuación lo observado en la figura anterior. Hay una entrada principal con un portón 

de 2,44 metros. Del lado izquierdo, se encuentran 5 racks con un tamaño de 2,40 metros 

de alto por 1,30 metros de largo. Del lado derecho, hay una vitrina de cristal y, de frente, 

el área de cajas. A continuación, se representa parte de la entrada de la Ferretería Mora 

mediante una fotografía. 

Rack 

Rack 

Rack 

 

Caja 

RACK 

C Es ta ntes 

F 
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Figura 4.2.5: Evidencia del acomodo en la ferretería 1 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Según lo representado en el plano, se describe a continuación la distribución con 4 

estantes principales, identificados como A, B, C y D. Estos estantes dividen el local en 

pasillos. Cada estante mide 4 metros de largo, 80 cm de ancho y 2,40 metros de alto, 

aproximadamente, con 6 niveles de 40 cm entre cada estante. Detrás de los estantes 

está ubicada una computadora y, en la pared derecha, hay tarimas con distintos 

materiales. La pared continúa con una tabla ranurada donde están ubicados productos 

en ganchos para exhibición. Estos exhibidores se representan en la fotografía 

a continuación. 
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Figura 4.2.6: Evidencia del acomodo en la ferretería 2 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Seguidamente, en base al plano, del lado izquierdo se continúa con más racks, estantes, 

el baño y la bodega, que tiene un tamaño aproximado de 3 m². Detrás de la bodega hay 

un patio pequeño y, a su lado, un comedor con un tamaño aproximado de 1,60 metros 

de ancho por 3 metros de largo. Así, tal como se diseña en el croquis, está actualmente 

la distribución de planta del local de Ferretería Mora. A continuación, se presenta la 

fotografía de los estantes de la bodega, donde se evidencia el desorden y el desuso de 

los espacios. 
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Figura 4.2.7: Evidencia del acomodo en la ferretería 3 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Continuando con la distribución de la Ferretería Mora, se hace referencia a los productos 

y materiales que se encuentran en racks, estantes e incluso en el suelo, como se aprecia 

a continuación. La siguiente fotografía evidencia que los productos no están 

categorizados y están ubicados en distintos lugares, sin seguir una organización por 

familias o categorías. 
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Figura 4.2.8: Evidencia del acomodo en la ferretería 4 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

De las ubicaciones antes mencionadas se evidencia que productos como las tarimas de 

cemento están distribuidos en varias partes de la Ferretería; por ende, se considera que 

los espacios no se aprovechan de manera óptima. 

 
Tal como se puede apreciar en la fotografía a continuación, la distribución inadecuada y 

la falta de orden en la Ferretería Mora son evidentes. 
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Figura 4.2.9: Evidencia del acomodo en la ferretería 5 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Por tanto, en base a la explicación previa y a las evidencias recolectadas, se considera 

una oportunidad significativa para redistribuir y planificar un adecuado manejo de las 

ubicaciones y el orden en la Ferretería Mora. Un proceso de distribución optimizado 

puede ahorrar tiempo y dinero, comprendiendo que un correcto almacenamiento y orden 

de los productos puede reducir los tiempos de procesamiento. 

 
4.2.5 Análisis de inventario 

El análisis de inventarios en la Ferretería Mora se realiza mediante una estrategia de 

control de inventarios que prioriza lo más representativo económicamente, basado en 

una lista seleccionada de 104 ítems, que son los más representativos en términos 

económicos. Esto se hace conforme a lo que actualmente está en existencia, utilizando 

el método de clasificación A, B, C. 

 
A petición de la especificación y necesidad del cliente, con el enfoque de generar 

utilidades en la empresa, se desarrolla un archivo sobre el inventario detallado por código 
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del artículo, descripción, grupo (donde se categoriza cada artículo) y unidad de consumo 

o precio (cómo se le vende al cliente). 

 
Partiendo de la información obtenida, se efectuó un análisis para desarrollar una mejor 

comprensión de la cantidad de productos disponibles para la venta. 

 
A continuación, se presenta un segmento de la tabla que ilustra cómo se desarrolla el 

análisis de inventario. 

 
Tabla 4.2.2: Análisis de inventario por categoría 

 

 
Código 

 
Descripción 

 
Categoria 

Precio de 

venta 

7445116020062 Aceite Relleno SAE-40 - Texas Oil 946ml Ferreteria ₡ 4.000,00 

7441167902456 Aguarras 1 Litro - Arji Ferreteria ₡ 2.500,00 

7441167902463 Aguarras 1/2 Litro - Arji Ferreteria ₡ 1.600,00 

C29 Bisagra 2 P/Mueble Dorada Ferreteria ₡ 587,00 

B150 Block 40x12x20 Ferreteria ₡ 465,00 

S16 Bondex Plus 25k - Intaco Ferreteria ₡ 3.850,00 

S15 Bondex Regular 25k - Intaco Ferreteria ₡ 3.500,00 

110-2200 Botagua 18 X 1.83 Ferreteria ₡ 3.750,00 

7506198187538 Broca Metal Dorada 1/4 X 4 Blister Aksi Brocas ₡ 1.687,00 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

En el apéndice 2 se encuentra todo el inventario completo, para así mejorar la 

visualización y compresión de los productos del stock que tiene la Ferretería Mora. 

 
4.2.6 Inspección de los factores de riesgos de trabajo 

Al utilizar una técnica de inspección, se mostrará mediante un checklist qué tan seguro 

es el lugar de trabajo analizado, en este caso, la Ferretería Mora. 

 
Esta lista de chequeo ayudará a analizar la seguridad a través de la observación directa 

de las instalaciones, equipos y procesos, con el fin de identificar los riesgos de trabajo 

existentes y, mediante la evaluación, medir los riesgos en las distintas actividades y 

puestos de trabajo. 
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El resultado obtenido de la inspección de factores de riesgo de trabajo en la Ferretería 

Mora se encuentra en el Anexo 1, del cual se detallan los resultados en la siguiente tabla. 

 
Tabla 4.2.3: Evaluación de cumplimiento de factores de trabajo 

 

Fuente autor (2024) 
 

 

En el siguiente gráfico se muestra de manera porcentual los resultados obtenidos 

respecto al cumplimiento de la Ferretería Mora, según la tabla de evaluación de riesgos 

de trabajo. 

 
Figura 4.2.10: Inspección general de factores de trabajo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

. 

Fuente. Autor (2024) 
 

 

Como se observa en el gráfico anterior, respecto a la inspección general de factores de 

trabajo, donde se evalúan los posibles riesgos, la Ferretería Mora obtiene los siguientes 
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resultados: un 30 % cumple, un 29 % no cumple, un 8 % requiere mejora, y un 32 % no 

aplica debido a la naturaleza de la empresa. 

 
Entre los aspectos destacados en los que no cumple, se encuentran varios segmentos 

importantes. Por ejemplo, la ausencia de un comité o departamento de Salud 

Ocupacional, ya que no hay documentación que evidencie, respalde o evalúe los 

procesos y, por tanto, no se cuenta con informes anuales de registros. 

 
También se observa la falta de una brigada de emergencia o enfermería y la carencia de 

capacitación en materia de seguridad e higiene. La Ferretería no cuenta con señalización 

o rotulación, como la señal de "Prohibido Fumar", y presenta oportunidades de mejora en 

los pisos, que no son antideslizantes. Además, los pasillos son muy estrechos y no 

cumplen con el ancho mínimo de 90 cm, como lo indica el reglamento de seguridad. La 

ausencia de salidas de emergencia y la falta de un manual que guíe el departamento de 

salud y seguridad ocupacional son puntos básicos que evidencian deficiencias. En cuanto 

a la limpieza y el orden en el área de trabajo, no se cumple con la limpieza diaria y la 

basura no se clasifica. Las áreas no están demarcadas ni delimitadas con líneas 

amarillas. 

 
Respecto al almacenamiento de sustancias inflamables y combustibles, no existen 

procedimientos de seguridad para el almacenamiento, transporte y manejo de estas 

sustancias. No hay hojas técnicas y el personal no cuenta con equipo de protección 

personal para el manejo de sustancias en caso de derrames. Las ubicaciones donde se 

encuentran los productos inflamables no están certificadas para materiales químicos e 

inflamables. 

 
Por otra parte, la Ferretería no cuenta con un sistema contra incendios, como un plan de 

evacuación, rociadores, gabinetes, ni suficientes extintores, lo que representa otra 

oportunidad de mejora. 
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4.2.7 MESERI 

Con la metodología MESERI se realiza una evaluación de riesgos, enfocándose en 

riesgos de incendio mediante el análisis de una serie de factores internos y externos en 

la Ferretería Mora. 

 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos de la evaluación, donde la 

Ferretería Mora obtuvo un valor de riesgo de incendio medio, con una calificación de 4,75. 

 
Tabla 4.2.4: Resultado de MESERI 

 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

En la siguiente tabla se observan los resultados obtenidos de la evaluación respecto a 

los totales de las puntuaciones segmentadas por factores. 

 
Tabla 4.2.5: Total de factores MESERI 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

Se ha pretendido, mediante la evaluación, desarrollar un sistema fácil de entender y ágil 

en su utilización, que permita calificar el riesgo en un tiempo breve y medirlo 

porcentualmente. Este sistema es preciso y se enfoca únicamente en los aspectos más 

relevantes, evaluando factores como la construcción, infraestructura, paredes, techos y 
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materiales que componen las instalaciones. También se consideran distancias, 

accesibilidad a las instalaciones, orden, combustibilidad de las instalaciones y materiales 

o productos, propagabilidad, medición del riesgo de destrucción, factores de protección 

como rociadores o extintores, y la existencia de brigadas, entre otros aspectos medibles. 

 
El objetivo de este análisis es prevenir y, en mayor medida, evitar oportunidades que 

puedan materializarse en costos superiores a 25 millones de colones en productos. Los 

resultados obtenidos de la evaluación de factores de riesgo MESERI de la Ferretería 

Mora se encuentran en el Anexo 2, donde se detalla puntualmente en un archivo Excel 

el desarrollo de la evaluación. 

 
4.3 ANALIZAR 

A continuación, se desarrolla la tercera etapa del DMAIC, que es el análisis, en la que se 

revisan y estudian las causas de la problemática actual en la Ferretería Mora. 

 
4.3.1 Lluvia de ideas 

Se realizaron dos reuniones con tres colaboradores, el administrador, un vendedor y el 

bodeguero, quienes están involucrados en la operación de la Ferretería. Se compartieron 

opiniones con el fin de considerar en conjunto las ideas comunes sobre las posibles 

causas de la problemática. Esta herramienta, conocida como lluvia de ideas, se utiliza 

para conocer el punto de vista de todos los colaboradores de los distintos departamentos, 

partiendo de los siguientes puntos potenciales. 
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Tabla 4.3.1 Lluvia de ideas de los factores que generan la problemática en la Ferretería Mora 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Las ideas expuestas en el cuadro anterior por los trabajadores de la Ferretería Mora serán 

detalladas más ampliamente en el diagrama de Ishikawa a continuación: 

 
4.3.2 Diagrama de Ishikawa 

A partir de la herramienta de lluvia de ideas generada para el problema de control de 

inventarios y distribución de planta, se organiza esta información en el diagrama de 

Ishikawa. El diagrama permite identificar, de manera respectiva según categorías, las 

causas que están afectando principalmente el proceso en la Ferretería Mora. 

 
Con las herramientas utilizadas en el diagrama de Ishikawa, se proporciona una mayor 

visibilidad y amplitud del desarrollo del proyecto, explicando las causas a continuación. 
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Figura 4.3.1: Diagrama Ishikawa 
 

 

 

 

En esta herramienta, se categorizan las causas que contribuyen al efecto de la 

problemática a analizar. En continuidad con la investigación, se desglosa cada categoría 

y sus causas de la siguiente manera. Respecto al diagrama de Ishikawa, se proporciona 

mayor visibilidad y amplitud al desarrollo del proyecto con la explicación de cada factor a 

continuación. 

 
Mano de obra: Este es un pilar muy importante, ya que un personal bien dirigido y 

capacitado es fundamental para el manejo adecuado de la operación, con un buen 

desempeño y conocimientos. La organización se desarrollará y crecerá cumpliendo las 

expectativas de la Ferretería. 

 

• Falta de capacitación al personal sobre el manejo de inventarios: Los 

colaboradores indican que desconocen herramientas, procedimientos o métodos 

que pueden utilizar en el área de auditoría de inventarios. El proceso de recepción 

es el único que se realiza correctamente al ingresar los productos en una base de 

datos. Los conteos y revisiones son desconocidos, y la poca frecuencia de revisión 
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de la información es una problemática latente. No saben cuándo y cómo deben 

hacer los conteos y los pedidos, no conocen la demanda del negocio y no cuentan 

con herramientas o procesos automatizados. Además, en la reunión se evidencia 

que la falta de comunicación es un problema importante que no se maneja con 

fluidez. 

• Falta de conocimiento de control de calidad sobre recepción de mercadería: A la 

hora de recibir los productos y materiales, no se revisa la calidad y se desconoce 

alguna herramienta útil para implementar el control de calidad. Para el personal, 

solo son relevantes las cantidades correctas. Es de suma importancia considerar 

la calidad para no recibir materiales en mal estado. Durante la reunión, los 

colaboradores mencionaron que la única inspección que realizan al recibir los 

productos de los proveedores es el conteo de las cantidades correctas, sin 

considerar mayormente la calidad. 

• Coordinación inadecuada o inexistente de asignaciones laborales: Aun cuando los 

colaboradores están encargados de áreas específicas, no tienen segmentados sus 

quehaceres y les falta coordinación en las asignaciones de cada departamento. 

Se evidencia una gran oportunidad para mejorar, ya que existen tiempos ociosos 

que podrían aprovecharse para optimizar la versatilidad de sus funciones. 

 
Medición: En este punto, se consideran como posibles causas la falta de trazabilidad 

correcta en el proceso de inventarios. Se evidencia que los datos de las tomas físicas 

están desactualizados, lo que impide medir y tomar decisiones de compra basadas en la 

data existente y, por ende, determina un mal manejo de inventarios. 

 

• Datos de tomas físicas desactualizados: Los inventarios carecen de conectividad 

con las tomas físicas; los datos están desactualizados y no hay una trazabilidad 

correcta de la información. 

• No hay una trazabilidad correcta en el proceso de inventarios: El desconocimiento 

y la falta de implementación de análisis y herramientas afectan la trazabilidad 

correcta y el adecuado proceso de inventarios. En la reunión se mencionó el 
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desconocimiento de métodos como el primero en entrar, primero en salir, o el 

seguimiento de los lotes y las existencias de seguridad. 

 
Materiales: La poca variabilidad de los productos afecta considerablemente las ventas, 

ya que no se dispone de una amplia gama de productos en distintos tamaños, modelos, 

marcas y calidades. Esto limita a los clientes, quienes, a pesar de recibir un buen trato y 

servicio, no compran el producto ofrecido y se van insatisfechos. Esto también se refleja 

en la baja rotación de inventario de ciertos productos que no se venden con regularidad, 

mientras que otros solicitados están inexistentes. 

 

• Poca variabilidad de los productos: La falta de variedad de los productos es una 

problemática que repercute en el servicio al cliente y, a su vez, en las ventas, lo 

cual afecta las utilidades o ganancias. En la Ferretería Mora, aunque se 

encuentran la mayoría de los productos comerciales ferreteros disponibles en el 

mercado, hay pocas opciones de marcas y modelos. Por ejemplo, si se busca 

cemento, solo se encuentra de una misma marca, presentación y precio, sin 

variedad o competencia dentro del mismo segmento de mercado de materiales. 

• Baja rotación de inventarios en ciertos productos: Como consecuencia de los 

puntos mencionados anteriormente, se ve afectado el proceso de gestión de 

inventarios. Entre varios factores interrelacionados, se encuentra la baja rotación 

de algunos productos. Esto se debe a que se compra lo que no se vende y se 

vende lo que se compra poco, o se llega a quedar inexistente. Esta problemática 

se determina como una de las posibles causas de la inadecuada gestión de 

compras, debido a la falta de conocimiento en el manejo operacional y el incorrecto 

manejo de los inventarios. 

 
Maquinas: Para mantener la competitividad en el mercado actual, se considera que la 

tecnología disponible en la Ferretería Mora está desactualizada. Aunque se disponen de 

computadoras, faltan herramientas tecnológicas que puedan contribuir a un manejo 

operativo ágil y a un sistema correcto de inventarios. Actualmente, solo se maneja una 

lista de entrada de datos de compras, lo que representa una oportunidad inminente para 
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diversificar e innovar en los medios de pago, más allá del pago en efectivo que se utiliza 

actualmente. 

 

• Falta de herramientas tecnológicas: La ausencia de recursos tecnológicos incide 

en la disminución de la calidad y suma a la falta de conocimientos sobre el manejo 

inadecuado del control de inventarios. No contar con herramientas de 

automatización, ya sea software o hardware, minimiza la oportunidad de realizar 

una adecuada gestión operacional. 

• Diversificar e innovar medios de pago: Una de las oportunidades más relevantes 

discutidas en la reunión de lluvia de ideas es la falta de medios de pago más 

innovadores que el actual pago en efectivo, como medios de pago electrónicos y 

datáfonos. La falta de diversificación en los medios de pago influye en las ventas 

y, por ende, afecta las utilidades. 

 
Método: Se evidencian varios aspectos importantes en los métodos de trabajo que se 

determinan como las posibles causas más relevantes. Los métodos de trabajo no están 

estandarizados, lo que significa que los colaboradores realizan las funciones sin una guía 

de entrenamiento y de manera individual. Por ejemplo, el tiempo en el proceso de 

compras es muy extenso, lo que genera tiempos ociosos que podrían aprovecharse de 

manera óptima y beneficiosa para la organización. Además, la falta de un plan de 

evacuación en caso de emergencia es vital, debido al desconocimiento o la falta de 

planeación del equipo de trabajo. 

 

• Métodos de trabajo sin estandarización: Los colaboradores en los distintos 

departamentos no tienen un procedimiento a seguir para los procesos de 

operación. Cada uno realiza su trabajo de manera distinta, sin seguir un 

lineamiento que los guíe y evalúe. 

• Falta de plan de evacuación en caso de emergencia: En la información recaudada 

en la herramienta MESERI y en la reunión de lluvia de ideas, se analizó y se 

compartió el desconocimiento de un plan de emergencia, la falta de preparación 
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en caso de conato de incendio y de primeros auxilios en situaciones de 

emergencia. 

• Alta inversión de tiempo en procesos de compras: El personal invierte mucho 

tiempo en los procesos de compras de productos debido a que se tarda mucho 

entre cada etapa, como el pedido, la coordinación y la recepción de los productos. 

También hay una gran oportunidad para optimizar los tiempos ociosos entre cada 

proceso. 

 
Medio ambiente: Todo lo relacionado con el medio ambiente en las instalaciones de la 

ferretería afecta principalmente por el desorden de los productos, lo que causa poco 

espacio en la planta. La falta de categorización de los productos, que están mal ubicados 

o distribuidos en varias ubicaciones y no por familias, hace que sea más difícil realizar un 

proceso de inventario adecuado. Esto genera un círculo vicioso que lleva a una 

distribución de planta inadecuada. 

 

• Falta de categorización de los productos y ausencia de base de datos: Los 

productos no están categorizados en una base de datos, lo que repercute 

significativamente en la distribución de la planta. Los productos no están 

distribuidos por categorías físicas ni a nivel de sistema, el cual es inexistente. 

Están ubicados en distintos espacios físicos sin organización. 

• Desorden de los productos y poco espacio: Los productos no están acomodados 

por familias ni categorizados. Están distribuidos en el espacio disponible, y los 

estantes no cumplen con los 90 cm mínimos que deberían tener según la matriz 

de seguridad. 

Estas son las descripciones de las 6 M de causas y efectos relacionadas con el 

análisis del proyecto de la Ferretería Mora. 

 
4.3.3 Multivoto 

Con todas las causas e ideas establecidas en el diagrama de Ishikawa, se realiza un 

multivoto con el mismo grupo que participó en la lluvia de ideas, compuesto por el 

administrador, un cajero y un bodeguero. 
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En la siguiente tabla se explica cómo se realizará la distribución por nomenclatura de 

cada causa, que se detallará más adelante en el Pareto. 

 
Tabla 4.3.2: Nomenclatura de las causas 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Seguidamente, se desarrolla la herramienta de multivoto, una técnica grupal en la que se 

realiza una encuesta en la que cada participante asigna una puntuación. Para ello se 

adopta la escala de medida de correlación clásica japonesa 1-3-9, donde 9 indica mayor 

importancia o alta prioridad, 3 indica importancia media o regular, y 1 indica baja 

importancia o menor prioridad. La encuesta es implementada a los colaboradores de la 

Ferretería Mora de los distintos departamentos. A los colaboradores se les explica que el 

documento contiene las ideas recopiladas en la reunión anterior, en la que se utilizó la 
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herramienta de lluvia de ideas. Dado que esta herramienta es de fácil comprensión para 

todos, se procede a realizarla. 

 
A continuación, se presenta el desarrollo de la herramienta mediante la tabla. 

 

 
Tabla 4.3.3: Resultado del multivoto 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

Como se puede observar en la tabla anterior, se realizó la votación de las causas. A 

continuación, se muestran los resultados de dicha votación con los porcentajes 

correspondientes a cada causa. 



83  

Tabla 4.3.4: Frecuencia acumulada del multivoto 
 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

Analizando el multivoto, se observa que hay 7 causas principales que representan el 

80 %. Estas causas comienzan con un 14 % de los puntos obtenidos, disminuyendo hasta 

un 5 %, con una suma total equivalente al 78 %, representando así la problemática en 

Ferretería Mora. 
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4.3.4 Diagrama de Pareto 

Tabla 4.3.5: Frecuencia relativa y acumulada Multivoto 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Una vez recopilada la información del multivoto, se somete a un análisis estadístico que 

muestra que hay 7 causas principales, las cuales se observan en el siguiente diagrama 

de Pareto. 
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Figura 4.3.2: Diagrama de Pareto 
 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

En la herramienta desarrollada, el diagrama de Pareto muestra en la gráfica el 80-20 de 

las causas más sobresalientes del estudio a analizar, donde se observa el valor de la 

criticidad de las causas. 

 

• Falta de capacitación al personal sobre manejo de inventarios, con un porcentaje 

acumulado del 14 %. 

• Desorden de los productos y poco espacio en la planta, con un porcentaje 

acumulado del 29 %. 

• Falta de categorización de los productos y mala ubicación, con un porcentaje 

acumulado del 43 %. 
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• Ausencia de trazabilidad correcta en el proceso de inventarios, con un porcentaje 

acumulado del 57 %. 

• Métodos de trabajo no estandarizados, con un porcentaje acumulado del 69 %. 

• Falta de conocimiento sobre control de calidad en la recepción de mercadería, con 

un porcentaje acumulado del 73 %. 

• Baja rotación de inventario de ciertos productos, con un porcentaje acumulado del 

78 % 

 
Por tanto, como se observó en la figura anterior, el diagrama de Pareto señala que existen 

siete causas principales de la problemática en la Ferretería Mora, lo que representa un 

78 % de las causas raíz de la problemática referente a la distribución de planta y la gestión 

de inventarios. 
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CAPÍTULO V. PROPUESTA 
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En la etapa anterior se identificaron varios factores que provocan una problemática 

relacionada con la distribución de planta y el control de inventarios. Estas causas fueron 

detectadas mediante diferentes herramientas, por lo que es necesario mejorar el proceso 

en la Ferretería Mora, lo cual se logrará mediante la realización de las siguientes etapas 

de mejora y control de la metodología DMAIC. 

 
5.1 MEJORAR 

En esta etapa de la investigación se detallan las mejoras a implementar en la Ferretería 

Mora, con la finalidad de mitigar la problemática de la distribución de planta y el control 

de inventarios. 

 
5.1.1 Alternativa de solución 1: Control de inventarios con capacitación e 

inventarios cíclicos 

Con base en el estudio realizado y los resultados del diagrama de Pareto, esta alternativa 

aborda las siguientes causas: 

 

• Falta de capacitación al personal sobre el manejo de inventarios. 

• Ausencia de trazabilidad correcta en el proceso de inventarios. 

• Falta de conocimiento sobre control de calidad en la recepción de mercadería. 

• Baja rotación de inventario de ciertos productos. 
 
 

Estas causas revelan la necesidad de un sistema útil, que no solo enfatice temas de 

inventario y compras, sino que también sirva como guía para los colaboradores que 

carecen de conocimiento y experiencia, asegurando un buen cumplimiento. 

 
Tomando como referencia que la principal causa que afecta directamente la operación y 

disminuye las ventas es el control inadecuado de inventarios, se propone una preparación 

con un enfoque técnico y profesional para capacitar y proporcionar un conocimiento 

básico en el manejo de inventarios y la negociación con proveedores. Esto mitigaría el 

descontrol en la operación, principalmente en las tomas físicas, compras y recepción de 

productos. Además, se considera la implementación de un software especializado para 
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llevar a cabo el control de ventas, tomas físicas, recepción y merma; por tanto, es de 

suma importancia que la propuesta de control de inventarios se complemente con estas 

herramientas. 

 
Asimismo, esta propuesta se reforzará mediante la implementación de Yokoten, 

trasladando conocimientos e información a los demás colaboradores a través de una 

capacitación al personal para mejorar la calidad de los procesos en la operación de la 

Ferretería Mora. 

 
Según la estimación de tiempo, una persona puede capacitarse conforme adquiera 

experiencia, pero inicialmente se pretende realizar un plan de entrenamiento con un 

técnico en control de inventarios para uno de los colaboradores, abarcando los temas 

fundamentales del manejo de inventarios al menos una vez por semana durante 12 

meses. Se espera obtener resultados y, después de este periodo, evaluar si es necesario 

extender la capacitación a otros colaboradores. 

 
Según la investigación realizada, el Instituto CAMU ofrece un curso de Administrador de 

Bodega e Inventarios con un costo que oscila entre ¢457 287. El curso se compone de 

tres cuatrimestres, cada uno con dos módulos, tal como se detalla en el plan de 

capacitación. 

 
La metodología de la capacitación consistirá en la implementación de simulaciones y 

talleres, donde se ampliarán los conocimientos de manera práctica y creativa. 
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Figura 5.1.1: Diagrama de Gantt para capacitación 
 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

Partiendo de una inversión inicial de ¢457 287 para el curso de capacitación de 

Administrador de Bodegas e Inventario en el Instituto CAMU, este costo es por persona 

y tiene una duración de 12 meses, iniciando con el administrador de la Ferretería Mora 

como la primera persona a capacitar. Se propone poner en marcha este plan de 

capacitación como pilar fundamental para el soporte y seguimiento de las propuestas de 

mejoras considerables. 

 
El programa del curso abarca teoría de inventarios, controles, almacenaje, seguridad, 

manejo de personal, entre otros. 

 
El enfoque de dicha capacitación es netamente administrativo, para llevar un mejor 

control de las existencias en inventarios y la organización de la planta. Conforme avance 

el curso, se irán aplicando las mejoras mencionadas anteriormente, mientras se pretende 

aplicar los principios de teoría de inventarios. 

 
En el apéndice cuatro se observa el plan de estudios a seguir y la cotización de esta 

capacitación en el Instituto CAMU. 

 
5.1.1.2 Alternativa de solución 1.1: Clasificación ABC 

Según los resultados del diagrama de Pareto, la segunda alternativa aborda las 

siguientes causas: 

• Falta de capacitación al personal sobre manejo de inventarios. 
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• Métodos de trabajo no estandarizados. 

• Ausencia de trazabilidad correcta en el proceso de inventarios. 
 
 

Conforme la persona se capacite con el curso técnico de Administrador de Bodega e 

Inventarios, en este caso el administrador de la Ferretería, la idea es que, a medida que 

adquiera conocimientos en el curso técnico, aplique lo estudiado en una Clasificación 

ABC. 

 
La persona encargada deberá: preparar los datos de la ferretería, ordenar los datos, 

clasificar los datos, calcular el porcentaje que ofrece cada producto y categorizar los 

artículos para encontrar una clasificación ABC. Mediante esta reclasificación, se debe 

determinar cuáles de los productos o artículos tienen un valor alto enfocado en su índice 

de ventas y cuál es su costo para la ferretería. Los artículos clasificados como A 

representarían un valor económico que ronda entre un 75 % y un 80 % con respecto al 

capital invertido en la totalidad del inventario. Los artículos con clasificación B oscilarían 

entre un 15 % y un 20 %, y los C irían de un 10 % a un 5 %, partiendo de los 104 ítems 

de varios departamentos con más ventas en los últimos 12 meses. 

 
En este caso, la persona encargada deberá ordenar la lista del inventario ABC basada 

en este principio, que identifica el 20 % de los productos que generan aproximadamente 

el 80 % de los resultados económicos, clasificándolos como productos Clase A, al 

siguiente 30 % como productos Clase B, y al 50 % restante como productos Clase C. 

 
A continuación, se presentan los resultados según la cantidad monetaria, y no en cantidad 

de unidades, obteniendo el siguiente resultado: 



92  

Figura 5.1.2: Gráfico de clasificación ABC 

 

Fuente: Autor (2024) 

 
Dicha clasificación permite dar seguimiento principalmente a la lista de los ítems que 

presentan mayor indicio de ventas, convirtiéndolos en los protagonistas para llevar a cabo 

los inventarios cíclicos, a cargo de un mismo colaborador, dedicando al menos dos horas 

diarias. Este proceso comienza con el primer ítem de la clasificación A y continúa hasta 

el último de la clasificación C, con una lista segregada, revisando en promedio seis ítems 

por día y completando en una jornada de 26 días divididos en cuatro semanas una vuelta 

completa del inventario de los ítems que están en la lista del apéndice 3. 

 
Los inventarios cíclicos se organizan en un diagrama de Gantt para garantizar su 

cumplimiento, y, si es necesario realizar un ajuste en el inventario, ya sea por un exceso 

en la cantidad actual para evitar solicitarlo o, por el contrario, solicitarlo debido a la poca 

cantidad disponible para satisfacer la demanda de ventas. La categoría A, que representa 

el 80 % del valor de existencia del inventario, tiene prioridad y se revisa dos veces al mes, 

alternándose con las categorías B y C de forma intercalada. Esto permite un control 

periódico y, en todo caso, detectar cualquier diferencia considerable que amerite ajustes 

y prevenir cruces en ventas. 
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Tabla 5.1.1: Cantidades por categoría ABC 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

A continuación, se presenta una gráfica de pastel que muestra los porcentajes en colones 

correspondientes a la clasificación ABC. 

 
Figura 5.1.3: Gráfico de Gantt para inventarios cíclicos 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Para realizar los inventarios cíclicos a cabalidad, se propone asignar al mismo 

colaborador que se está capacitando en el curso técnico, durante dos horas al día, para 

cumplir con las expectativas del diagrama de Gantt mencionado. Según el salario actual 

de los trabajadores, que es de ¢350 000, el costo de la hora de cada uno corresponde a 

¢1 458,33. Como se planea llevar a cabo los inventarios durante la jornada laboral, en 26 

días al mes y durante dos horas al día, el costo total del plan para realizar inventarios 

cíclicos corresponde a ¢75 834. Aunque este tiempo será parte de su jornada laboral, se 

considera como un gasto asociado al proyecto de control de inventarios. Adicionalmente, 

las herramientas necesarias mínimas para el manejo de inventarios, tales como 

calculadoras, tablas, lápices, cascos y zapatos de seguridad, se detallan en el anexo 2 y 

el anexo 3 con sus respectivos precios. El total de la inversión propuesta asciende a 

¢587 581, como se esquematiza en la tabla a continuación. 
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Tabla 5.1.2: Cotización propuesta 1 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

Como se puede apreciar en la cotización anterior, los cuatro pilares importantes en los 

que se justifica dicha inversión están basados principalmente en el manejo del inventario, 

tales como: 

 

• Explicación del manejo de inventarios e importancia de un sistema de compras 

según el índice de ventas para entender la nueva metodología de trabajo. 

• Realización de tomas físicas e inventarios de la existencia física contra la 

cantidad en el sistema. 

• Recepción de mercadería, revisión de las cantidades y su categoría para hacer 

el respectivo acomodo. 

• Utilización del sistema para la realización periódica de inventarios y consultas en 

pedidos. 

 
Según la propuesta, partiendo del hecho de que uno de los dos colaboradores continuará 

con sus quehaceres normales durante seis horas, podrá dedicar dos horas al día a los 

inventarios. Los cíclicos se dividirán según su categoría (A, B, C) para abordarlos durante 

12 horas semanales, empezando por la categoría de los ítems A, que representan el 80 

% de la inversión del capital a nivel monetario. Una vez que esto sea parte de la jornada 

diaria, se espera que los colaboradores desarrollen un sentido de pertenencia y entiendan 

la importancia del correcto control y manejo de inventarios. Posteriormente, se les 
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enseñará cómo realizar el análisis de faltantes, sobrantes y cruces en las existencias de 

inventarios para realizar una toma física y compararla con la cantidad en el sistema. Esto 

se basará en que las tomas físicas se realizarán periódicamente para garantizar la 

veracidad de la información en el sistema. Luego, se continuará con los conteos y la 

verificación de las cantidades, que son la manera idónea de recepción de mercadería y 

su categorización desde que entra. Además, la propuesta incluirá una lección sobre la 

utilización del sistema de software, que se discutirá más adelante, como herramienta para 

hacer consultas de existencias o pedidos pendientes, además de las tomas físicas 

necesarias para mantener el sistema de inventarios bajo control. 

 
5.1.3 Alternativa de solución 2: Orden, acomodo y categorización de material 

Con respecto a la segunda propuesta, basada en las causas del diagrama de Pareto, se 

deben valorar las siguientes para la aplicación de la propuesta: 

 

• Desorden de los productos y poco espacio en la planta. 

• Falta de categorización de los productos y mala ubicación. 

• Métodos de trabajo no estandarizados. 
 
 

Considerando las causas más importantes del diagrama de Pareto, la propuesta consiste 

en implementar una serie de pasos para ordenar el material según corresponda su 

categoría y acomodarlo de manera más eficiente. Cada paso consta de: clasificar, 

ordenar y limpiar. Al clasificar los productos, se puede identificar el lugar óptimo para 

ubicar los materiales según su categoría, lo que permite acomodarlos de la manera más 

adecuada para hacer un mejor uso del espacio en el punto de venta. Según los pasos 

anteriores, la propuesta es la siguiente: 

 

• Clasificación: Este paso consiste en clasificar los artículos que no resultan 

necesarios de primera instancia o que no se utilizan con mucha frecuencia, 

determinando si serán almacenados, exhibidos para la venta, reciclados o 

desechados. Hay mucha mercadería en pasillos de primer uso y otra en exhibición 

que no rota para la venta. Por ello, se requiere valorar y clasificar estos artículos 



96  

para colocarlos en un lugar pertinente donde cumpla su función, ya sea para venta 

o para almacenaje. A continuación, se muestra el plan a seguir para cumplir con 

este paso: 

 
Figura 5.1.4: Segregación de planta por ambiente 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Siguiendo la numeración indicada en el plano actual de la distribución de planta, se 

pretende iniciar en el punto 1, que corresponde al primer lugar en el que se procederá 

con la categorización de los productos, en los estantes. En este lugar se encuentra la 

mercadería que ya se supone está acomodada; sin embargo, considerando la 

herramienta siguiente, es necesario categorizar y ordenar para que coincida con el mismo 

orden en el que el software imprime las facturas por orden alfabético según el código de 

cada ítem. Además, esto permitirá valorar la incidencia de venta para determinar si es 

necesario o conveniente mantener los productos en el estante. A continuación, en el 

punto 2, donde están los racks con mercadería más grande o pesada, se aplicará la 

misma metodología del paso 1. Lo mismo se hará en el punto 3, en las tarimas, donde se 

encuentran materiales de construcción, aunque actualmente las marcas y tipos están 

mezclados, como cemento o pegamento para cerámica. En los puntos 4 y 5, que 

corresponden a los lugares de almacenamiento que funcionan como bodega, la idea 

principal es organizar un espacio adecuado donde la mercadería pueda acomodarse al 
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ingresar o donde se pueda guardar el exceso que no puede estar en exhibición, como en 

los estantes y los racks. 

• Ubicación: Este paso consiste en ordenar el espacio de trabajo de manera más 

eficaz para identificar las categorías de los materiales y asignarles un lugar 

específico. De este modo, se ahorra espacio y se obtiene lo que se necesita en el 

menor tiempo posible. Después de haber categorizado todos los materiales y 

ordenado según el sistema mencionado, homologado con el software y por su 

incidencia de compra (ítems activos), se debe aplicar esta metodología de manera 

simultánea, señalizando, categorizando, limpiando y repitiendo los procedimientos 

hasta que se conviertan en parte de la jornada diaria. Esto permitirá detectar o 

reducir posibles problemas. Una vez que se haya alcanzado este punto, se 

garantizará que cualquier problema o defecto pueda ser detectado con facilidad y 

abordado a tiempo. En este paso también se realizará un etiquetado de los lugares 

para identificar con facilidad la ubicación, según la nomenclatura del código y el 

espacio destinado, de la siguiente manera. 
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Tabla 5.1.3: Ubicación de materiales por nomenclatura y categoría 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Según la tabla 5.1.3, cada lugar tiene asignada una categoría de los materiales y su orden 

respectivo según la nomenclatura del ítem en cada código. De esta manera, cada artículo 

de cada categoría tiene su lugar y espacio designado. 

 
Seguidamente, dentro de esta alternativa de solución, donde se pretende ordenar los 

productos y materiales, se considera implementar un modelo de categorización y 

acomodo en los estantes etiquetados, el cual se ejemplifica en la figura a continuación. 
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Figura 5.1.5: Ejemplo de estantes de categorización 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

De esta manera, se considera llevar a cabo el acomodo de los productos en los estantes 

o racks en la Ferretería Mora, donde este orden se categoriza etiquetándolo y 

homologándolo a un inventario codificado alfabéticamente, el cual se presenta en la 

alternativa de implementación de tecnología. Es decir, la distribución de los estantes 

sigue la misma segmentación de inventario que se pretende utilizar en la herramienta del 

software. 

 
Para los dos pasos anteriores, se hace una estimación del tiempo y los materiales, así 

como una pequeña cotización de los gastos en los que eventualmente se debería incurrir, 

tal como se puede apreciar a continuación: 
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Tabla 5.1.4: Cotización propuesta 2 
 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Pensando en pagarles a los colaboradores 8 horas extras, durante un día en 3 semanas 

consecutivas, las etiquetas para categorizar, los pallets y las bolsas de basura suman un 

total de ¢267 670. 

• Acomodo: Este paso se centra en mejorar la limpieza a partir de una idea más 

amplia que solo mantener la pulcritud. Cada colaborador es responsable de la 

limpieza de su espacio de trabajo, ya que limpiar permite detectar situaciones 

anómalas y mantener los materiales o artículos en buen estado. Para llevar a cabo 

este paso, se le asigna un área de la planta a cada uno de los colaboradores, siendo 

solo dos colaboradores, dividiendo el área en dos mitades. 

 
Figura 5.1.6: Segregación de planta por colaborador 

 

 
Fuente: Autor (2024) 
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Una vez definida el área para cada colaborador, se les informa y se les explica la 

necesidad de mantener esa área limpia, ordenada y con la debida categorización de los 

artículos. La idea radica en aprovechar el tiempo ocioso, permitiendo que los 

colaboradores dediquen parte de su día a la limpieza y al mantenimiento mientras 

cumplen con sus funciones periódicamente. Es importante resaltar que, en este paso, se 

pueden considerar las ideas y sugerencias de los colaboradores para mejorar, partiendo 

del principio de que ellos son los conocedores del proceso y saben qué se puede mejorar 

y cómo hacerlo. Mantener buenos hábitos en la práctica diaria, a través de la planificación 

y control permanente de las tareas, la limpieza, el orden y la puntualidad, contribuye a 

generar una sensación general de bienestar que puede ser colectiva. La mejora continua 

se convierte en parte de la jornada diaria y de la cultura en la que los colaboradores se 

desenvuelven. 

 
La coordinación para llevar a cabo el orden, categorización y acomodo de los materiales 

se basa en el principio del trabajo en equipo, replicado a diario en un mejor ambiente que 

se refleja en el servicio a los clientes. Una coordinación eficiente es esencial para el 

cumplimiento exitoso de los procesos. Este modo de trabajo se logra con tiempo y 

dedicación, manteniendo una buena comunicación entre todos los empleados y un trato 

amable, siempre respetando los valores como el respeto y la empatía. Además, 

estandarizar una forma de hacer las cosas ayuda a adoptar como costumbre los cambios 

beneficiosos para la empresa o aquellas actividades que contribuyan a mantener un 

ambiente de trabajo óptimo, a través de la implementación de normas, reglamentos, 

procedimientos, procesos y demás ideas de mejora que sean importantes. 

 
Para organizar apropiadamente el espacio, según su cumplimiento en 4 semanas, y 

teniendo en cuenta que la última semana se dedica a mantener la mejora implementada, 

se presenta el siguiente diagrama: 
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Figura 5.1.7: Diagrama de Gantt para orden, acomodo y categorización. 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

La expectativa es realizar la implementación en un mes, considerando las primeras 3 

semanas para el trabajo físico y la cuarta semana para el control. La primera semana se 

dedicará a la categorización y a identificar materiales en mal estado o en malas 

condiciones, para tener claridad sobre el estado de los materiales y su frecuencia de 

rotación. La segunda semana se enfocará en el orden, mejorando y manteniendo la 

constancia, y la tercera semana en la limpieza, junto con el compromiso. 

 
5.1.4 Alternativa de solución 3: Propuesta de implementación de Herramientas 

tecnológicas 

Como parte de las alternativas de solución, se propone la implementación de 

herramientas tecnológicas, ya que la Ferretería Mora no cuenta con esta tecnología. Se 

sugiere utilizar un software que permita ordenar alfabéticamente y codificar todos los 

ítems de los productos en existencia, así como generar una lista de ítems con menos de 

20 unidades como listado de seguridad, entre otras funciones. Esto permitirá, al realizar 

los conteos físicos, homologar lo que está digital con lo que está físicamente en la planta, 

es decir, que lo que está esquematizado en el software se vea clasificado y ordenado 

alfabéticamente según el código. El objetivo es que tanto la lista digitalizada como la física 

estén ordenadas alfabéticamente y codificadas en los racks o estantes. 

 
El uso de este software complementará y beneficiará un adecuado manejo de inventarios 

y una correcta distribución de la planta. La teoría indica que realizar menos movimientos 

es más productivo y ágil, por lo que la implementación de este software busca reducir los 



103  

tiempos de movimiento al realizar conteos y revisiones de inventarios. Además, con el 

uso de este software, se podrá manejar un inventario correcto y una adecuada 

distribución de la planta, facilitando la identificación de los productos necesarios para 

enlistar una solicitud a los proveedores en consignación, equilibrar las inversiones, 

aumentar las ventas y estandarizar procesos. En este caso, se cotiza el software llamado 

QuickBooks, que gestiona el control de ventas y la trazabilidad general de los inventarios. 

 
A continuación, se muestra cómo se vería en pantalla la herramienta a utilizar: 

 
 

Figura 5.1.8: Imagen del software Quickbooks en el escritorio 
 

Fuente: Quickbooks.com (2024) 
 

 

Desde el escritorio o pantalla de la computadora, se vería el logo verde de la marca 

QuickBooks Tool Hub, o en español, Centro de herramientas QuickBooks. Dado que este 

negocio es una ferretería, se denomina de esta manera, como se muestra en la imagen 

anterior. Si fuera un negocio de supermercado, se llamaría QuickBooks Supermarket, por 

ejemplo, ya que el software se segmenta en varias categorías según las necesidades y 

niveles de licencia, así lo indican los representantes de la marca. 
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Seguidamente, se muestra la pantalla de la herramienta tal como se vería en 

funcionamiento: 

 
Figura 5.1.9: Imagen de iconos y funciones de Quickbooks 

 

 

Fuente: Quickbooks.com (2023) 
 

 

En la imagen anterior se aprecia la herramienta tecnológica QuickBooks, donde del lado 

izquierdo se encuentra una lista de apartados que se pueden agregar, cambiar o eliminar 

según se requiera. Esto dependerá de cuántas opciones visibles se desee tener en esta 

barra de entrada. 

 
Respecto a los controles, se pueden obtener diversos resultados de las distintas opciones 

que la herramienta maneja. Por ejemplo, se puede ver el inventario general y completo o 

por departamentos. También es posible controlar, cambiar o justificar los inventarios 

máximos y mínimos de los productos. Además, hay un apartado llamado Cardex, donde 

se guarda un histórico de trazabilidad; en este Cardex se puede ver el día en que ingresó 

un producto, el día en que salió dicho producto y realizar ajustes de inventario. El acceso 

a la lista de ítems es modificable. 



105  

Por otra parte, se pueden ver gráficos tanto de históricos de inventarios por venta como 

de ventas actuales. También se pueden medir y obtener resultados de las utilidades. 

 
A continuación, se muestra una imagen donde se aprecian en la pantalla los gráficos 

ejemplificativos de la comparativa de las ventas de un mes específico o cinco semanas o 

meses de un año versus el año anterior. En estos gráficos, se pueden agregar metas de 

cumplimiento para estimar los objetivos respecto a las ventas y así generar metas o 

cumplimientos. También se pueden graficar las ventas por día, por semana, por mes o 

por año, según se programe. 

 
A continuación, se presenta un ejemplo de cómo se vería lo mencionado anteriormente: 
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Figura 5.1.10: Imagen de gráficos utilización de Quickbooks 
 

Fuente: Quickbooks.com (2023) 
 

 

Como se comentó, esta herramienta es de fácil acceso y su utilización es muy amigable. 

Entre otras funciones, mide y muestra cuántos clientes llegaron mediante las 

transacciones y partes respecto a ventas. Esta plataforma maneja las ventas iniciando 

que, una vez escaneado el código con el lector, el sistema actualiza el inventario. Ofrece 

opciones de pago en colones, dólares o tarjeta, y calcula y presenta los márgenes de 

ganancia o pérdidas, así como los porcentajes de utilidad dependiendo de las variaciones 

programadas. 

 
También existe el inventario de seguridad, que se muestra mediante un ícono llamado 

Low Stock, segmentándolo por departamentos o en vista general del inventario. Esto 

ilustra, por ejemplo, algunas de las funciones más básicas de la plataforma. 

 
Cabe mencionar que la Ferretería Mora ya cuenta con un equipo (computadora y escáner 

de códigos de barras) y tiene acceso a internet, por lo que no es necesario adquirir otro 

equipo de hardware adicional al existente. Este equipo de cómputo tiene la capacidad de 
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almacenamiento y velocidad necesaria para soportar el software que se pretende 

comprar. Adicionalmente, el paquete cotizado incluye la instalación del software y la 

capacitación para el uso de la plataforma tecnológica para una persona, en este caso el 

administrador. La capacitación contempla el ingreso de los 104 ítems de la clasificación 

para que, una vez la data esté en el sistema, se pueda poner en marcha su utilización. 

Entre las funciones más relevantes del software, se encuentran: sistematizar el ingreso 

de productos mediante escáner, ver cantidades, arrojar inventarios de seguridad, realizar 

arqueos, ver diferencias, realizar ajustes, llevar un histórico y, además, generar gráficos 

de estados financieros si así se requiere y se programa, lo cual es fundamental para un 

manejo adecuado de inventarios en la Ferretería. 

 
Cabe reiterar que el software será responsable del control de ventas en el área de caja, 

con la finalidad de registrar de manera precisa y exhaustiva todos los activos y productos 

existentes en la Ferretería. 

 
El software propuesto es QuickBooks, elegido por los beneficios que ofrece, su 

adaptabilidad y precio. El costo por licencia es de ¢50 845 anuales, siendo ¢4 238 

mensuales en el primer año y ¢101 691 a partir del segundo año, con derecho a 3 

usuarios. La aplicación actualmente tiene un descuento del 50 % en su costo inicial por 

ser una empresa que cumple con la categoría Pyme. 

 
Este software, adecuándose muy bien a las necesidades de la Ferretería Mora por sus 

funciones, adaptabilidad y precio, es el que se consideró más viable para la propuesta de 

implementación, respaldado por una confiabilidad de más de 30 años en el mercado. 

 
Los costos están esquematizados en la tabla a continuación: 
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Tabla 5.1.5: Cotización propuesta 3 
 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

Respecto a esta alternativa de solución, en la que se pretende utilizar el software 

QuickBooks, la tabla anterior muestra el costo de la licencia por un monto de ¢50 845 

anuales. Cabe reiterar que, con base en este costo, la plataforma ofrece acceso para tres 

usuarios y dentro de este monto está contemplada la capacitación y utilización de la 

plataforma, que se impartirá a una persona únicamente, con una duración de 4 horas. La 

capacitación se realizará de manera presencial, donde un técnico de QuickBooks 

brindará una explicación desde cero, comenzando con el escaneo de los productos 

mediante el lector de códigos para crear la base de datos dentro del software, y así 

permitir la realización de funciones e interpretaciones del software QuickBooks. 

Adicionalmente, QuickBooks respaldará la plataforma con una garantía y mantenimiento 

incluidos en el mismo costo, siempre y cuando la licencia esté activa. 

 
Además, el técnico proporcionará material de apoyo en forma de videos y un manual 

digital para el uso del software QuickBooks. 

 
En el anexo 5 se adjunta la cotización del software QuickBooks. En caso de proceder con 

la compra, esta se realizaría en línea. 

 
5.1.4 Beneficio de propuestas 

 

 
Según las propuestas realizadas anteriormente, a continuación, se desarrollan las 

actividades que se evidencian en la actualidad conforme a los minutos y recursos 

utilizados, empleando las alternativas de solución. 
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Los planes de mejora son iniciativas o propuestas que contienen información, estrategias, 

tácticas y tareas para optimizar los procedimientos en una empresa, con el fin de impulsar 

su rendimiento y mejorar su utilidad. Las propuestas anteriores se desarrollaron con un 

enfoque sistemático y estructurado, orientado a lograr cambios efectivos que permitan 

alcanzar los objetivos y promover una mejora continua. A través de un plan de mejora en 

el proceso, se pueden implementar métodos ágiles que mejoren la productividad de los 

empleados. Al simplificar tareas repetitivas, se les permitirá dedicar su tiempo a labores 

más estratégicas, empleando eficacia y eficiencia. De esta forma, se promueve la 

productividad en general en todo el proceso. El plan de mejora tiene enfoques interno y 

externo. El resultado final de cada procedimiento es cubrir las necesidades de los clientes 

y su percepción del producto o servicio. La implementación de este análisis incrementa 

el valor de los procesos y asegura el éxito en las ventas. 

 
A continuación, se muestra un diagrama de flujo de operaciones con los tiempos 

mejorados una vez aplicadas las propuestas, donde se evidencia una mejora en las 

etapas dos, tres y cuatro con una reducción en los tiempos. 

 
Figura 5.1.11: Diagrama de flujo de operaciones 

 

 
Fuente: Autor (2024) 
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A continuación, se representa en el diagrama de flujo valor, donde se esquematizan las 

etapas de todas las operaciones con las mejoras implementadas. 
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Figura 5.1.12: Diagrama de flujo de valor 
 

Fuente: Autor (2024) 
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A continuación, se muestran los resultados de la comparación de los tiempos respecto a 

los diagramas de flujo valor. 

 
Tabla 5.1.6: Comparación de beneficios de las propuestas. 

 

Tipos Tiempos Tiempos Actuales Tiempos Mejorados 
Diferencia entre el tiempo actual y 

tiempos mejorados 

Tiempo de operación 505 min 268 min 237 

Tiempo ocioso 1720 min 1640 min 80 

Total 2225 min 1908 min 317min = 5.28 Horas de diferencia 

Fuente: Autor. 
 

 

Respecto al tiempo actual de la operación y una vez aplicadas las mejoras, se da una 

diferencia positiva de 317 min equivalente a 5,28 horas. 

 
5.2 CONTROLAR 

Respecto al tiempo actual de la operación y una vez aplicadas las mejoras, se observa 

una diferencia positiva de 317 minutos, equivalente a 5,28 horas. 

 
5.2.1 Reuniones semanales con los colaboradores 

Basándose en la idea de facilitar de forma visual y simplificada la puesta en marcha de 

las propuestas, se presenta, mediante la metodología yokoten, la realización de 

reuniones en las que se escuche, analice y comparta conocimientos con el personal para 

retroalimentar y mantener al equipo motivado. Esto permitirá medir el cumplimiento 

mediante diagramas de Gantt, que son muy ventajosos para estimar tiempos. El 

diagrama de Gantt se establece con las propuestas en la columna del lado izquierdo y el 

tiempo por mes en las filas. De esta manera, se controla el cumplimiento de cada 

propuesta en el tiempo definido, considerando las mejoras y las etapas del DMAIC. La 

temática de las reuniones será ver, analizar y medir el cumplimiento de las propuestas, 

involucrando a toda la organización. En el punto de venta, el diagrama se aplica para 

gestionar el tiempo en el que se llevarán a cabo los planes. La Ferretería puede dedicarse 

a supervisar y velar por el estado de las propuestas, realizando los ajustes necesarios de 

acuerdo con sus necesidades y capacidades. 
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A continuación, se puede apreciar el diagrama de Gantt correspondiente a la realidad del 

cumplimiento de las actividades planteadas: 

 
Figura 5.2.1: Diagrama de Gantt para propuestas de mejora. 

 

 
Fuente: Autor (2024) 

 

 

La empresa debe establecerse con dicho plan y mantener el compromiso de llevar a cabo 

un sistema de compras e inventarios que agilice y mejore considerablemente el tema de 

las existencias para cumplir con las expectativas y alcanzar las metas y objetivos de 

ventas. Por ello, el compromiso es esencial, incluyendo las responsabilidades, los 

recursos o medios, y el tiempo esperado en su ejecución. Dichas propuestas establecen 

cómo y cuándo las metas podrán ser alcanzadas si se utilizan los planes de 

implementación. 

 
El diagrama de Gantt ofrece muchos beneficios y es útil en la planificación de un proyecto, 

pero su valor fundamental radica en la posibilidad de tener una vista general del 

cronograma de las actividades necesarias para alcanzar las metas en la organización. 

 
5.2.2 Gemba Walk 

Se realizará una Gemba Walk la segunda semana de cada mes para observar el 

comportamiento de las alternativas de solución y revisar si se están realizando las 

mejoras, donde el administrador será el encargado de llevar a cabo este chequeo. 

 
Una vez realizada la caminata de Gemba, se pretende efectuar una breve reunión 

Focused Group, con el fin de compartir puntos de mejora y obtener retroalimentación 

basada en los resultados de la lista de chequeo y los comentarios que los colaboradores 
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deseen ofrecer. La reunión será respaldada en una bitácora para contar con un 

antecedente del seguimiento previsto. 

 
La lista de chequeo a utilizar para la Gemba Walk está ubicada en el apéndice 1. 

 
 

5.2.3. Control de tareas 

Considerando que el retorno de inversión se recuperará en siete meses y medio, se 

elabora un diagrama de Gantt para controlar las propuestas de solución, donde, 

paulatinamente, durante 4 meses se desarrollará la implementación de las propuestas. 

 
A continuación, se presenta el diagrama de Gantt a utilizar para el control de las tareas 

calendarizadas en cuatro meses para el seguimiento de las propuestas: 

 
Figura 5.2.2: Diagrama de Gantt para propuestas de mejora por tareas 

 

 
Fuente: Autor (2024) 
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5.2.4 Cuantificación de beneficios 

En la siguiente tabla se muestran los costos totales de implementación de las mejoras 

propuestas, la cantidad de dinero ahorrado y el porcentaje de disminución de cada una 

de las alternativas de solución para la Ferretería Mora. 

 
Tabla 5.2.3: Cuantificación de beneficios 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Como se muestra en el cuadro anterior, al implementar las propuestas, la Ferretería 

corregirá un 100 % de las alternativas. 

 
Al establecer las propuestas en la Ferretería, en la etapa de mejorar, se procede a 

desarrollar las tres alternativas de solución, las cuales tienen una inversión total de 

¢1 038 724 y que se recuperará en un tiempo estimado de siete meses y medio. 
 
 

5.2.5 Retorno de inversión (ROI) 
 
 

El ROI se calcula utilizando una fórmula que considera dos aspectos importantes: los 

ingresos y el costo de inversión de las propuestas, para luego dividir los ingresos entre el 

costo de inversión. Con el objetivo de recuperar al menos el 18 % de lo que se ha 

disminuido en ventas, se parte de un monto de ¢1 981 011, dado que el monto de las 

ventas varía considerablemente de mes a mes. En este caso, se aumentan los costos y 

se calcula con el monto de las ventas del último mes, por lo que es apropiado utilizar la 

siguiente fórmula: ROI = (Ingresos - Costo del proyecto) / Costo del proyecto. 

 
Al considerar todas las cotizaciones en las propuestas, se realiza un cálculo para un solo 

ROI. Recapitulando los costos totales por propuesta, se obtiene una sola tabla con todas 
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las cotizaciones. Así se calcula el retorno de inversión de todas las propuestas con 

respecto a lo que se espera recuperar de las ventas. 

 
Tabla 5.2.1: Cotización completa de propuestas del proyecto 

 

Fuente: Autor (2024) 
 

 

Entonces el ROI quedaría de la siguiente manera: 

 

₵ 8 840 405 − ¢1 038 724 

₵ 1 038 724 
 
 

 

𝑅𝑂𝐼 = 
₵ 8 840 405 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜−¢1 038 724 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑡𝑖𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠 

= 7.5 meses = 225 días 
¢1 038 724 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑡𝑖𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠 

 
 

 
El retorno de la inversión de la aplicación de las tres propuestas se estima en 

aproximadamente siete meses y medio (7,5), o 225 días de ventas continuas y estables, 

basándose en el índice de ventas que ha tenido la ferretería. Se utiliza el monto que se 

espera recuperar, ya que se calcula la proporción entre lo que hay que invertir y lo que 
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se espera ganar o recuperar con respecto a la baja considerable que ha habido, 

afectando la rentabilidad y la utilidad. 
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CAPÍTULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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A continuación, se detallan las principales conclusiones y recomendaciones obtenidas en 

el desarrollo del presente estudio. 

 
Conclusiones 

• Se realizó un análisis del entorno en la Ferretería Mora para identificar la 

problemática actual respecto a la distribución de planta y al análisis de inventarios. 

Cabe indicar que la ferretería tiene las siguientes mediciones. 

• Dentro de los factores críticos actuales de la problemática, se ha evidenciado la falta 

de conocimiento de inventarios y una distribución de planta inadecuada. 

• Se llevó a cabo un análisis del entorno mediante observaciones realizadas durante 

una caminata Gemba Walk y mediciones basadas en los resultados obtenidos a 

través de herramientas como un diagrama de flujo. Se mostraron la criticidad y la 

problemática, participando en el análisis tres personas: el administrador, un 

vendedor y el bodeguero. Se observó que el proceso se demora, y la suma total de 

las etapas equivale a aproximadamente 490 minutos, es decir, 8 horas y 16 minutos, 

el tiempo estimado para completar el flujo de la operación o recorrido secuencial del 

proceso descrito en la Ferretería Mora. 

• Se calcularon pérdidas en ventas respecto al último año del 18 %, lo que se refleja 

en una suma de ¢1 981 011. Se detectaron las causas raíz mediante una lluvia de 

ideas en la que participaron las mismas tres personas en cada proceso, arrojando 

7 causas principales que puntualizan la problemática principal. Se continuó con 

varias herramientas, entre ellas un diagrama de Pareto, que suman un 78 % de las 

causas porcentualmente. 

• Una vez establecidas las causas de la problemática en la Ferretería, en la etapa de 

mejorar se procedió a desarrollar 3 alternativas de solución, las cuales tienen una 

inversión de ¢1 038 724 y que se recuperará en un tiempo estimado de siete meses 

y medio. 

 
Recomendaciones 

• Se recomienda realizar un estudio para determinar si es necesario contratar a una 

persona adicional. 
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• Se aconseja capacitar a otra persona adicional seis meses después de que se 

haya puesto en marcha la primera capacitación, para así mantener un avance 

notable en el cumplimiento de la capacitación del personal y alcanzar los objetivos 

de un inventario adecuado para la ferretería. 

• Se exhorta a hacer, seis meses después de la implementación de las propuestas, 

un análisis MESERI y la matriz de riesgos de trabajo para revisar el estado de la 

organización de la Ferretería Mora a nivel de seguridad. 

• Se recomienda solicitar al Cuerpo de Bomberos una capacitación sobre riesgos 

laborales y sistemas de prevención contra incendios. 

• Se hace la recomendación de dar mantenimiento a los equipos, tanto de software 

como de hardware, al menos cada seis meses. 

• Se sugiere que el personal utilice camisas con el logo de la ferretería como 

uniforme para mejorar la presentación de la empresa y las estrategias de 

mercadotecnia. 
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ANEXO 1: Matriz de riesgos de trabajo. 
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ANEXO 2: MESERI. 
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ANEXO 3: Artículos de protección personal 
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ANEXO 5: Información de software Quickbooks, cotización y panel de navegación. 

Cotización compra en línea. 
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