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RESUMEN EJECUTIVO 

Este proyecto de investigación denominado “PROPUESTA DE MEJORA EN LA 

GESTION DE INVENTARIOS EN LA COMPAÑIA NARGALLO DEL ESTE S.A 

UBICADA EN ALAJUELA COSTA RICA EN EL SEGUNDO CUATRIMESTRE 2024”, 

refleja la necesidad de mantener un inventario sano como en cualquier empresa y 

cómo se ven afectadas las diferentes áreas, estén o no involucradas en el proceso. 

El uso de herramientas de ingeniería mediante la metodología DMAIC son la base 

para el procesamiento de la información recolectada y para la determinación de las 

diferentes causas presentadas en la formulación del problema. 

Con base a las causas que representan mayor impacto como lo son la falta de 

conteos, distribución de materiales sin orden lógico, mal manejo de inventarios y falta 

de capacitación se procede a plantear propuestas que permiten disminuir o eliminar, 

favoreciendo la sanidad del inventario.  

Como parte de las soluciones al problema, se realizan 3 propuestas que van 

relacionados como lo son: la distribución de los repuestos, la contratación de 

supervisor de inventarios y la redacción de los procedimientos para el manejo de los 

materiales. Para lograr la implementación se debe realizar una inversión inicial de 

₡1,567,250.00 esta suma es representativa a las tareas realizadas por los 

colaboradores, donde después de ser implementadas el costo fijo sería el salario del 

supervisor de inventarios. La contratación y mejoras realizadas generaran un ahorro 

mensual de ₡1,302,335.04 que corresponde a la eliminación de faltantes de 

inventario.(Torres, 2024) 
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1.1. Descripción general del proyecto 

Actualmente Nargallo del Este S.A cuenta con dos grandes clientes a los cuales se 

les brinda el servicio logístico de repuestos y reparación de teléfonos celulares tanto 

dentro como fuera de garantía. 

El Departamento de bodega de Nargallo del Este S.A se encarga del 

almacenamiento y control del inventario de repuestos, reporta diferencias en los 

primeros seis meses del año 2024, estas diferencias representan un 48% del total 

general para ambas marcas. 

La marca “X” es la que presenta mayores diferencias con un 33% del total del 

disponible, la marca “Y” cuenta con un 15% de diferencias, esto puede ser debido a 

una mala gestión del inventario y poco control. 

Actualmente el volumen de ingresos por reparaciones para la marca “Y” durante los 

primeros 6 meses del año 2024, va en aumento con respecto a meses anteriores, 

Por ende, debido a las diferencias identificadas, no se puede atender el 100% de las 

reparaciones al no contar con la disponibilidad real de los repuestos. 

Con base a lo anterior surge la necesidad de desarrollar y proponer una mejora en 

el departamento de bodega principalmente en el control y manejo de inventarios de 

repuestos para las marcas mencionadas, buscando obtener los inventarios a un 

100% de exactitud para poder realizar reparaciones efectivas, satisfaciendo la 

necesidad de los clientes, con calidad y en un menor tiempo. 

Este proyecto se encuentra delimitado por secciones que facilitan la comprensión del 

lector y se encuentran divididos de la siguiente manera: 
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• Capítulo I abarca la introducción, descripción de la empresa, planteamiento del 

problema, objetivos del problema, alcances y limitaciones. 

• Capítulo II abarca el marco teórico que incluye los conceptos utilizados en el 

proyecto. 

• Capítulo III abarca la metodología y tipo de investigación utilizada para la 

definición del problema. 

• Capítulo IV se definen las herramientas para realizar el análisis de datos que 

generan resultados para la solución del problema. 

• Capítulo V se establece la implementación de las propuestas de mejora que brinda 

soluciones al problema. 

• Capítulo VI muestra las conclusiones y recomendaciones del proyecto. 

1.2. Identificación de la organización 

Este proyecto se desarrollará en la empresa Nargallo del Este S.A                                           

quien brinda servicios logísticos y reparación de teléfonos celulares de varias marcas 

reconocidas a nivel mundial, la empresa de capital costarricense cuenta con más de 

25 años de experiencia en el mercado. 

1.2.1. Descripción general de la organización 

Nargallo del Este S.A es una empresa líder en reparación de teléfonos celulares 

ubicada en Rio Segundo de Alajuela, zona franca Saret específicamente, con 25 

años de experiencia en el mercado costarricense y cuenta con 145 colaboradores 

distribuidos en las diferentes áreas. 
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Misión: Restaurar la cadena de comunicación de nuestros clientes, innovando, 

usando soluciones creativas, inteligentes e involucrando al mejor recurso. 

Visión: Consolidar el liderazgo y expansión a nuevos mercados, ofreciendo las 

soluciones más innovadoras, eficientes y de mayor valor agregado para todas las 

industrias tecnológicas. 

La actividad principal de la empresa es servir como un centro de servicio autorizado 

encargada de realizar la logística de recolección en las tiendas distribuidoras de 

teléfonos celulares brindando el servicio de reparación, también se reciben de 

cualquier otro cliente que desee reparar su unidad. También se encarga de 

gestionar y almacenar los repuestos brindados por las diferentes marcas 

posicionadas en el país. 

Actualmente Nargallo del Este S.A se ubica en Alajuela, Rio Segundo en zona 

Franca Saret, bodega Fruno E3. 

A continuación, se detalla la ubicación: 

 Figura 1 Ubicación actual de Nargallo del Este S.A 

 
Fuente: (Google Maps) 
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1.2.2. Antecedentes del contexto de la empresa o institución 

Nargallo del Este S.A es una empresa de capital costarricense, creada y fundada 

en marzo de 1998 por German Naranjo y Mónica Phillips, la cual inicia como un 

taller de servicio técnico de telefonía celular, para esta fecha operaba como centro 

de servicio de Motorola, como tienda de venta de teléfonos móviles y un pequeño 

taller de reparación ubicado en Sabana sur, el cual era atendido por German y 

Mónica, para este entonces se contaba con un volumen de 50 reparaciones 

mensuales. 

En el 2004 se convierte en taller multimarca al firmar contrato con LG, para prestar 

servicios en garantía a sus equipos, logrando obtener la certificación nivel III para 

Costa Rica. 

En el año 2006 obtiene la certificación nivel III para reparación de teléfonos móviles 

Samsung. 

A partir del año 2008 en Costa Rica surge una de las transformaciones más grandes 

en el sector de las telecomunicaciones, al abrirse la competencia, con la llegada de 

las multinacionales como Claro y Movistar. 

En el año 2010 se adjudica como centro de servicio multimarca para el ICE, a finales 

de ese año se obtiene la certificación de las autoridades costarricenses para operar 

como laboratorio homologado ante la Superintendencia General de 

Telecomunicaciones (Sutel). 

En el año 2011 a partir de julio, se cierran negociaciones con Movistar y obtiene la 

certificación como centro de servicio multimarca para Costa Rica. 
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En el año 2012 se incorpora la marca Huawei y se presta el servicio de reparación 

en garantía, convirtiéndose en uno de los socios de negocios más importantes de la 

compañía. 

En el año 2015 se incorpora Ingenico como cliente regional, operación que inicia por 

medio de la razón social Ventas Fr Uno S.A, brindando soporte técnico de datafonos. 

En el año 2016 se fortalece la división de logística, prestando servicio de seguimiento 

logístico a empresas como Intcomex, Liga Deportiva Alajuelense y Grupo Monge. 

En la actualidad la empresa cuenta con 145 colaboradores distribuidos en las 

diferentes áreas y se encuentra en constante crecimiento, enfocándose en sus 

fortalezas y mejorando los servicios brindados. 
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1.2.3. Estructura organizacional 

Nargallo del Este cuenta con 145 colaboradores, se encuentra administrada por siete gerencias, cada una subdividida en 

las diferentes áreas para poder llevar a cabo las operaciones. Este proyecto se desarrollará en el departamento de bodega, 

quien se encarga de gestionar la cadena de suministro para los repuestos específicamente.  

Figura 2 Organigrama actual de Nargallo del Este S.A 

Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 
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Para entender el contexto de la operación se toman en cuenta las marca “X” y marca 

“Y” a quienes se le brinda el servicio de recepción de teléfonos celulares que 

anteriormente fueron colocados en los diferentes locales comerciales para la venta. 

La marca “X” se encarga de proveer los repuestos necesarios por medio de un 

distribuidor externo, para llevar a cabo la operación con base a un sugerido de 

reabastecimiento propio de la marca, en cambio para la marca “Y” el supervisor de 

compras colaborador directo de Nargallo del Este se encarga de solicitar los 

repuestos mediante un sistema suministrado por la marca. 

1.3.  Planteamiento del problema 

Durante los primeros 6 meses del año 2024, Nargallo del Este S.A reporta diferencias 

de inventario en los repuestos de dos marcas representadas, esto evidencia la 

necesidad de identificar los motivos por el cual se generan estos errores y como 

afectan la operación. 

1.3.1. Definición y medición del problema 

El Departamento de inventarios que pertenece al área de bodega de Nargallo del 

Este S.A se encarga de realizar conteos mensuales de repuestos para las dos 

marcas que presentan mayores ingresos en reparaciones. Durante los primeros 6 

meses del presente año 2024 reportan diferencias por faltantes. 

La marca “X” tiene un total de 286 repuestos contados pertenecientes a 106 

modelos de celulares y 1563 unidades disponibles, presenta un faltante de 509 

unidades que representan un 33% del total y monetariamente equivale a 

₡5,222,935.03 como se muestra en la siguiente tabla. 
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Tabla 1 Resultado de conteos de inventario Enero-Junio 2024 marca “X”. 

Total líneas 
contadas 

Total unidades 
disponibles 

Total unidades 
no disponibles 

% Diferencia 

286 1563 509 33% 

                     Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 

Figura 3 Gráfico de comportamiento mensual del total unidades con diferencias 

marca “X” 

 

Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 

Figura 4 Gráfico de Comportamiento en montos mensuales en colones por 

diferencias de inventario marca “X” 

 

Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 
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La marca “Y” con un total de 69 líneas contadas y 868 unidades disponibles, presenta 

un faltante de 132 unidades que representan un 15% del total y monetariamente 

equivale a ₡2,462,917.26 como se muestra en la siguiente tabla. 

Tabla 2 Resultados de conteos de inventario marca “Y” Enero-Junio 2024 

Total líneas 
contadas 

Total unidades 
disponibles 

Total unidades 
no disponibles 

% Diferencia 

69 868 132 15% 

               Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 

Figura 5 Gráfico Comportamiento mensual del total de unidades con diferencias 

marca “Y”. 

 

Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 
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Figura 6 Gráfico Comportamiento montos mensuales en colones por diferencias de 

la marca “Y” 

 

Fuente: (Elaboración Propia, 2024) 
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1.4. Justificación del proyecto 

Con el crecimiento actual de la tecnología en materia de teléfonos celulares en Costa 

Rica, para el caso de Nargallo del Este representa un crecimiento significativo en la 

prestación del servicio de reparación para estos dispositivos por lo cual es importante 

mantener un inventario actualizado para satisfacer las necesidades de los clientes, 

en este caso entregar las reparaciones en menor tiempo. 

La gerencia de operaciones de Nargallo del Este S.A solicita evaluar el impacto 

económico generado por asumir estas diferencias y la pérdida en reparaciones al no 

tener un inventario exacto, ya que en el periodo comprendido entre enero y junio del 

2024 se han dejado de percibir ₡ 7,685,852.29 por repuestos no disponibles. 

La necesidad de investigar más fondo esta problemática es con el fin de evidenciar 

como afecta a las diferentes áreas de la compañía, en especial al cliente final y 

establecer parámetros que controlen las fugas de inventario. 

Actualmente el departamento de bodega no cuenta con procedimientos definidos y 

controles que se apliquen de manera rigurosa, por lo que urge establecerlos. 

1.5. Objetivos del proyecto 

1.5.1. Objetivo General 

Mejorar los procesos de control de inventario de Nargallo del Este S.A mediante la 

metodología DMAIC para reducir los costos por pérdidas de materiales.  

1.5.2. Objetivos específicos 

• Establecer el estado actual de los controles inventarios en el departamento de 

bodega de Nargallo del Este S.A. 
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• Medir las variables e índices de rotación de inventarios que afectan la 

operación.  

• Analizar los datos que generan el problema para determinar las causas. 

• Implementar procesos que disminuyan o eliminen los errores según las 

causas identificadas. 

• Controlar los procesos que se establezcan mediante revisiones periódicas y 

capacitaciones. 

1.6. Alcances y limitaciones 

1.6.1. Alcances 

La empresa Nargallo del Este tiene en su cartera 5 marcas a las que se le brindan 

el servicio de manejo de inventario de repuestos para reparación de celulares. 

El proyecto se llevará a cabo con las 2 marcas que presentan mayores ingresos al 

taller que en adelante se nombraran marca “X” y marca “Y” y beneficiara los 

ingresos de la empresa, así como al cliente final. 

Para estas marcas se cuenta con 16 técnicos especializados que solicitan los 

repuestos al departamento de bodega. 

1.6.2. Limitaciones 

Debido a las políticas de Nargallo del Este S.A el acceso a los datos reales de las 

marcas es sumamente confidencial. 

Por motivo a lo anterior los datos que se utilizarán son de referencia y suministrados 

según el visto bueno de la gerencia. 
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera 

Dentro del marco conceptual se detallan los conceptos utilizados para el desarrollo 

de este proyecto, cuyo alcance es generar comprensión en los lectores a través de 

diferentes términos ingenieriles. 

2.1.1 Ingeniería Industrial 

La mejora continua es fundamental en todos los ámbitos empresariales ya que 

conlleva una amplia aplicación de metodologías de ingeniería industrial que buscan 

disminuir o eliminar los problemas. 

A continuación, se detallan conceptos fundamentales utilizados para el desarrollo 

de este proyecto.  

2.1.2 Inventario 

Un inventario es la relación de los bienes que se disponen clasificados según 

familias, categorías y por lugar de ocupación. Las empresas tienen la obligación de 

realizar inventario y es necesario que este se ajuste a la realidad. (Arenal, 2020) 

2.1.3 Stock 

Se denomina stock a las existencias de cualquier articulo tangible almacenado en 

la empresa, hasta su uso o venta. (Arenal, 2020) 

2.1.4 Almacenaje 

Consiste en resguardar los bienes o productos adquiridos para venta o producción 

de manera ordenada, segura y controlada. Es importante que esta operación tenga 
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el menor costo posible. Las operaciones que conlleva el almacenaje son la 

ubicación, gestión y control. (Flamarique, 2019) 

2.1.5 Costo de inventario 

El costo por mantener artículos en un inventario dependerá de ciertos factores, 

entre ellos el valor unitario, en el caso que sea un proveedor externo, simplemente 

el costo será el precio pagado. (Arenal, 2020) 

2.1.6 Control de inventarios 

Es un sistema que permite gestionar de una manera eficiente los materiales que 

almacena y adquiere una empresa, este control abarca desde el momento que se 

genera una necesidad hasta que llega al cliente final. 

El objetivo principal es garantizar que los productos se encuentren disponibles y así 

poder satisfacer la demanda. 

Según (Arenal, 2020) las empresas deben llevar un control de las mercancías con 

la finalidad de cumplir los siguientes objetivos: 

➔ Conocimiento exacto de la mercadería almacenada: Esto es muy importante 

ya que se habla específicamente de dinero, si no se tiene control directo de los 

productos puede generar pérdidas por caducidad o deterioro. 

➔ Eliminar las roturas de stock: Teniendo un control correcto de los productos 

disponibles, se puede ofrecer al cliente con toda seguridad las mercancías que 

desea adquirir. 
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➔ Mejora la planificación de compra de producto: un buen control de las 

unidades disponibles permite generar pronósticos de demanda confiables para 

adquirir productos que realmente se necesitan. 

2.1.7 Análisis Costo-Beneficio 

Para (De Rus, 2021) el análisis costo beneficio no trata solamente de dinero, ni 

sobre las entradas utilizadas y salidas obtenidas, es más bien de carácter social, 

de cómo la inversión en un proyecto genera un impacto en la sociedad, sea positivo 

o negativo. La aplicación de esta herramienta consiste en cuantificar todos los 

costos y beneficios necesarios para analizar si los beneficios son superiores a los 

costos. 

2.2  Marco conceptual atinente a la gestión del proyecto 

2.2.1 Six Sigma 

El concepto fundamental de Six Sigma se basa en la reducción de desperdicios 

centrada en la satisfacción del cliente. 

(Reato & Gómez, 2019) Mencionan que el sistema Six Sigma se desarrolló a finales 

de la década de 1980 con la convicción de igualar o superar a los competidores 

japoneses quienes habían alcanzado un nivel de calidad de 4 Sigma, que equivale 

a 99 partes por millón de productos buenos. 

La letra griega Sigma (α) se emplea para medir la variación estadística.  
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  Figura 7 Filosofía Six Sigma 

Fuente: (https://academy.dpsys.com.mx/white-belt-six-sigma/, s.f.) 

2.2.2 Metodología DMAIC  

Para (Gómez, 2020) el sistema Six Sigma se basa en la metodología DMAIC que 

permite realizar mejoras con base a los siguientes pasos: 

2.2.2.1 Definir 

Es la etapa inicial de un proyecto, donde se presenta la definición que describe el 

objetivo, la justificación y el alcance. Esta etapa es la más importante ya que 

estable el fundamento para la ejecución del proyecto. 

Para el desarrollo se utilizan herramientas según la necesidad, por ejemplo: 

• Diagrama de flujo 

El diagrama de flujo es una herramienta utilizada para presentar de forma visual 

los pasos de un proceso productivo mediante símbolos ya establecidos que 

permite entender de una forma sencilla lo que se desea transmitir. 

Algunos de los símbolos utilizados se muestran en la siguiente imagen: 
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      Figura 8. Simbología diagrama de flujo 

 

 

 

 

 

 

 

   

Fuente: (https://concepto.de/diagrama-de-flujo/, s.f.) 

• Análisis de la situación actual:  

Es una revisión metódica de la situación actual de un proceso de una empresa, 

que abarca tanto factores internos como externos, en esta se determinan los 

pasos necesarios que se aplican para llevar a cabo una actividad, evidenciando 

algún error con el fin de mejorarlo. 

• Diagrama S.I.P.O.C 

El diagrama de SIPOC es una herramienta que se utiliza para delimitar o definir 

los procesos que influyen en una operación industrial representando a nivel 

macro, sus siglas en inglés y significado son las siguientes: 

• Supplier (Proveedores) Persona o proceso que suministra recursos a la 

operación. 

• Input: (Entradas) Insumos necesarios para llevar a cabo un proceso, también 

se consideran como entradas a las personas involucradas en el proceso. 
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• Process: (Procesos) Actividades realizadas en la operación que transforman 

todas las entradas en salidas. 

• Out: (Salidas) Es el producto final de las operaciones realizadas. 

• Client: (Cliente) Es la persona que recibe el resultado final del proceso. 

Un ejemplo de cómo se representa este diagrama es el siguiente: 

Figura 9 Diagrama S.I.P.O.C 

 

Fuente: (www.caletec.com/otros/sipoc-mapa-de-proceso-a-alto-nivel/., s.f.) 

2.2.2.2 Medir 

El propósito de esta etapa es entender el estado actual del proceso y recolectar 

datos confiables que cuantifiquen el problema y representarlos gráficamente para 

entender el comportamiento. 

Algunas actividades para realizar durante esta fase son: 

• Conocer la voz del cliente. 

• Determinar la entradas y salidas críticas del proceso. 

• Obtener datos del proceso. 
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• Establecer métricas. 

• Evaluar el sistema de medición. 

Algunas herramientas utilizadas son: 

• Herramientas básicas de estadística que permiten realizar análisis y 

representar datos de manera visual. 

• Diagramas de flujo que permiten mostrar procesos complejos de una manera 

sencilla mediante figuras que siguen una serie de pasos para llevar a cabo una 

operación. 

• Histogramas que permiten presentar datos de forma visual para el análisis de 

datos. 

• Clasificación ABC se deriva del principio de Pareto que se remonta a los años 

50 y se incorporaría a los sistemas de producción de la época japonesa, 

expandiéndose en las décadas posteriores. 

El análisis ABC consiste en clasificar el inventario con la regla 80/20 para 

segmentar productos según su importancia. Según (Laza, 2020) el inventario se 

clasifica de la siguiente manera en importancia: 

• Categoría A: En torno al 20% de las referencias representa aproximadamente 

el 80% valor del inventario. 

• Categoría B: En torno al 30% de las referencias representa aproximadamente 

el 15% del valor del inventario. 

• Categoría C: En torno al 50% de las referencias representa aproximadamente 

el 5% del valor del inventario. 
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2.2.2.3 Analizar 

El propósito es evaluar la capacidad del proceso y compararla con los objetivos 

para determinar variables que son la causa raíz del problema. 

Actividades para realizar: 

• Determinar la fuente de variación. 

• Identificar el cuello de botella del proceso. 

• Analizar la causa raíz. 

Herramientas por utilizar: 

• Diagrama de Ishikawa 

El diagrama de Ishikawa también conocido como diagrama de espina de pescado 

es una herramienta que identifica las principales causas de un problema y las 

afectaciones que repercuten, generalmente busca establecer una causa central 

que se subdivide generalmente al identificar los siguientes factores: Mano Obra, 

Máquinas, Medio ambiente, Métodos y Materiales. 

Figura 10 Diagrama de Ishikawa 

 

Fuente:(https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-diagrama-de-

ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/, s.f.) 
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Como se muestra en la figura, las raíces de la causa principal ayudan a encontrar la 

posible solución del problema. 

• Lluvia de ideas:  

La finalidad es reunir al personal involucrado en un proceso con el fin de generar 

ideas de mejora en algún proceso productivo, fomentando el libre pensamiento e 

innovación. 

• Los cinco ¿Por qué? 

Esta metodología consiste en realizar una serie de preguntas y con base a la 

respuesta obtenida reformular en al menos 5 ocasiones una nueva pregunta, con el 

fin de encontrar la causa raíz de un problema, logrando en algunos casos encontrar 

la solución. 

• Diagramas de Pareto  

Se presenta mediante un gráfico presenta datos de un problema ordenados de mayor 

a menor y que se basa en la regla 80/20 que indica que el 80% de los problemas se 

resuelven atacando el 20% de las causas. 

2.2.2.4 Implementar 

En esta etapa se definen las posibles mejoras a implementar en el proceso. 

Actividades por realizar: 

• Determinar las condiciones del proceso mejorado. 

• Calcular los beneficios de las mejoras propuestas. 

• Implementar y verificar las mejoras. 
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Herramienta por utilizar: 

• Diagrama de Gantt:  

Es una herramienta de gestión de proyectos que permite visualizar los 

componentes de un proyecto y organizarlo en tareas pequeñas y manejables. La 

finalidad de esta herramienta es planificar de manera ordenada todos los recursos 

a utilizar. 

2.2.2.5 Controlar 

El objetivo de esta fase es estandarizar los nuevos métodos y controlar mediante 

seguimiento. 

Actividades por realizar: 

• Documentar el proceso mejorado. 

• Verificar continuamente el nuevo proceso. 

• Validar que las mejoras se mantengan. 

• Establecer métodos de control. 

Herramientas por utilizar: 

• Gráficos de control: Son una herramienta estadística que visualiza datos 

que permiten controlar un proceso y conocer las causas de variabilidad. 

• Capacitaciones: Son una serie de actividades planificadas con el fin de 

entrenar al personal involucrado en un proceso, ya sea por la implementación 

de nuevas reglas o bien para mejoras. 
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2.3  Marco conceptual referente al impacto del proyecto 

Six Sigma como filosofía de trabajo significa mejora continua de procesos y 

productos apoyados en la metodología DMAIC (definir, medir, analizar, implementar, 

controlar). 

➔ Como métrica representa la manera de medir un proceso en cuanto a su nivel de 

especificación. 

➔ Como meta un nivel six sigma significa estadísticamente tener productos o 

servicios sin defectos. (Gómez P. S., 2020) 

Six sigma transforma los datos en información que permite tomar decisiones 

importantes en cuanto a procesos. 

Algunos de los resultados generados a través del tiempo se encuentran: 

• En 1980 Motorola se propuso mejorar 10 veces sus niveles de calidad en 5 

años, en 1989 había logrado mejorar la calidad de sus productos cien veces 

con respecto a la propuesta inicial con un ahorro aproximado de 4500 millones 

de dólares. (Gómez P. S., 2020) 

• General Electric alcanzó más de 3000 millones de dólares en ahorros de 1998 

a 1999. (Gómez P. S., 2020) 

2.3.1 Impactos y efectos 

Con las propuestas de implementación para el proyecto se pretende obtener los 

siguientes impactos y efectos: 

A corto plazo, de 1 a 4 semanas: 

• Identificar y procesar la información mediante diagramas que faciliten 

entender la información. 
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• Clasificar y rotular los materiales según el nivel de importancia. 

• Dar respuesta inmediata a los problemas que surjan a raíz de las mejoras 

implementadas. 

• Capacitar al personal involucrado en el proceso. 

A mediano plazo, de 1 a 8 semanas: 

• Realizar un conteo general del inventario. 

• Disminuir las diferencias de inventario por faltantes. 

• Mejorar los controles en el manejo de los materiales. 

A largo plazo, 52 semanas en adelante: 

• Eliminar o bien mantener las diferencias de inventario dentro del rango 

aceptación ± 5% del total disponible.  

2.4  Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes 

El periodo de indagación de proyectos similares se delimitó desde año 2014 hasta el 

año 2024, donde se estudiarán tesis relevantes para el desarrollo de este proyecto. 

En el año 2020 se realizó un trabajo de investigación por parte del estudiante Oscar 

Junera Alvarado de la carrera de Ingeniería Industrial de la Universidad 

Hispanoamericana, San José, Costa Rica, denominada “Diseño e implementación 

de una mejora en el control de la gestión de inventario en la empresa Cifsa S.A.” 

Esta investigación es dirigida a la búsqueda de una solución efectiva al problema en 

estudio, que trata de optimizar los inventarios mediante el rediseño de los procesos 

y se realizan 3 propuestas de mejoras que son: 
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• Proceso de planeación de la demanda que impacta en un 56% la causa raíz del 

problema. 

• Creación de un nuevo sistema de información que impacta un 10%. 

• Mejoras en bodega que impactan un 5%. 

A través del rediseño de los procesos y optimización de los inventarios se logra 

depurar los materiales de alta y baja rotación. 

En el año 2020 el estudiante Juan Agüero Sequeira realiza el trabajo de investigación 

llamado “Propuesta de mejora en la cadena de suministro en la zona de distribución 

de San Carlos en la compañía alimentos Jack´s de Centro América en el periodo del 

segundo semestre del año 2020”. 

Se identifican causas criticas como lo son la poca capacidad en el transporte, no se 

respetan políticas de inventario y un mal cálculo de reabastecimiento. Con base a 

estas se realizan 2 propuestas que son un reabastecimiento quincenal para la zona 

de San Carlos y la implementación de un modelo de abastecimiento cross docking. 

Dentro de sus resultados demuestra que al tener inventario en tiempo real se logra 

obtener ahorros de un 32% mensual. 
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3.1. Metodología para la definición del problema 

Desde un enfoque cuantitativo para el diagnóstico del proceso de manejo de 

inventario de repuestos, se cuantificó las diferencias por mes de los ítems en 

cuestión con la información recopilada. 

El desarrollo de este documento se basó en la filosofía Six Sigma enfocándose en la 

metodología DMAIC de mejora de procesos (Definir, Medir, Analizar, Implementar, 

Controlar). 

Para la definición y demostración del problema se recopiló información de los datos 

históricos de diferencias. 

3.1.1 Enfoque cuantitativo 

En esta parte del proyecto se recolectó datos importantes que evidencian el estado 

actual y con base a esto se realizó el análisis con herramientas estadísticas que 

permitieron la visualización del problema. 

Algunas características que posee el enfoque cuantitativo son: 

• Mide fenómenos 

• Utiliza estadística 

• Análisis causa-efecto 

3.1.2 Sujeto de investigación 

Para este proyecto se tomó como sujeto el proceso de entrega de repuestos del 

departamento de bodega de Nargallo del Este S.A. 
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3.1.3 Población 

Población se refiere a todos los involucrados que se tomaron en cuenta para el 

desarrollo del proyecto y que de alguna manera influyen el proceso. 

3.1.4  Muestra 

La muestra permite realizar estudios en grupos o secciones más pequeñas de una 

población en general, puede decirse que permite transmitir la información de forma 

resumida a la población. 

La muestra debe contener 3 factores importantes que son los siguientes: 

• Nivel de variabilidad 

• Porcentaje de confianza 

• Porcentaje de error 

3.1.5 Fuentes de información 

La principal fuente de información para el desarrollo de este proyecto proviene de 

datos históricos brindados por el supervisor de inventarios de Nargallo del Este, que 

abarca desde el mes de enero al mes de junio 2024. 

3.1.6 Definir 

Definir es la fase de la metodología Six Sigma que permite delimitar el problema y 

permite identificar en que parte del proceso se encuentra una oportunidad de 

mejora incluyendo a los involucrados de la operación en general. 

El objetivo de esta etapa es establecer el estado actual de los controles inventarios 

en el departamento de bodega de Nargallo del Este S.A. 
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Para la formulación de esta etapa se utilizaron las siguientes herramientas: 

Tabla 3 Herramientas para la definición del problema 

Objetivo 
especifico 

Actividades Herramientas Descripción Responsables 

Establecer el 
estado actual de 
los controles 
inventarios en el 
departamento de 
bodega de 
Nargallo del Este 
S.A. 

Analizar el 
proceso actual 

Diagrama de flujo 
Se realiza un análisis 
del proceso actual. 

Encargado del 
proyecto. 

Analizar la 
información 
recolectada 

Análisis de la 
situación actual 

Se realiza un análisis 
de la situación actual. 

Encargado del 
proyecto. 

Analizar la 
información 
recolectada 

Diagrama 
S.I.P.O.C 

Se realiza un análisis 
del diagrama 
S.I.P.O.C para 
profundizar en el 
problema 

Encargado del 
proyecto. 

(Elaboración Propia, 2024) 

3.2. Metodología para la medición y respaldo cualitativo del 

proyecto 

El objetivo de esta etapa consiste en medir las variables e índices de rotación de 

inventarios que afectan la operación. 

Con base a los datos recolectados primeramente se generó una tabla en el programa 

Excel para obtener estadística básica acerca del comportamiento de las diferencias 

de inventario. Se realizó una clasificación general de los productos para realizar un 

ABC con base a la demanda de estos artículos para identificar los índices de rotación 

y priorizar los de mayor importancia. 

Para la medición y respaldo cualitativo se utilizó la fase “Medir” de la metodología 

DMAIC, la cual se representa de la siguiente manera: 
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Tabla 4 Herramientas de medición 

Objetivo 
especifico 

Actividades Herramientas Descripción Responsables 

Medir las variables 
e índices de 
rotación de 
inventarios que 
afectan la 
operación.  

Clasificar el 
inventario actual 

Clasificación 
ABC 

Se realiza un 
análisis la 
clasificación 

Encargado del 
proyecto. 

 

Analizar la rotación 
del inventario 

Índices de 
rotación 

Se realiza un 
análisis según la 
rotación 

Encargado del 
proyecto. 

 

Analizar los costos 
por diferencias 

Costo por 
diferencias 

Se cuantifica el 
costo total por 
diferencias 

Encargado del 
proyecto. 

 

Analizar las 
diferencias de 
inventario 

Porcentaje de 
exactitud del 

inventario 

Se evidencia la 
exactitud del 
inventario 

Encargado del 
proyecto. 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

3.1 Metodología para la propuesta de mejora, construcción o 

puesta en práctica de un nuevo proceso, producto o servicio 

Con base a los datos recopilados se buscan las posibles razones por la cual se 

presentan las diferencias de inventario y que acciones tomar para corregir 

efectivamente el problema, por lo cual se seleccionaron herramientas de análisis que 

permiten establecer un plan de mejora. 

El objetivo de esta fase conlleva analizar los datos que generan el problema para 

determinar las causas. 

Para la propuesta de mejora se utilizó la fase “Analizar” de la metodología DMAIC, 

el cual se representa de la siguiente manera: 
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Tabla 5 Herramientas de análisis 

Objetivo 
especifico 

Actividades Herramientas Descripción Responsables 

Analizar los datos 
que generan el 
problema para 
determinar las 
causas. 

Analizar las causas 
que generan el 
problema 

Diagrama 
Ishikawa 

Se define el problema 
principal y sus causas 

Encargado del 
proyecto. 

 

Escuchar las ideas 
de los involucrados 
en el proceso 

Lluvia de 
ideas 

Se escucha al 
personal involucrados 
en el proceso y sus 
propuestas de mejora 

Encargado del 
proyecto. 

 

Realizar una 
votación de las 
causas encontradas 

Análisis 
Multivoto 

Se realiza una 
votación de cuales 
causas afectan más 
el proceso 

Encargado del 
proyecto. 

 

Realizar al menos 
cinco veces el por 
qué se dan las 
causas 
mencionadas 

Los cinco 
¿Por qué? 

Se define las causas 
críticas que generan 
el problema 

Encargado del 
proyecto. 

 

Analizar 
gráficamente las 
causas del 
problema 

Diagrama de 
Pareto 

Se realiza un 
diagrama de Pareto 
con base a las causas 
criticas 

Encargado del 
proyecto. 

 

 
(Elaboración Propia, 2024) 

3.2 Metodología para la implementación del proyecto 

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

definir las responsabilidades de los involucrados, para la cual se utilizó la herramienta 

Diagrama de Gantt, la cual es efectiva para dar seguimiento, cumplimiento y avances 

en el tiempo establecido. 

El objetivo de esta fase es implementar procesos que disminuyan o eliminen los 

errores según las causas identificadas. 

Para la implementación del proyecto se utilizó la fase “Implementar” de la 

metodología DMAIC, el cual se representa de la siguiente manera: 
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Tabla 6 Herramientas de mejora 

Objetivo especifico Actividades Herramientas Descripción Responsables 

Implementar procesos 
que disminuyan o 
eliminen los errores 
según las causas 
identificadas. 

Realizar un 
cronograma para 
cada una de las 
propuestas 

Diagrama de 
Gantt 

Se realizan diagramas 
de Gantt con cada una 
de las tareas a realizar 
durante el proyecto 

Encargado del 
proyecto 

(Elaboración Propia, 2024) 

3.3 Metodología para la verificación, aseguramiento, control y 

seguimiento de resultados 

En esta etapa para la verificación, aseguramiento, control y seguimiento de los 

resultados se crea un plan con base a las siguientes herramientas: 

➔ Check list que permite controlar que las actividades se realicen según lo 

establecido por los nuevos procesos. 

➔ Hoja de control diaria que permite identificar las nuevas diferencias 

presentadas diariamente. 

El objetivo principal de esta fase es corroborar que la implementación de la mejora 

se cumpla. 

Para llevar a cabo esta etapa del proyecto se utilizó la fase “Controlar” de la 

metodología DMAIC, el cual se representa de la siguiente manera: 
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Tabla 7 Herramientas de control 

Objetivo especifico Actividades Herramientas Descripción Responsables 

Controlar los 
procesos que se 
establezcan 
mediante 
revisiones 
periódicas y 
capacitaciones. 

Crear una hoja de 
control con rubros a 
cumplir en el manejo 
del inventario 

Check list 
Se crea una hoja de 
control 

Encargado 
del proyecto 

Analizar los datos 
que presentan 
diferencias a través 
del tiempo 

Gráfico de 
control 

Se crea una base de 
datos con los conteos 
realizados y esta 
información se liga a 
un gráfico que permite 
visualizar el 
comportamiento de los 
materiales con 
diferencias. 

Encargado 
del proyecto 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Este capítulo tiene la finalidad de recolectar la información necesaria para 

diagnosticar las principales causas que generan el problema al describir la situación 

actual de los procesos y como ciertos factores afectan el buen funcionamiento de la 

operación, con base al análisis de causa raíz se utilizan herramientas que permiten 

desarrollar a fondo el motivo por el cual se genera el problema en el proceso de 

gestión de inventarios de repuestos en la bodega de Nargallo del Este. 

Para abordar este tema se presenta una guía para una mejor comprensión: 

Figura 11 Herramientas de definición 

Definir 

Análisis de la situación 

actual 

Con el análisis de los procesos actuales se 

busca identificar los puntos clave que permitirán 

tener éxito en el proyecto. 

Diagrama de Flujo 

El fin de esta herramienta es determinar las 

fases o pasos del proceso actual, detallando las 

diferentes funciones para llevar a cabo la 

operación e identificar puntos clave para la 

encontrar mejoras 

Diagrama S.I.P.O.C 

El objetivo de esta herramienta es evidenciar las 

funciones de los principales involucrados, 

delimitando para obtener un entendimiento claro 

de cómo se maneja el proceso. 

(Elaboración Propia, 2024) 

En esta primera etapa se definen los objetivos, oportunidades de mejora y todo los 

involucrados durante el proceso para el análisis, en general se evalúa la viabilidad 

de la implementación de las mejoras. 
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Figura 12 Herramientas de medición 

Medir 

Diagrama de 

Pareto 

El objetivo de esta herramienta es clasificar los artículos 

según su nivel de importancia, para tener un panorama 

más claro de cuales ítems priorizar cuando se tiene una 

gran cantidad de productos. 

Análisis de 

demanda 

El objetivo de este análisis es delimitar los artículos que 

presentan mayor consumo para lograr identificar cuáles 

son más críticos. 

(Elaboración Propia, 2024) 

En esta parte del capítulo se realiza la medición de los datos recolectados con el fin 

de analizar el panorama actual y poder establecer las bases para las mejoras. 

Figura 13 Herramientas de análisis 

(Elaboración Propia, 2024) 

Analizar 

Diagrama de Ishikawa 

Este diagrama permite identificar el problema 

principal y sus principales causas a través de 

una representación gráfica que complementa 

con sub-causas. 

Herramienta de análisis 

Multivoto 

Esta herramienta permite en conjunto con el 

personal involucrado identificar las causas 

primordiales que afectan el proceso. 

Herramienta de Pareto 

Este diagrama permite visualizar de manera 

gráfica el comportamiento de los datos y así 

poder identificar las causas críticas del 

problema. 

Los 5 ¿Por qué? 

Es un método de análisis que se evalúa 

realizando preguntas que ayudan a definir las 

posibles causas del problema y como afectan 

la operación. 
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Con el análisis realizado mediante las herramientas utilizadas se logra localizar la 

causa raíz del problema y así poder enfocarse en los puntos encontrados para la 

propuesta de mejoras.  

4.1 Descripción actual de la situación 

Actualmente Nargallo del Este presta el servicio de reparación para dos marcas de 

gran auge a nivel país, para llevar a cabo esta operación cuenta con 4 procesos que 

van desde la recepción de materiales hasta la entrega final de los clientes. 

Este se encuentra establecido de la siguiente manera: 

• Reabastecimiento de los repuestos: Para ambas marcas la generación de las 

solicitudes es realizada por el supervisor de compras. 

• Recepción de los repuestos: Esta actividad es realizada por los gestores de 

inventario, quienes se encargan de revisar cada uno de los artículos recibidos 

contra la factura y aceptar el movimiento de inventario en cada uno de los sistemas 

de cada marca. 

• Etiquetado y ubicación: Luego de corroborar que las cantidades facturadas por 

el proveedor son correctas, los gestores proceden a etiquetar cada ítem con su 

código, descripción y ubicación, al finalizar el etiquetado colocan los repuestos en 

las posiciones establecidas. 

• Alisto y entrega de repuestos a los técnicos: Esta tarea es realizada por los 

gestores de inventario, quienes buscan los artículos solicitados y realizan los 

movimientos en el sistema ERP de cada marca para luego ser entregados al 

técnico solicitante. A continuación, se presenta un diagrama a nivel macro de los 

pasos realizados: 
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Figura 14 Diagrama de flujo macro de la situación actual 

(Elaboración Propia, 2024) 

Como se muestra en la imagen anterior, estos son los procesos de la cadena de suministro en los que se llevará a cabo el 

diagnóstico con el fin de proponer mejoras.
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Mediante un diagrama de flujo de procesos se busca presentar cada una de las 

actividades de los involucrados para entender las funciones de cada uno durante la 

cadena de abastecimiento en la bodega de Nargallo del Este y realizar un análisis 

segmentado para cada operación. 

En la primera etapa que es de reabastecimiento, para ambas marcas es distinta, ya 

que para la marca “X” se acepta un pedido que el sistema genera para satisfacer la 

demanda diaria, esta proyección es realizada automáticamente y los parámetros 

utilizados para generar el pronóstico son confidenciales, este requerimiento es 

aceptado por los gestores de inventario de repuestos de Nargallo del Este, estos 

artículos son entregados al departamento de bodega por un tercero que es 

contratado directamente por la marca. 

Para la marca “Y” se cuenta con un supervisor de compras quien labora directamente 

para Nargallo del Este, quien realiza un análisis de demanda para solicitar el 

reabastecimiento de repuestos. 

Para la marca “X” el tiempo de entrega es de 1 día y para la marca “Y” es de 

aproximadamente 30 días. 

En la segunda etapa se reciben los repuestos físicamente, los cuales deben ser 

revisados y contados contra la factura generada por cada marca, luego se etiquetan 

y almacenan en cada ubicación definida según la necesidad. 

En la tercera etapa los técnicos de reparaciones solicitan los repuestos según la 

necesidad para cada celular, los gestores de inventarios se encargan de alistar y 

asignar cada ítem a las unidades. 
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En la cuarta etapa se realiza la entrega de los repuestos físicamente a los técnicos, 

a nivel de sistema se debe realizar un movimiento de inventario llamado traslado, 

que este se carga en un inventario virtual, si no se cuenta con el disponible, el gestor 

de inventario resguarda la unidad hasta que se reabastezca nuevamente el repuesto 

solicitado. 

El proceso termina en si se cuenta o no con inventario disponible para las 

reparaciones, no se genera ninguna notificación por parte de los gestores de 

inventario, bien sea por un faltante de inventario por desabastecimiento o alguna 

diferencia. 

Como se muestra en el diagrama actual de la figura 15, el proceso se constituye de 

diferentes etapas que son el reabastecimiento de repuestos, revisión, etiquetado, 

almacenamiento, alisto y finalmente entrega. 
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Figura 15 Diagrama de flujo actual del proceso de la gestión de inventarios de repuestos en el departamento de bodega 

de Nargallo del Este.  

 
(Elaboración Propia, 2024) 
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4.1.1 Análisis del proceso reabastecimiento 

Para la marca “X” se cuenta con un sistema ERP suministrado por la marca, el cual 

genera diariamente un sugerido de materiales, la aceptación de este es aplicada por 

los gestores de inventario siendo de carácter obligatorio y no puede ser modificado. 

Los repuestos los provee un distribuidor subcontratado por la marca en Costa Rica. 

La marca “Y” suministra un sistema que permite consultar demanda e inventarios, en 

este caso la adquisición de materiales es generada por el supervisor de compras de 

Nargallo del Este, quien se encarga de realizar el análisis y procesa los pedidos 

semanalmente en el sistema compartido. Los repuestos son enviados directamente 

por la marca, ya que su origen es de China. 

4.1.1.1 Diagrama SIPOC de reabastecimiento en bodega Nargallo del Este S.A 

Con base a los siguientes diagramas S.I.P.O.C se logra determinar con mayor 

claridad a los involucrados en el proceso de reabastecimiento de los repuestos 

necesarios para las reparaciones de teléfonos celulares, para ambas marcas: 

Tabla 8 Diagrama S.I.P.O.C de reabastecimiento marca “X” 

Proveedor Entradas Procesos Salidas Clientes 

1. Sistema ERP 1.Sugerido 
1.Aceptación de 
sugerido 

1.Repuestos 
solicitados 

1.Distribuidor local.                          
2. Bodega de Nargallo 
del Este. 

(Elaboración Propia, 2024) 

El proceso de reabastecimiento para la marca “X” es gestionado por un colaborador 

de inventarios perteneciente a Nargallo del Este, quien debe realizar una serie de 

pasos en el sistema ERP suministrado por la marca y que se presentan a 

continuación: 
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La verificación y aceptación del reabastecimiento de repuestos mediante una 

proyección del sistema que debe realizarse diariamente antes las 7:00am. 

Figura 16 Modulo ERP de búsqueda de sugerido de repuestos para la marca “X” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

En este módulo el gestor de inventarios debe realizar la búsqueda de los repuestos 

generados automáticamente por el sistema y se genera una vista donde se muestran 

los ítems a solicitar. 
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Figura 17 Detalle de repuestos sugeridos por el sistema ERP de la marca “X” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

En esta parte del proceso se detallan los repuestos y cantidades que se estarán 

enviando para satisfacer la demanda para las reparaciones de la marca “X” y que 

deben ser aceptados sin ninguna modificación. 

Cabe recalcar que el sistema dentro de sus parámetros genera este sugerido con 

base a la demanda de consumo de repuestos con una antigüedad de 3 meses y toma 

en cuenta el inventario actual, por lo cual es importante mencionar que los faltantes 

de inventario en la bodega de Nargallo del Este no son excluidos y actualmente no 

se cuenta con un plan para el conteo e investigación de causas, generando errores 

en el abastecimiento. 
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Figura 18 Creación de orden de compra del sugerido de repuestos de la marca “X” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

El proceso finaliza con la creación de la orden de compra al dar por aceptadas las 

cantidades, el sistema ERP genera automáticamente la solicitud al distribuidor local, 

quien se encarga del envío de los repuestos a la bodega de Nargallo del Este. 

Seguidamente se detalla el proceso de reabastecimiento para la marca “Y” el cual 

es gestionado por el supervisor de compras de Nargallo del Este: 

Tabla 9 Diagrama S.I.P.O.C de reabastecimiento marca “Y” 

Proveedor Entradas Procesos Salidas Clientes 

1. Sistema 
ERP 

1.Demanda. 
2.Inventario. 

1.Analisis de 
demanda. 
2.Generación de 
pedidos. 

1.Repuestos 
solicitados 

1.Bodega de 
Nargallo del Este. 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Figura 19 Módulo de sistema ERP para la búsqueda de información de la marca “Y” 

(Elaboración Propia, 2024) 

Como se muestra en la figura anterior, el módulo es utilizado para descargar 

información necesaria para generar solicitudes de repuestos a la marca, en esta 

parte del proceso el supervisor de compras descarga en un archivo de Excel con los 

consumos de los últimos 3 meses este periodo es por directriz de la gerencia debido 

a la cambiante tendencia de la demanda de los dispositivos celulares. 

Figura 20 Detalle de consumos de repuestos de la marca “Y” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Como se muestra en la imagen, el sistema brinda el detalle de las salidas de 

inventario, en este caso por consumo de repuestos, cada ítem representa una 

unidad. 

Para la descarga de inventarios se debe ingresar al módulo de existencias en el 

sistema ERP, el cual genera un archivo Excel con la información necesaria para 

alimentar la base de datos de solicitud de repuestos. 

Figura 21 Modulo de descarga de inventario de repuestos de la marca “Y” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

Como se observa en la figura, en este módulo se detalla el disponible de repuestos 

con los que cuenta Nargallo del Este para realizar las reparaciones de teléfonos 

celulares. 

Luego de haber descargado la información necesaria, se procede con la alimentación 

de la base de datos en un archivo Excel creado anteriormente. 
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En esta hoja de cálculo se ingresa toda la información necesaria y se encuentran 

definidos los parámetros para el reabastecimiento de repuestos para la marca “Y” 

que establece un stock mínimo, punto de reorden y stock máximo en bodega con el 

fin de no quedar desabastecidos, los datos de consumos se actualizan una vez al 

mes.  

Para el cálculo de stock mínimo se toma en cuenta el consumo mínimo de cada 

repuesto y el tiempo de entrega desde que se coloca la orden al proveedor. 

En el caso del punto de reorden se realiza con base al consumo promedio diario y el 

tiempo de entrega. 

El stock máximo se genera a partir del consumo máximo diario y el tiempo de 

entrega. 

Para una revisión más detallada de los parámetros utilizados para generar una 

necesidad de materiales ver Anexo 1. 

Cabe mencionar que para generar una necesidad de reabastecimiento es importante 

contar con un inventario sano, sin faltantes con el fin de que las solicitudes sean los 

más acertadas posibles y pueda satisfacer la demanda, por ello es importante 

resolver el tema de las diferencias de inventario. 
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Figura 22 Documento para cálculo de reabastecimiento marca “Y” 

(Elaboración Propia, 2024) 
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4.1.2 Análisis de proceso de recepción y almacenamiento de materiales 

En este proceso participan 2 gestores de inventarios quienes se encargan de la 

recepción de los repuestos solicitados durante el reabastecimiento, dentro de las 

funciones a seguir deben validar las unidades físicas contra la factura generada por 

cada marca, verificando que las cantidades estén correctas y confirmando la 

recepción del inventario en el sistema de cada marca, luego prosiguen con el 

etiquetado de cada pieza y ubicándola en el lugar asignado según la categoría o 

necesidad. 

4.1.2.1 Diagrama SIPOC del proceso de recepción y almacenamiento de 

materiales. 

Tabla 10 Diagrama S.I.P.O.C proceso de recepción y almacenamiento de materiales 

Proveedor Entradas Procesos Salidas Clientes 

1. Transportista. 1.Repuestos. 

1.Revisión. 
2.Etiquetado. 
3.Ubicación. 
4.Recepción en 
sistema. 

1.Inventario 
disponible. 

1.Gestores de 
inventario. 

(Elaboración Propia, 2024) 

Este diagrama permite observar a grandes rasgos como se maneja el proceso de 

recepción y manejo de materiales que ingresan para la disponibilidad de inventario.  

A continuación, se muestran imágenes del área de bodega y como se almacenan los 

repuestos: 
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Figura 23 Almacenamiento de repuestos marca “X” 

 
(Elaboración Propia, 2024) 

En la imagen anterior se muestra el estante del almacenamiento actual. 

Figura 24 Estante de almacenamiento de repuestos marca “X” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 
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El almacenamiento se encuentra distribuido en un mueble de 3.20m de ancho por 

2.40m de alto y dividido en 9 niveles de 0.26m de altura que son ocupados por 

bandejas plásticas donde se almacenan los repuestos, los artículos que 

anteriormente cuentan con un espacio y tienen llegada de inventario por 

reabastecimiento se ubican en el lugar establecido, sin embargo, para los ítems de 

nuevo ingreso se colocan donde haya espacio sin tomar en cuenta una categoría 

como por ejemplo sí son pantallas. Cabe mencionar que para el almacenaje no se 

considera ordenarlos por modelo. 

Las etiquetas colocadas en cada bandeja solo contienen la ubicación. 

Figura 25 Almacenamiento de repuestos marca “Y” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Figura 26 Estante almacenamiento marca “Y” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

Los repuestos para la marca “Y” se encuentran distribuidos en dos muebles de 2m 

de alto por 0.83m de ancho 

Como se observa en las figuras anteriores para ambas marcas, los materiales no se 

encuentran rotulados por clasificación y por ende no cuenta con un ordenamiento 

por nivel de importancia o demanda, en este caso bajo la metodología ABC. 

4.1.3 Análisis de alisto y entrega de repuestos para reparaciones 

En este proceso los técnicos luego de haber realizado un diagnóstico del teléfono 

celular a reparar realizan la solicitud de los repuestos necesarios para solventar la 

reparación, luego de haber generado la petición proceden a entregar los teléfonos 
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físicos a los gestores de inventario con los repuestos respectivos, para ambas 

marcas funciona de maneras distintas que se mencionan a continuación: 

➔ Marca “X”: La solicitud de repuestos se realiza por medio del sistema ERP 

suministrado por la marca, donde se realizan los movimientos de inventario 

que incluye, traslado y consumo de repuestos. 

➔ Marca “Y”: La solicitud de repuestos se realiza por medio de correo 

electrónico, dirigido a los gestores de inventarios pertenecientes al 

departamento de bodega de Nargallo del Este, el único movimiento de 

inventario que se realiza para esta marca es del consumo a nivel del sistema 

ERP. 

4.1.3.1 Diagrama SIPOC proceso de alisto y entrega de repuestos para 

reparaciones 

Como se puede notar el proceso es muy similar, sin embargo, para la marca “Y” la 

trazabilidad del inventario es casi nula, al no contar con un registro de los 

movimientos de traslado y asignación en el sistema ERP. 

Tabla 11 Diagrama SIPOC alisto y entrega de repuestos para reparaciones marca 

“X” 

Proveedor Entradas Procesos Salidas Clientes 

1.Gestor de 
inventarios. 

1.Solicitudes 
de repuestos. 

1.Alistar repuestos. 
2.Asignar repuestos a 
cada reparación. 
3.Aplicar movimiento 
de inventario. 
4.Entregar repuestos 

1.Repuestos. 
1.Técnicos de 
reparaciones. 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Tabla 12 Diagrama S.I.P.O.C alisto y entrega de repuestos para reparaciones marca 

“Y” 

Proveedor Entradas Procesos Salidas Clientes 

1.Gestor de 
inventarios. 

1.Solicitudes de 
repuestos. 

1.Alistar repuestos. 
2.Asignar repuestos a 
cada reparación. 
3.Entregar repuestos. 

1.Repuestos. 
1.Técnicos de 
reparaciones. 

(Elaboración Propia, 2024) 

4.1.3.2 Clasificación general del inventario 

Con base a los artículos que presentan diferencias de inventario para ambas marcas 

es importante delimitar por categoría el tipo de repuesto e importancia según su valor 

para así tener un panorama más claro de la situación, a continuación, se presentan 

los ítems, tanto para la marca “X” como la marca “Y”: 

Tabla 13 Clasificación por tipo de repuesto con diferencias de inventario de la marca 

“X” 

Tipo de repuesto Diferencias 
Consumo 

Promedio mensual 
Costo 

Pantalla 49 41 ₡2,258,037.43 

Tarjeta principal 14 5 ₡773,392.02 

Marco 32 3 ₡441,288.58 

Subtarjeta 75 97 ₡412,788.61 

Tapa trasera 28 7 ₡316,685.99 

Camara 29 1 ₡272,733.74 

Lector de huella 35 1 ₡187,926.34 

Parlante 41 16 ₡180,051.60 

Sello 128 425 ₡168,102.66 

Batería 15 8 ₡102,628.71 

Botones laterales 17 1 ₡27,865.34 
Plastico protector 

pantalla 
8 5 

₡22,290.98 

Receptor 6 1 ₡13,765.03 

Sensor 4 1 ₡13,030.53 

Cable coaxial 16 1 ₡10,145.25 

Soporte de pantalla 3 1 ₡7,573.40 
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Tipo de repuesto Diferencias 
Consumo 

Promedio mensual 
Costo 

Flex fpc 2 14 ₡5,648.82 

Vibrador 2 1 ₡5,333.19 

Porta Sim 3 1 ₡3,352.53 

Tornillos 2 1 ₡294.29 

Total 509 629 ₡5,222,935.03 

(Elaboración Propia, 2024) 

Tabla 14 Clasificación por tipo de repuesto con diferencias de inventario de la marca 

“Y” 

Tipo de Repuesto Diferencias 
Consumo 

Promedio Mensual 
Costo 

Pantalla 53 230 ₡1,294,313.20 

Tarjeta principal 13 38 ₡958,983.33 

Tapa trasera 21 72 ₡126,912.04 

Cámara 4 5 ₡32,438.03 

Marco 9 23 ₡14,084.78 

Microfono 1 1 ₡13,650.42 

Subtarjeta 5 42 ₡9,769.26 

Sello 20 227 ₡9,201.67 

Protector de cámara 2 2 ₡2,472.70 

Lector de huella 1 1 ₡739.81 

Botones laterales 3 1 ₡352.01 

Total 132 641 ₡2,462,917.26 

(Elaboración Propia, 2024) 

El fin de esta clasificación es evidenciar cuales son los repuestos que presentan 

diferencias de inventario y tienen un mayor costo, como lo son pantallas y tarjetas, 

por ejemplo, mostrando cuales son los artículos que deben ser priorizados al 

momento de realizar conteos o bien dar seguimiento a los repuestos que presentan 

diferencias. 

Para una revisión más detallada de esta clasificación, ver apéndices 2 y 3. 
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De los repuestos en cuestión para la marca “X” pertenecen 106 modelos diferentes, 

se tienen 509 unidades que corresponde a diferencias por faltantes y 

monetariamente suman ₡5,351,092.98. Ver apéndice 1 

La marca “Y” registra 19 modelos que en total suman 132 unidades por diferencias 

que equivalen a ₡2,462,917.26. Ver apéndice 2 

4.2 Diagrama Ishikawa 

El diagrama Ishikawa tiene como fin mostrar de una forma más detallada los factores 

primarios y secundarios que intervienen en un proceso productivo, delimitando los 

involucrados para un mejor análisis de las causas que generan el problema en 

estudio que son las diferencias de inventario.  

Para la elaboración de este diagrama se categorizaron las causas de acuerdo a las 

M de la calidad, en las cuales se encuentran el método, mano de obra, medio 

ambiente y materiales. 

Se realizó una observación directa de los procesos de reabastecimiento, recepción, 

almacenaje y entrega de repuestos en el departamento de bodega de Nargallo del 

Este. 

Para comprender las causas raíz del problema en cuestión, a continuación, se 

presenta el siguiente diagrama de Ishikawa: 
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Figura 27 Diagrama de Ishikawa 

 

(Elaboración Propia, 2024)
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Como se muestra en el diagrama anterior el problema raíz denominado como 

diferencias de inventarios, cuenta con ocho causas principales que afectan 

directamente el inventario. 

Las causas principales se dividen de la siguiente manera: 

• Método, 2 causas principales. 

• Mano de obra, 2 causas principales. 

• Medio ambiente, 2 causas principales. 

• Materiales, 2 causas principales. 

4.2.1 Método 

Para el caso del poco control de inventario, los gestores de bodega no tienen clara 

la importancia de darle trazabilidad al proceso realizado, verificando y validando que 

las actividades hayan sido llevadas a cabo con exactitud. 

Por ejemplo, muchas veces entregan los repuestos correctos, sin embargo, a nivel de 

sistema el movimiento de inventario es erróneo y no se ha identificado el motivo por 

el cual se genera esta inconsistencia. 

En el caso de conteos de inventario, no se cuenta con una persona encargada que 

realice inventarios cíclicos y no es posible dar seguimiento del porque hay diferencias. 

4.2.2  Mano de obra 

Referente a esta causa se analizaron las actividades realizadas por los involucrados 

y se logra identificar que no cuentan con capacitación suficiente del buen manejo de 

inventarios, ni cómo actuar ante una situación en caso de que haya algún error de 

movimiento de materiales, tanto a nivel físico como en sistema. 
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También se evidencia que el personal a cargo del manejo de repuestos tiene recargo 

de funciones y no se enfocan en las actividades principales, por ejemplo, estos 

mismos colaboradores son los que realizan conteos al no haber una persona dedicada 

a esta actividad y las realizan cuando la demanda de alisto de repuestos es muy baja 

y no se cuenta con un cronograma o plan de conteos definido. 

4.2.3 Medio ambiente 

Con respecto a la falta de rotulación, hay dispositivos de almacenamiento en este 

caso cajas plásticas que no cuentan con la misma o bien etiquetas erróneas, lo que 

genera pérdida de tiempo al momento de buscar repuestos, cabe mencionar que no 

se cuenta con un historial de incidencias de este tipo de error. 

También se determina que el espacio para almacenamiento es reducido, ya que, al 

crecimiento de la demanda de reparaciones, los ingresos de inventario son mayores 

y muchas veces los repuestos que se necesita tener mayor stock se almacenan en 

cajas de cartón diferentes a las utilizadas para este fin y se colocan donde haya 

espacio. 

Para la marca “X” el porcentaje de ocupación de los artículos con nula rotación es de 

un 68%, mientras que para la marca “Y” es de un 64% y estos espacios podrían ser 

utilizados por artículos de alta rotación. 

4.2.4 Materiales 

Con base a esta causa se logra determinar que los materiales de baja rotación o sin 

rotación que también presentan diferencias, por ejemplo la marca “X” cuenta con 234 

ítems con baja rotación, los mismos al ser inventariados tienen diferencias en los 
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conteos, mientras que la marca “Y” presenta 44 artículos con inconsistencias y poca 

demanda, estos materiales simplemente se quedan almacenados, sin ninguna política 

de devolución o bien otra acción, estos repuestos ocupan espacios que podrían ser 

utilizados para otros que si cuentan con demanda. 

Para esta causa se identifica que al no contar con un acomodo por el método ABC de 

inventarios los materiales no se almacenan con un orden lógico o por prioridad de 

demanda, lo que dificulta encontrar los repuestos por familia. 

4.3 Análisis multivoto 

Con base a las causas identificadas en el diagrama Ishikawa, se realiza una votación 

que involucra a 6 personas que tienen una relación directa con el proceso y que 

consiste en determinar la importancia de priorizar en una escala del 1 al 3, siendo 3 la 

mayor puntuación de prioridad. A continuación, se muestran los resultados obtenidos 

de la votación: 

Tabla 15 Análisis multivoto 

 Causa Calificación 
% 

Participación 
% 

Acumulado 
Clasificación 

1 No se realizan conteos 18 20% 20% A 

2 Mal manejo de inventarios 17 19% 38% A 

3 Falta de capacitación 16 18% 56% A 

4 Almacenamiento de 
repuestos sin un orden lógico 

14 15% 71% A 

5 Espacio para almacenamiento 
reducido 

8 9% 80% B 

6 Poca rotulación 6 7% 87% B 

7 Personal con recargo de 
funciones 

6 7% 93% B 

8 Inventario sin rotación 6 7% 100% C 

  Total 91 100%     

(Elaboración Propia, 2024) 
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Como se muestra en la figura anterior, con el resultado de las votaciones se logra 

determinar 4 causas principales que son: 

• No se realizan conteos. 

• Mal manejo de inventarios. 

• Falta de capacitación. 

• Almacenamiento de repuestos sin un orden lógico. 

Con base a estas situaciones se determina el enfoque para realizar la propuesta de 

mejora. 

4.4 Diagrama de Pareto 

Con base a la votación anterior se desarrolla un diagrama de Pareto que evidencia de 

forma visual las causas de mayor impacto las cuales deberán ser atacadas y realizar 

propuestas de mejora para reducir la problemática. Seguidamente se muestra el 

diagrama: 

Figura 28 Gráfico Diagrama de Pareto 

 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Como se observa en el gráfico, atacando el 20% de las causas en este caso la no 

realización de conteos de inventario se logra mejorar o eliminar el 80% de las causas 

restantes. 

4.5 Los cinco ¿por qué? 

Para el desarrollo de esta herramienta se tomaron en cuenta las causas encontradas 

en el diagrama Ishikawa, con base a esto se logra responder preguntas claves que 

ayudan a identificar la causa raíz del problema, donde la falta de conteos de inventario 

es la principal causa y al no haber una persona encargada, no hay seguimiento y 

control de los repuestos con diferencias. 

Mediante la identificación de 4 causas críticas se procede a realizar 5 preguntas del 

por qué se dan estas situaciones. A continuación, se detalla la herramienta con la 

información recopilada: 

Tabla 16 5 ¿Por qué? 

(Elaboración Propia, 2024) 

Causa critica 1 ¿Por qué? 2 ¿Por qué? 3 ¿Por qué? 4 ¿Por qué? 5 ¿Por qué? 

No se realizan 
conteos. 

No hay un plan 
de conteos 

cíclicos. 

El personal 
asignado no está 

dedicado al 
seguimiento de los 
conteos cíclicos y 

diferencias. 

No se ha 
contratado. 

No se le ha dado la 
importancia 

necesaria al tema. 

La jefatura no da 
seguimiento. 

Mal manejo de 
inventarios. 

El inventario es 
manipulado por 
personas ajenas 

al puesto. 

No hay 
procedimiento de 

inventarios. 

No se han 
definido. 

No hay una persona 
encargada. 

No ha sido 
contratada. 

Falta de 
capacitación. 

No hay 
capacitaciones 

en tema de 
inventarios. 

No hay una persona 
encargada. 

No se ha 
contratado. 

No se le ha dado la 
importancia 

necesaria al tema. 

La jefatura no da 
seguimiento. 

Almacenamiento 
de repuestos sin 
un orden lógico. 

No hay un orden 
definido. 

No hay 
procedimiento de 

inventarios. 

No se han 
definido. 

No hay una persona 
definida para el 

acomodo y revisión 
de los repuestos. 

No ha sido 
contratada. 
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Como resultado de realizar estas preguntas, se puede notar que el principal motivo de 

que haya diferencias de inventarios es por falta de una persona encargada que se 

dedique de lleno buscando soluciones principalmente a realizar conteos cíclicos, a 

investigar las diferencias y reportar para que se tomen las medidas necesarias. 

4.6 Análisis de causas 

4.6.1 No se realizan conteos de inventario en la bodega de Nargallo del Este. 

Esta causa se analiza con base a los datos obtenidos durante los primeros 6 meses 

del año 2024, del inventario total disponible, se identifica un faltante de inventario 

representa un 48% para ambas marcas, para este proyecto se pudo validar estos 

conteos para determinar el inventario real disponible, estas diferencias continúan, por 

lo cual no se ha logrado asignar a una persona capacitada para darle seguimiento y 

trazabilidad al inventario en general. 

A pesar de que el personal de bodega realiza conteos esporádicos, no se encargan 

de dar seguimiento del motivo por el cual se generan las diferencias. 

Esto evidencia la necesidad de contratar una persona con conocimiento en el tema. 

4.6.2 Mal manejo de inventarios 

Para esta causa se identifica que el inventario es manipulado por personas externas 

a la operación, por ejemplo, el supervisor de compras que con el fin de agilizar el 

proceso se da a la tarea de manipular los repuestos, dando como resultado un mal 

manejo a la hora de entregar repuestos sin la correspondiente capacitación, al no 

haber procedimientos para el manejo y control del inventario, sin poder corregir este 

tipo de prácticas. 
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4.6.3 Falta de capacitación 

Al analizar esta causa se logra determinar que el personal a cargo de manipular los 

repuestos, desconocen términos o bien conceptos importantes para el manejo de 

inventarios, por lo cual es importante implementar un plan de capacitaciones con 

énfasis en temas de control. 

4.6.4 Almacenamiento de repuestos sin un orden lógico 

Esta causa arroja que los repuestos al no estar ubicados con un orden lógico no se 

logra identificar el inventario que representa prioridad o bien no se encuentran en las 

ubicaciones establecidas en el sistema, lo que genera que muchas veces al buscar 

un artículo, este no sea encontrado y por ende excluido en los conteos, cabe 

mencionar que no se cuenta con un historial que permita cuantificar las reincidencias. 

Cabe resaltar que las personas encargadas del acomodo y ubicación de los repuestos 

son las mismas personas que gestionan y entregan los materiales. 

4.7 Conclusiones 

• Las diferencias por faltantes de inventario representan un 48% del total disponible 

de ambas marcas y monetariamente son ₡7,685,852.29 lo cual es significativo y 

genera pérdidas a Nargallo del Este. 

• Se identifica que no se cuenta con un plan de conteos documentado donde se 

determinen las tareas o procesos a realizar durante una toma física. 

• Se determina que el personal a cargo de los materiales no cuenta con capacitación 

en temas control y cómo afectan directa o indirectamente a las demás áreas al no 

contar con un inventario sano. 
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• No se cuenta con una persona encargada de realizar conteos, dar trazabilidad y 

control al inventario de repuestos. 

• No se tienen procedimientos para el manejo de inventario bien definidos, los 

materiales son manipulados por personas ajenas al proceso, contribuyendo al 

aumento de las diferencias, por lo cual es importante definir dentro de estos rubros, 

quienes serán los responsables de hacer cumplir las directrices y cómo manejarlos. 

• Se identifica que no cuentan con un orden lógico de almacenamiento para los 

repuestos, lo que conlleva a darle un mismo trato al inventario en general. 
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CAPITULO V: 

DISEÑO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIÓN 
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5.1 Propuesta para el diseño y desarrollo de las soluciones 

Con base al diagnóstico de la situación actual en la gestión de inventarios de 

repuestos en Nargallo del Este, es importante optimizar el control y manejo del 

inventario. 

En esta sección del proyecto se desarrollarán 3 propuestas para implementar con el 

fin de mejorar las operaciones dentro del departamento de bodega. 

• La primera propuesta consiste en realizar un reordenamiento de los materiales con 

base a la metodología ABC, etiquetado y actualización de la base de datos para las 

ubicaciones, así como capacitar al personal involucrado. 

• La segunda propuesta consiste en contratar un supervisor de inventarios con el 

conocimiento técnico según las necesidades del área enfocándose en realizar un 

conteo general de los repuestos e implementar un plan de conteos cíclicos. 

• La tercera propuesta consiste en establecer procedimientos para el manejo y 

control de los repuestos. 

El fin de estas propuestas es disminuir o bien eliminar las diferencias por inventario 

faltante de repuestos de las marcas “X” y “Y” en Nargallo del Este. 

A continuación, se presenta un cuadro resumen de las propuestas y actividades a 

realizar en cada una: 
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Tabla 17 Resumen de propuestas de mejora 

(Elaboración Propia, 2024) 

5.2 Diseño de la propuesta 

En esta etapa del proyecto se desarrolla el diseño de las propuestas de mejora con 

base a los hallazgos encontrados en el capítulo anterior, con esto se busca eliminar 

las causas encontradas y establecer las mejoras que mejor se adecuen para solventar 

la problemática en la bodega de Nargallo del Este S.A 

A continuación, se presentan las causas que generan mayor impacto y que serán 

tomadas en cuenta para la generación de propuestas: 

  

Propuesta 
Causa que 

impacta 
Objetivo Actividades Responsables 

Distribución de 
los repuestos en 
la bodega. 

Almacenamiento 
de repuestos sin 
un orden lógico.                
 
Falta de 
capacitación. 

Realizar un 
reordenamiento 
de los 
materiales con 
base a la 
metodología 
ABC. 

Reordenar los repuestos 
de cada marca según la 
clasificación ABC. 
Etiquetar los recipientes 
de almacenamiento con 
las nuevas 
ubicaciones.                                                                               
Actualizar la base de 
datos de ubicaciones. 
Capacitar al personal 
sobre las mejoras 
realizadas. 

Jefe de 
bodega y 
Supervisor de 
inventarios. 

Contratación de 
supervisor de 
inventarios. 

No se realizan 
conteos. 

Realizar un 
conteo general 
de los 
repuestos para 
ambas marcas. 

Contar los repuestos 
según su categoría 
iniciando por los "C". 

Supervisor de 
inventarios. 

Establecer 
procedimientos 
para el manejo 
de los 
inventarios. 

Mal manejo de 
inventarios. 

Establecer un 
procedimiento 
para la 
manipulación y 
control del 
inventario de 
repuestos. 

Establecer un 
procedimiento para el 
manejo del inventario.  
Integrar un nuevo proceso 
para el manejo de 
materiales. 

Jefe de 
bodega y 
supervisor de 
inventarios. 
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Tabla 18 Causas críticas que generan diferencias de inventario de 

repuestos en la bodega de Nargallo del Este S.A 

Causas Críticas Clasificación 

No se realizan conteos A 

Mal manejo de inventarios A 

Falta de capacitación A 

Almacenamiento de repuestos sin un orden lógico A 

           (Elaboración Propia, 2024) 

5.2.1 Propuesta 1: Distribución del espacio físico de la bodega 

Como parte de esta propuesta, el fin es realizar una distribución de los repuestos 

utilizando la metodología ABC de inventarios con base en la demanda mensual de los 

repuestos, ya que, actualmente no se cuenta con esta clasificación. Para ello el jefe 

de bodega de Nargallo del Este es el encargado de gestionar los datos necesarios 

para poner en marcha la mejora. 

La organización de los materiales debe hacerse con base a la demanda o clasificación 

ABC, en este caso los repuestos con mayor utilización deben estar a la mano, para el 

desarrollo de esta categorización se deben clasificar con base a los rubros mostrados 

en la figura 29. El acomodo depende del consumo o rotación que tengan los repuestos 

y de esta forma se prioriza la ubicación. 

A partir de esta clasificación se debe generar una alerta con respecto a los repuestos 

tipo “C” que no cuentan con rotación, con el fin de sacarlos del inventario para 

recuperar su valor económico por medio de una venta a otros talleres o bien por ser 

artículos obsoletos y que además ocupan espacios que pueden ser utilizados para las 

categorías “A” y “B”, 
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Figura 29 Extracto de clasificación ABC por demanda 

 

(Elaboración Propia, 2024) 



90 
 

A continuación, se muestra el detalle del total de unidades para ambas marcas que 

no presentan rotación durante los últimos 6 meses, así como su costo: 

Tabla 19 Costo total de cada marca del inventario sin rotación durante los últimos 6 

meses 

Marca Unidades sin rotación Costo Total 

X 416 ₡4,516,111.80 

Y 61 ₡262,247.26 

Totales 477 ₡4,778,359.06 

(Elaboración Propia, 2024) 

También es necesario actualizar la base de datos del sistema de cada marca con las 

nuevas ubicaciones de cada repuesto y etiquetar los recipientes que contienen los 

materiales, esta tarea se explica más a detalle en el desarrollo de la implementación.  

Es importante capacitar al personal encargado de la gestión de repuestos en los 

nuevos procesos y metodologías que se implementen. 

5.2.1.1 Implementación de la mejora 

Para la implementación de esta mejora se requiere al menos de 4 semanas esto con 

el fin de realizar la clasificación de los repuestos, reorganización, etiquetado y control 

de las ubicaciones establecidas. 

El seguimiento se realiza mediante el siguiente diagrama de Gantt: 
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Figura 30 Diagrama de Gantt para implementación de mejora 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

5.2.1.2 Clasificación ABC 

Para esta clasificación el jefe de bodega debe descargar toda la información necesaria 

del historial de consumos para ambas marcas “X” y “Y” como mínimo los datos de un 

año, esta información se genera a partir del sistema ERP y el reporte debe incluir el 

código del ítem, descripción del repuesto y el total de consumos de las fechas elegidas 

como se muestra en la siguiente imagen de un extracto de los archivos Excel, para 

una revisión más detallada de la clasificación ver apéndices 1 y 2. 

Figura 31 Extracto clasificación ABC de inventarios 

 

(Elaboración Propia, 2024) 
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La recopilación de esta información toma aproximadamente 1 hora para ambas 

marcas. 

5.2.1.3 Distribución de los repuestos en la bodega 

Con base a la clasificación ABC es necesario reorganizar los repuestos a nivel físico 

según su nivel de importancia, para esta tarea son necesarias 2 personas que deben 

realizar esta selección y distribución de los materiales. 

A continuación, se detallan los pasos que se siguieron para realizar este proceso: 

1. Se separan los artículos tipo “A” según la categoría, como: la pantalla, subtarjeta, 

batería, etc., luego se deben ubicar en espacios de fácil y rápido acceso al ser de 

alta demanda. 

2. Proceder con la separación de los artículos tipo “B” siguiendo la misma línea del 

paso anterior. 

3. Los artículos tipo “C” al ser mayor en cantidad, se deben apartar los que no 

cuentan con rotación e identificar para una posible salida del inventario 

considerando si son obsoletos, tomando esta acción en conjunto con la gerencia. 

Para la nueva distribución de los materiales es necesario asignar espacios según su 

clasificación, donde los repuestos tipo “A” y “B” deben tener una posición de rápido 

acceso para los gestores de inventarios al ser los de mayor demanda y para ello se 

debe seguir el siguiente orden: 
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Figura 32 Distribución de repuestos para la marca “X” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

Figura 33 Distribución de repuestos para la marca “Y” 

 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Como muestran las imágenes y se mencionó anteriormente los ítems A” y “B” son 

colocados en los niveles más bajos del mueble con el fin de al momento de realizar 

los pedidos los gestores de inventarios tengan los repuestos al alcance de una manera 

más eficiente.  

Para la identificación de las clasificaciones, se deben rotular cada una de las 

categorías en cada estante. 

5.2.1.4 Actualización y etiquetado de las ubicaciones. 

Cada marca cuenta con módulos en su sistema ERP para asignar ubicaciones de los 

repuestos por lo cual es necesario realizar actualizaciones con base a las nuevas 

posiciones establecidas a nivel físico. 

Esta tarea debe ser realizada por el supervisor de inventario y compartida con los 

gestores de inventario. 

A continuación, se muestran los módulos de ambas marcas para realizar este proceso: 

Figura 34 Modulo para actualización de ubicaciones marca “X” 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Como se observa en la imagen, se debe ingresar en el módulo de inventarios del 

sistema ERP y buscar por medio del código el artículo que se desea actualizar, 

seguidamente proceder a ingresar las nuevas localizaciones y para finalizar es 

necesario presionar el botón location change. 

Figura 35 Módulo para actualización de ubicaciones marca “Y” 

(Elaboración Propia, 2024) 

Para modificar localizaciones de la marca “Y” se debe ingresar al módulo de 

inventarios del sistema ERP y realizar la búsqueda por medio del código del artículo, 

en el parámetro locator se ingresa la nueva ubicación, para finalizar no es necesario 

realizar otra acción. 

Seguidamente es necesario etiquetar los contenedores de los repuestos con las 

nuevas ubicaciones, en esta etapa hay que crear e imprimir nuevas etiquetas que 

contengan información importante que permita a los gestores visualizar de manera 

ágil y detallada las nuevas localizaciones. 

Para ello las nuevas etiquetas deben contener la siguiente información como lo 

muestra la imagen: 
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Tabla 20 Nueva etiqueta para ubicaciones de repuestos 

Marca "X" 

N.º Caja 1 

Clasificación A 

Tipo Pantallas 

(Elaboración Propia, 2024) 

Como se puede observar la etiqueta debe contar con marca, número de caja, 

clasificación A, B o C y el tipo de repuesto. 

Cabe mencionar que la creación de las etiquetas se puede realizar desde un 

documento de Excel y cada gestor de inventarios cuenta con una impresora que le 

permite realizar la impresión. 

5.2.1.5 Capacitaciones 

Es importante capacitar al equipo de gestión de inventarios en estos nuevos procesos, 

para ello se deben realizar las siguientes actividades: 

1. Realizar capacitación acerca de la metodología ABC, que brinde la siguiente 

información: 

• Artículos “A”: Son los productos más importantes del inventario ya sea por 

demanda o por costo y por ende necesitan un control estricto. 

• Artículos “B”: Son artículos con menor demanda o costo que los tipos “A” pero 

que también necesitan control. 
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• Artículos “C”: Son los materiales que presentan menor movimiento con 

respecto a la utilización, el control puede ser menos estricto, sin embargo, si 

su costo es elevado se deben cuidar sus existencias. 

2. Capacitación en actualización de ubicaciones y etiquetado de los materiales: Para 

esta tarea se debe capacitar al personal encargado de la gestión de inventarios en 

los procesos de actualización de ubicaciones como se indica en el punto 5.2.4 

Cabe mencionar que estas asesorías pueden ser brindadas por el jefe de bodega o 

bien por el supervisor de inventarios, quienes deberían tener amplio conocimiento de 

los temas a tratar. Estas capacitaciones es necesario realizarla en aproximadamente 

1 hora y va dirigida a los 2 colaboradores encargados de gestionar el inventario. 

5.2.1.6 Control de la mejora 

Para el control de este proceso es necesario definir indicadores que permitan darle 

trazabilidad a las ubicaciones establecidas durante la redistribución de los materiales. 

Por ejemplo, las ubicaciones físicas establecidas se deben cumplir rigurosamente y 

cada vez que ingrese inventario de los mismos ítems, se deben ubicar en el lugar 

asignado. 

También se debe actualizar y validar las ubicaciones contra el sistema cada vez que 

haya nuevos ingresos, esto con el fin de al momento de realizar una búsqueda los 

repuestos se encuentren en el lugar correcto. 

A continuación, se muestra un check list con el fin de validar aleatoriamente con una 

frecuencia semanal que el inventario se encuentre organizado según lo establecido, 

esta tarea puede ser realizada por el jefe de bodega o el supervisor de inventarios, 
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para cada consulta se le asigna un puntaje que al final se suma indicando la 

puntuación obtenida durante la revisión: 

Figura 36 Check list de control de clasificación y ubicación de inventario 

(Elaboración Propia, 2024) 

En caso de encontrar inconsistencias con respecto a los hallazgos se deben de 

corregir de manera inmediata y llevar un historial de incidencias. 

Conforme se realice esta verificación es necesario agregar nuevos rubros que deben 

ser agregados en esta lista de comprobación. 
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5.2.2 Propuesta 2: Contratación de supervisor de inventarios 

Para esta propuesta se busca contratar una persona con experiencia en el manejo y 

control de inventarios que dentro de sus funciones se encuentran los conteos, 

clasificación del material, etiquetado y seguimiento de las diferencias. 

Al no contar con una persona encargada de controlar las diferencias de inventario se 

evidencia que para las marcas “X” y “Y” del total del disponible durante los meses 

enero-junio 2024, los faltantes de repuestos representan un 48% del total y que 

monetariamente se cuantifica en ₡7,685,852.29. 

Como se muestra al inicio del proyecto hay un faltante de 509 unidades para la marca 

“X” y 132 unidades para la marca “Y”, estos faltantes deben ser revisados en los 

conteos y corregidos con prioridad, esto con el fin de tener un 100% de exactitud en 

el inventario. 

Para esta contratación se debe invertir aproximadamente ₡550,000,00 que incluye 

cargas sociales del colaborador que es de un 10.67%, adicional las cargas patronales 

que son de un 26.77% siendo un costo mensual fijo de ₡697,235.00. 

5.2.2.1 Implementación de la mejora 

Con la contratación del supervisor de inventarios es necesario realizar conteos que 

permitan evidenciar la exactitud del inventario, una ventaja es que con la propuesta 

anterior ya se tienen los materiales clasificados y etiquetados con base a la 

metodología ABC. 

Tomando en cuenta que son 2 marcas con alta demanda se necesitan alrededor de 6 

semanas. 
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Para ellos se muestra un diagrama de Gantt delimitando las actividades a realizar: 

Figura 37 Diagrama de Gantt para implementación de mejora 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

5.2.2.2 Proceso de conteo de inventario de repuestos 

Con el fin de iniciar los conteos según la clasificación, se propone dar inicio con la 

clasificación tipo “C”, ya que al no tener demanda se puede trabajar con mayor 

facilidad, luego con la categoría “B” y finalmente con los repuestos tipo “A”, ver 

Apéndices 1 y 2.  

Para tener un panorama más claro de las actividades a realizar se crea el siguiente 

diagrama de flujo con los pasos a seguir: 
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  Figura 38 Diagrama de flujo del proceso de conteo de inventarios en la bodega de Nargallo del Este 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

Luego de haber realizado una primera toma física es necesario establecer conteos periódicos para dar seguimiento y 

trazabilidad. 
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5.2.2.3 Control de la mejora 

Para el control de esta mejora es necesario realizar revisiones periódicas y tener un 

historial de conteos para ambas marcas que permita mostrar los repuestos que cuenta 

con diferencias y cada vez que se realicen nuevas tomas físicas alimentar la base de 

datos, con el fin de mostrar el comportamiento en el tiempo mediante un gráfico de 

control, a partir de la información recolectada se debe comparar el ingreso de los 

repuestos en cuestión, contra las salidas que en este caso es la utilización del 

repuesto en cada reparación y validar si están siendo consumidos a nivel de sistema. 

La periodicidad de las revisiones se propone realizarlas con respecto a su clasificación 

ABC de la siguiente manera: 

Tabla 21 Plan de conteo de inventarios según su clasificación 

Clasificación del articulo 
Periodicidad de 

revisión 

A Semanal 

B Mensual 

C Cada 2 a 3 meses 
(Elaboración Propia, 2024) 

Para el historial de hallazgos se deben crear 2 documentos en formato Excel para el 

almacenamiento de la información de ambas marcas y mediante este archivo se 

puede medir la exactitud del inventario con respecto al mes que se desee consultar, 

brindando un panorama más claro de la situación. 

 Seguidamente en la figura se presentan los rubros que deben incluir los archivos: 
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Figura 39 Documento excel historial de diferencias de inventario 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

Luego de haber recopilado la información necesaria, se procede con la creación de 

un gráfico que permite visualizar el comportamiento de los conteos realizados y poder 

atacar las diferencias de los repuestos que anteriormente no presentaban faltantes. 

A continuación, se presenta el gráfico que incluye el código de los repuestos y el 

historial mensual de los hallazgos encontrados con respecto a las diferencias de 

inventario durante los conteos: 
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Figura 40 Gráfico de control de diferencias de inventario 

 

(Elaboración Propia, 2024) 

Como muestra el grafico anterior, se comparan los repuestos que presentaron 

diferencias con respecto a los meses consultados y evidencia el comportamiento de 

en el tiempo. 

5.2.3  Propuesta 3: Establecer procedimientos para el manejo de 

inventarios 

Esta propuesta busca establecer procedimientos para el manejo y control de los 

repuestos que indique quienes son los encargados de administrar los materiales y 

cómo manejarlos de manera eficiente. 

Actualmente el almacenamiento, etiquetado y entrega de repuestos es realizado por 

2 colaboradores del departamento de bodega, sin embargo, hay momentos en los que 

personal de taller o el supervisor de compras que son ajenos al área manipulan estos 

materiales, fomentando descontrol y perdida de inventario. 
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Para la generación de este nuevo procedimiento se deben tomar en cuenta los 

siguientes puntos: 

• Establecer quienes son los únicos colaboradores que pueden manipular el 

inventario, incluyendo al supervisor de inventarios. 

• Establecer un nuevo proceso para el manejo y control de los inventarios. 

• Los encargados deben reportar al supervisor de inventarios cualquier anomalía 

presentada, ya sea a nivel físico como en sistema, con el fin de investigar la 

causa y corregir a la brevedad. 

Estos puntos mencionados anteriormente no se encuentran documentados, por eso 

es importante crearlos, leerlos y firmados por todo el personal de bodega, por esta 

razón se redacta un procedimiento (Ver apéndice 3) que establece las funciones e 

involucrados en el proceso. 

Para la creación del documento anterior se toma como base el siguiente diagrama de 

flujo que permite mostrar cada uno de los procesos que realizan los colaboradores: 
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Figura 41 Diagrama de flujo proceso de manejo de inventario de repuestos 

(Elaboración Propia, 2024)
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5.3 Propuesta recomendada 

En este apartado se indican las propuestas de solución recomendadas con el fin de 

disminuir o bien eliminar las diferencias de inventarios de manera eficiente en la 

bodega de Nargallo del Este, en este caso se recomienda implementar las 3 

propuestas por las siguientes razones: 

1. Con la distribución de los repuestos mediante la metodología ABC, rotulación, 

etiquetado y capacitación se genera un enfoque hacia la priorización de los 

materiales.  

2. Al contratar a un supervisor de inventarios que se dedique de lleno en la 

revisión, control y eliminación de las diferencias actuales por faltantes se logra 

obtener un ahorro de un 48% al eliminar las diferencias y con la implementación 

de conteos cíclicos habrá trazabilidad y seguimiento que permite atacar con 

prioridad los hallazgos y así corregir el inventario. 

3. Establecer procedimientos para el manejo y control de inventarios permite dar 

autoridad al personal encargado de resguardar los materiales con el fin de 

eliminar tanta manipulación y así mantener el orden. 

 A raíz de estas propuestas son las ventajas que se obtendrán por la implementación 

de estas mejoras en el departamento de bodega con la corrección de diferencias de 

inventario de repuestos de Nargallo del Este. 

Tomando en cuenta que también se estaría presentando un ahorro promedio mensual 

de ₡1,302,335.04 que corresponde al monto total actual de las diferencias de 

inventario de los últimos 6 meses que son ₡7,685,852.29 para ambas marcas.  
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De no encontrarle una solución a estos faltantes, el costo total por diferencias debe 

ser asumido por Nargallo del Este.  

5.4 Análisis costo – beneficio 

5.4.1 Costos de las mejoras 

Para la estimación de los costos de implementación de las mejoras se toman los 

datos de cada propuesta tomando como base la duración de puesta en marcha de 

cada una, para ello se presentan las siguientes tablas: 

Tabla 22 Costo total de implementación de la propuesta 1 

Salario supervisor de 
inventarios (Incluye cargas 

sociales) 
₡697,235.00  

  

Salario bruto mensual 
gestores de inventarios 

(Incluye cargas sociales) 

₡481,726.00  

  

Actividades 
Duración 
semanas 

Duración 
Horas 

Encargado 
Costo 

Semanal 

Clasificación y Reorganización 
del inventario 

1 40 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Actualización y etiquetado de 
ubicaciones 

1 40 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Capacitaciones - 1 
Gestores 

inventarios 
₡5,017.98 

Validación de la clasificación 
ABC 

1 40 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Controlar la clasificación 1 40 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Total 4 161   ₡702,252.98 

(Elaboración Propia, 2024) 

Para la implementación de esta propuesta son necesarias aproximadamente 4 

semanas y se toma como base para el supervisor de inventarios el salario mensual 

de ₡697,235.00 y para los gestores ₡481,726.00 ambos incluyendo cargas sociales. 
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Para las capacitaciones se toma en cuenta solamente una hora donde el salario por 

hora de cada gestor es ₡2508.99 y al ser 2 colaboradores suman ₡5,017.98. 

Tabla 23 Costo total de implementación de la propuesta 2 

Salario bruto mensual 
supervisor de inventarios 
(Incluye cargas sociales) 

₡697,235.00 

  

Actividades 
Duración 
semanas 

Encargados Costo Semanal 

Conteo de inventario tipo "C" 1 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Conteo de inventario tipo "B" 1 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Conteo de inventario tipo "A" 1 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Conteo aleatorio de los 
inventarios "A" "B" "C" 

1 
Supervisor 
de bodega 

₡174,308.75 

Controlar inventario "A" y "B" 2 
Supervisor 
de bodega 

₡348,617.50 

Total 6   ₡1,045,852.50 

(Elaboración Propia, 2024) 

Para esta propuesta se necesitan aproximadamente 6 semanas y la inversión es de 

₡1,045,852.50. 

Tabla 24 Costo total de implementación de la propuesta 3 

Salario bruto mensual jefe de 
bodega (Incluye cargas 

sociales) 
₡950,775.00  

 

Actividades 
Duración 
semanas Encargado Costo Semanal 

Redacción, validación y 
exposición de procedimientos 
de inventarios. 

1 
Jefe de 
bodega 

₡237,693.75 

Total 1   ₡237,693.75 

(Elaboración Propia, 2024) 
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Como se muestra en la tabla anterior la creación de las políticas de inventarios es 

llevada a cabo por el jefe de bodega y tiene una duración aproximada de una semana 

con un costo de ₡237,693.75. 

5.4.2 Costo beneficio 

Tomando en cuenta que es necesaria la contratación de un supervisor de inventarios 

quien será el encargado de poner en marcha 2 de las propuestas y cuyo salario bruto 

es de ₡550,000.00 siendo un costo fijo se detalla a continuación los montos para cada 

una de las propuestas: 

Tabla 25 Inversión inicial para la implementación de las propuestas 

Propuesta 1 ₡554,750.00 

Propuesta 2 ₡825,000.00 

Propuesta 3 ₡187,500.00 

Total ₡1,567,250.00 

(Elaboración Propia, 2024) 

La siguiente tabla muestra un comparativo del monto promedio por pérdida de 

inventario versus el salario de 6 meses de la persona encargada de inventarios y la 

inversión de las propuestas: 

Tabla 26 Retorno de la inversión. 

Detalle Inversión 

implementación de mejoras ₡1,985,799.23 

Total inversión ₡1,985,799.23 

Ahorro mensual ₡1,280,975.38 

Retorno inversión en meses 1.55 

Costo fijo salario supervisor ₡697,235.00 

% Salario Supervisor 54% 

(Elaboración Propia, 2024) 

 



111 
 

Con esta contratación y la implementación de las mejoras se pretende ahorrar un 46% 

de pérdida por diferencias de inventario, tomando en cuenta que en promedio mensual 

se dejan de percibir ₡1,280,975.38 por faltantes. 

Como se muestra en la tabla anterior el retorno de la inversión es de aproximadamente 

mes y medio. 

Cabe mencionar que la inversión para las mejoras se realiza una única vez y el salario 

del supervisor de inventarios queda como un costo fijo el cual representa un 54% 

mensual con respecto al monto mensual de las diferencias de inventario. 
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CAPITULO VI:  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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6.1 Conclusiones 

Concluido el análisis realizado en la gestión del inventario en la bodega de Nargallo 

del Este con base a la metodología DMAIC con el fin de encontrar la causa raíz, 

análisis de datos y procesos para realizar propuestas de mejora, se concluye que se 

cumple con los objetivos planteados en el proyecto. 

En conclusión: 

• Se realiza un diagnóstico del estado actual del manejo y control de inventarios 

en el departamento de bodega identificando la causa raíz del problema y así 

poder brindar propuestas de mejora. 

• Con los datos analizados que generan el problema se logra determinar las 

causas y se cuantifica el monto por diferencias de inventario durante los meses 

de enero-junio del 2024 y el impacto que genera al ser un monto significativo 

de dinero y como afecta la operación. 

• Se presentan 3 propuestas de mejora necesarias que permiten reducir o bien 

eliminar el problema. 

• Se realiza un análisis costo beneficio que evidencia un ahorro de un 46% anual 

al lograr eliminar las diferencias por inventario. 
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6.2 Recomendaciones 

Finalizado este proyecto se sugiere a la compañía el aval para la implementación de 

las propuestas mencionadas, es importante recalcar los beneficios que se obtendrán 

en la gestión de inventarios de repuestos conforme los avances de estas aplicaciones. 

Se recomienda a la compañía Nargallo del Este: 

• Contratar urgentemente un supervisor de inventarios que implemente las 

mejoras necesarias con prioridad. 

• Considerar aplicar este proyecto para todas las marcas que se les brinda el 

servicio. 

• El jefe de bodega, el supervisor de inventarios y los gestores de inventarios 

deben tener una comunicación eficiente con el fin solventar los errores o 

inconvenientes que se presenten durante el proceso. 

• Capacitar frecuentemente a todo el personal involucrado en la gestión de los 

inventarios. 

• Se recomienda implementar un plan de devolución de repuestos obsoletos o 

de baja rotación en conjunto con cada una de las marcas. 
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