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RESUMEN 

 

El estudio sobre Evaluación del sistema actual de gestión de inventarios de Servicio 

Técnico se realizó en la compañía de Meditek, encargada de venta y distribución de equipo y 

dispositivo medico con el objetivo de         desarrollar un plan de mejora que permita optimizar la 

administración, control y asignación de recursos. El departamento ha venido mostrando 

oportunidades de mejora en el sistema de inventarios tales como las multas, mala imagen, 

quejas de los clientes y personal de servicio técnico de la compañía. 

Por lo que se recopila información y bases de datos para realizar análisis como: análisis 

ABC donde se analiza 835 productos, la clase A: corresponde al 14%, la clase B: corresponde al 

9% y la clase C: corresponde al 77%. Seguidamente se realiza un análisis de rotación donde da 

como resultado: año 2024: 0,876 y el año 2023: 2,056 y posteriormente se realiza un análisis de 

obsolescencia donde la cantidad total 837 la cantidad del material obsoleto es de 226 eso 

equivale a 27%.  

Estos datos y análisis son primordiales y se entrelazan con la información cualitativa 

obtenida a través de herramientas de diagrama de Ishikawa, matriz de priorización, Pareto y 5 

porques donde revelan que ineficiencia operativa e insatisfacción del cliente es provocada por la 

alta obsolescencia, entrega tardía e incompletas y deficiente comunicación entre departamentos. 

A estas causas se les asigna un plan de mejora y herramientas de control que permitiría 

una mejora en la gestión de inventarios de la compañía. 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

El estudio se realiza en la compañía nacional Meditek, encargada de la venta de 

dispositivos y equipos médicos, específicamente en el departamento de servicio técnico. 

En los últimos años la gestión del inventario ha sido el principal punto de mejora para el 

departamento, este problema ha sido evidenciado tanto por los alto mandos como por los 

clientes. 

Esta problemática ha afectado principalmente las siguientes áreas: mala imagen con el 

cliente, el cliente no confía en que el servicio de reparación sea rápido y efectivo, no solo se 

refleja en las quejas sino también en la preferencia por la competencia. 

El aumento de las multas (año 2023: $74.388 representa un 27,7% de lo facturado y el 

año 2024: $71.338 representa un 47,0% de lo facturado) esto por la tardanza en la llegada de 

los repuestos, lo cual impacta la parte financiera directamente en dos sentidos, primero en el 

tiempo que el equipo se encuentre fuera de servicio y segundo en que los equipos que se 

encuentran fuera de servicio no se cobran en los mantenimientos preventivos próximos.  

Al ser un departamento que se encarga de dar soporte a centro médicos, hay equipos 

que no pueden estar mucho tiempo fuera de servicio por lo que implica para la empresa un alto 

costo operativo a la hora de enviar a traer el repuesto con urgencia. 

Inventario que no es real, en muchas ocasiones el sistema tiene disponible el producto, 

pero en físico no se encuentra. 

Falta o baja rotación del inventario, ha habido productos que se han tenido que ofrecer 

a un costo menor para poder colocarlos en el campo con tal de que la compañía no tenga una 

perdida absoluta. 

Mala administración de los inventarios de los técnicos, provocando que haya un sobre 

stock falso y no se permita la compra de más producto. 
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Por lo que se realizará un estudio que permitirá evaluar y recomendar al sistema de 

gestión de inventarios para mejorar las entregas de los repuestos, mejorar la imagen y 

confiabilidad del cliente, reducir los costos operativos específicamente en el rubro de multas y 

hacer un inventario más real y efectivo. ¿Cómo se puede efectuar ajustes y recomendaciones 

para mejorar la gestión del inventario del departamento de servicio técnico 

 

1.2 OBJETIVOS 

 

1.2.1 Objetivo general 

 

Desarrollar un plan de mejora del sistema de gestión de inventarios de la compañía 

Meditek, aplicando la metodología DMAIC, para optimizar la administración, el control y la 

asignación de recursos, con el fin de fortalecer la eficiencia operativa de la empresa y a la 

satisfacción del cliente. 

 

1.2.2 Objetivos específicos 

 

• Identificar las principales causas de ineficiencia y las áreas de oportunidad susceptibles 

de mejora en los procesos actuales de control de inventario. 

• Establecer un conjunto de métricas clave para el seguimiento y aseguramiento de la 

disponibilidad de productos en el inventario.  

• Analizar el comportamiento histórico del inventario durante los últimos 24 meses para 

identificar tendencias y patrones relevantes. 

• Diseñar un plan de mejora integral que aborde las principales deficiencias identificadas 

en el análisis del sistema de gestión de inventarios. 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 

 

Los equipos médicos que trabaja la compañía Meditek se han clasificado en bajo, media 

y alta complejidad. Equipos como máquinas de anestesia (equipos utilizados como soporte vital 

en cirugías), incubadoras neonatales o ventiladores respiratorios son ejemplos de equipos de 

alta complejidad, por lo que los centros médicos requieren que estén funcionando al 100% y 

disponibles en el momento adecuado. Trabajar en el sector salud o para el sector salud 

requiere de mucha responsabilidad y compromiso. Este tema ha estado presente en la 

compañía sin embargo la mala gestión de inventarios ha convertido este tema como punto de 

mejora tanto para cumplir con las expectativas y cláusulas de los clientes como para mejorar a 

nivel administrativo, financiero, operativo y el servicio de calidad de la compañía. 

Se espera que con el estudio se pueda mejorar la administración de los inventarios, 

brindar un inventario preciso y real, reducción de costos operativos, reducir las entregas tardías 

y por tanto las multas y mejorar la imagen con el cliente buscando la preferencia y lealtad al 

servicio y al producto. 

Con este estudio se espera no solo proponer una mejora al sistema de gestión de 

inventarios de la compañía Meditek sino un ejemplo de cómo las técnicas y herramientas 

ingenieriles aprendidas en la carrera de Ingeniería Industrial puede dar aportes relevantes para 

una mejor gestión de inventarios en áreas como optimización de procesos, reducción de 

costos, mejorar tiempos de respuesta, y, en última instancia, aumentar la calidad del servicio. 

Además, socialmente, una mejora en la gestión de inventarios no solo beneficiará a la 

empresa y sus clientes, sino que tiene un impacto significativo en el sector salud donde podría 

trascender a nivel individual y colectivo, mejorando la respuesta del sistema de salud ante 

emergencias y necesidades de atención médica. 
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1.4 ANTECEDENTES 

1.4.1 Antecedentes nacionales 

 

En la tesis "Diseño de un modelo de gestión de inventarios basado en una técnica de 

predicción de ventas", Maureen María Porras Méndez propone un modelo de gestión de 

inventarios que utiliza técnicas de predicción de ventas para optimizar el control de inventarios 

y mejorar la eficiencia operativa de las empresas. El estudio enfatiza que el uso de 

herramientas de predicción, como los métodos estadísticos y algoritmos de machine learning, 

permite prever la demanda futura de productos con mayor precisión, lo que facilita la toma de 

decisiones en cuanto a compras, almacenamiento y distribución, este trabajo de investigación 

es un modelo de referencia para analizar la demanda de repuestos basándose en la frecuencia 

de reparaciones y el desgaste de los equipos permitiría una gestión más precisa de los 

inventarios de piezas, reduciendo tanto los tiempos de inactividad de los equipos médicos 

como los costos operativos asociados con la falta o el exceso de repuestos. 

 

En la tesis "Control de Inventarios para la Bodega de Materiales de Proagroin", de José 

David Mejías Valerio analiza la importancia de un control eficiente de inventarios para 

garantizar la disponibilidad oportuna de materiales y la reducción de costos operativos en una 

empresa de distribución. El estudio propone la implementación de un sistema de control que 

permita optimizar el almacenamiento y la reposición de materiales, utilizando técnicas de 

seguimiento y monitoreo en tiempo real para mejorar la toma de decisiones sobre el manejo de 

existencias.  

 

En la tesis "Propuesta de un sistema de gestión y control de inventarios en la bodega de 

almacenamiento a partir de un estudio de rotación y trazabilidad de los productos 

comercializados por la Distribuidora La Ruta Costa Rica durante el periodo 2021-2022", los 
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autores proponen un sistema que incorpora herramientas tecnológicas para monitorizar en 

tiempo real el estado del inventario, lo que permite una reposición más precisa y una mejor 

planificación. La trazabilidad de los productos es crucial para conocer su ciclo de vida en el 

inventario y gestionar de manera eficiente el reaprovisionamiento, evitando pérdidas por 

caducidad o deterioro de los productos. 

 

En la tesis "Propuesta de un modelo de gestión de inventario para la empresa 

Importadora General Veterinaria, S.A.", de  Walter Barrantes Porras desarrolla un modelo 

integral de gestión de inventarios orientado a optimizar los procesos logísticos y operativos en 

empresas comerciales, específicamente en el sector de insumos veterinarios. El modelo 

propuesto tiene como objetivo principal mejorar la eficiencia en el manejo de existencias 

mediante la implementación de métodos de control avanzados, como la gestión por categorías 

de productos, la clasificación ABC, y el uso de tecnologías para la predicción de demanda. 

 

 

1.4.2 Antecedentes internacionales 

 

En el estudio titulado "Propuesta de un sistema de control interno para mejorar la 

gestión del stock en el almacén de medicamentos de DIRESA Amazonas (2016)" de Luz 

Lucero Aguinaga Torres, la investigadora resalta la importancia de contar con sistemas de 

control interno eficientes para la gestión de inventarios. El trabajo destaca que una gestión 

inadecuada del stock, debido a la falta de personal capacitado y a la falta de monitoreo, 

conlleva a ineficiencias como el exceso de inventario o la falta de existencias, lo cual dificulta 

las operaciones. De forma paralela es un ejemplo de algunas causas que se ven a simple vista 

en la gestión de inventarios de la compañía Meditek.  
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Abad Padilla et al. (2023) presentaron una investigación sobre la gestión de inventarios 

en el contexto del mantenimiento automotriz en el Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) 

de Guano, Ecuador. La investigación propuso la implementación de un modelo de gestión 

basado en el sistema ABC y un modelo económico de pedido para optimizar los procesos de 

abastecimiento y reducir los costos asociados con los inventarios. La aplicación de este modelo 

permitió una mejora en la eficiencia operativa, logrando una reducción de los costos y un 

tiempo medio de reparación más corto. 

Este trabajo es relevante para la presente investigación ya que proporciona una 

metodología aplicable a la optimización de la gestión de inventarios de repuestos que puede 

ser adaptado al departamento de servicio técnico de la compañía en estudio y plasma algunos 

de los beneficios que se obtiene utilizando la metodología ABC. 

 

En el estudio titulado "La gestión de inventarios y su impacto en la rentabilidad de las 

empresas peruanas", de Greta Geraldina Hidalgo Nieto, se analiza cómo la correcta gestión de 

inventarios incide directamente en la rentabilidad y eficiencia operativa de las empresas en 

Perú. La autora destaca que una gestión adecuada del inventario no solo reduce costos 

asociados con el exceso o la falta de stock, sino que también mejora los procesos internos, 

optimiza el uso de recursos y asegura una mayor eficiencia en la cadena de suministro. Esos 

son algunos ejemplos de beneficios o resultados que podríamos obtener con este estudio. 

 

Deysi Laguna Quintana, en su trabajo “Propuesta de un sistema de gestión de 

inventarios para una empresa comercializadora de productos de Plástico”, expone a que la 

automatización del proceso de inventarios no solo mejora el control sobre las existencias, sino 

que también facilita la toma de decisiones estratégicas, como la compra de nuevos productos y 

la gestión de los recursos de manera más eficiente. Además, el sistema permite una mejor 

planificación y pronóstico de la demanda, lo que optimiza la cadena de suministro. Este 
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enfoque es completamente aplicable a servicio técnico, donde la correcta gestión de los 

repuestos y componentes es esencial para mantener la operatividad de los equipos. 

 

En la tesis "Análisis de la Relación entre la Gestión de Inventario y la Satisfacción del 

Cliente en la Empresa de Helados Tailandeses Suan Rolls, 2024", los autores exploran cómo 

una gestión adecuada del inventario impacta directamente en la satisfacción del cliente. El 

estudio demuestra que una correcta administración de los inventarios no solo permite una 

operación más eficiente, sino que también influye positivamente en la percepción del cliente, ya 

que asegura la disponibilidad continua del producto y reduce el tiempo de espera. Esto sin 

duda es de los aspectos más importantes por trabajar en este estudio, no solo busca mejorar la 

imagen con los clientes sino reforzar ese compromiso que se tiene con la salud. 

 

 

1.5 PROYECCIONES 

1.5.1 Alcances 

 

La presente investigación tiene como objetivo general evaluar el sistema de gestión de 

inventarios en el departamento de servicio técnico de Meditek una empresa dedicada a la venta 

y reparación de equipos y dispositivos médicos. El estudio se centrará en analizar el flujo de 

inventarios desde su adquisición hasta la entrega del repuesto al cliente. 

Se utilizará bases de datos de la empresa para realizar un análisis de los inventarios 

actuales, se analizará encuestas de satisfacción del cliente y a los encargados de los procesos 

de inventarios para poder entender y analizar todos los involucrados en la gestión de 

inventarios y como afecta el departamento de servicio técnico. 

Este estudio no incluirá un análisis de los procedimientos de reparación de los equipos 

médicos, ni la capacitación del personal técnico, ya que el foco principal de la investigación es 
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el área de gestión de inventarios. Tampoco se abordarán aspectos relacionados con la compra 

de nuevos equipos o la actualización de las instalaciones de la empresa. 

Se espera que los resultados de este estudio contribuyan a optimizar la gestión de 

inventarios, logrando una reducción de los costos operativos asociados y mejorando la 

disponibilidad de repuestos, lo que permitirá una mayor eficiencia en los tiempos de reparación. 

 

 

1.5.2 Limitaciones 

 No se visualizan limitaciones durante el desarrollo del presente estudio. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
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2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES 

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

para el desarrollo del presente estudio. 

 

2.1.1 Mapa de procesos 

 

“Proceso es un conjunto de actividades e interacciones que transforma entradas en 

salidas que agregan valor a los clientes, la finalidad común. El proceso es realizado por 

personas organizadas según una cierta estructura, tienen tecnología de apoyo y manejan 

información” (Bravo Carrasco, 2005, p. 27). 

 Los mapas de procesos son fundamentales al inicio de un proyecto, pero también se 

pueden aplicar como un respaldo a nivel de organización de cómo funcionan algunos procesos 

en una compañía permitiendo que se conozca el paso a paso, las personas a cargo y en un 

futuro poder estudiarlos y hacer mejoras a los sistemas, buscando la mejora continua. Los 

mapas de procesos pueden ser útiles no solo para visualizar y entender procesos sino para ver 

los cuellos de botella, para dar soporte en auditorias y permiten ver las mejoras de forma más 

tangible. 

 

Simbología y su significado: 
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Figura 2. 1 Simbología de mapa de procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Ejemplo de simbología de mapa de proceso. Tomado de Pardo Álvarez, J. M. (2013), Configuración y usos de 

un mapa de procesos (Ed.). AENOR - Asociación Española de Normalización y 

Certificación,https://elibro.net/es/ereader/ucentral/53587?page=15 

 

• Eclipse u ovalo: Es el inicio o fin de un proceso. Un proceso puede tener varios 

inicios y finales. 

• Rectángulo o caja: Se utiliza para definir cada tarea o actividad, debe contener un 

verbo de acción. 

• Rombo: Se utiliza para tomar una decisión, debe incluir siempre una pregunta. 

• Flecha: Es la unión de elementos e indica la dirección secuencial de las actividades. 

• Símbolos de entrada y salida: Se utilizan para representar las entradas necesarias 

para ejecutar actividades del proceso. 

https://elibro.net/es/ereader/ucentral/53587?page=15
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• Conectores: Se utilizan para representar conexiones con otras partes del flujograma 

o con otros procesos. 

 

2.1.2. SIPOC 

 

“Es como ver una ciudad a vista de pájaro: todo se presenta a continuación para que lo 

veas con claridad” (Six Sigma Institute, s.f., párr. 5). Es un ejemplo de cómo la herramienta 

SIPOC puede dar claridad de los componentes claves, como se relacionan y las posibles 

mejoras. 

Mediante esta herramienta visual el usuario puede observar el proceso de una manera 

amplia, reconociendo los proveedores, entradas y salidas del proceso y la vinculación de los 

clientes en cada etapa. No tiene como objetivo detallar cada elemento sino busca dar 

información clave y concreta. 

A continuación, se explicará a detalle cada elemento de esta herramienta: 

• Proveedores (Suppliers): son la fuente de las entradas del proceso. 

• Entradas (Inputs): son los recursos que se necesita para que el proceso funcione. 

• Proceso (Process): son los pasos generales que conforman el proceso. 

• Salidas (Outputs): los resultados del proceso. 

• Clientes (Customers): las personas que reciben los resultados o salidas, o se benefician 

del proceso. 

A continuación, se presenta un ejemplo de la herramienta SIPOC: 
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Nota: Ejemplo de diagrama de SIPOC. Tomado de QuestionPro (s.f.), https://www.questionpro.com. 

 

 

 

2.1.3 Encuestas 

 

“La clave para una buena investigación descriptiva es conocer exactamente lo que se 

desea medir, además de seleccionar una técnica de encuesta, donde cada participante esté 

dispuesto a cooperar y sea capaz de dar información completa y precisa de manera eficiente.”   

(Malhotra, 2008, p. 180). 

La encuesta es una herramienta de investigación que se utiliza para obtener datos e 

información de un grupo específico de personas. 

Al hacer uso de preguntas estandarizadas, las encuestas proporcionan conocimientos 

relevantes acerca de opiniones, comportamientos y características de la población de interés, 

todo con el objetivo de tomar decisiones informadas y efectivas. 

Se puede desarrollar dos tipos de cuestionarios con preguntas abiertas y preguntas 

cerradas. Las preguntas cerradas están delimitadas por el investigador y las preguntas abiertas 

no delimitan de antemano las alternativas de respuesta, por lo cual el número de categorías de 

respuesta es muy elevado; en teoría, es infinito, y puede variar de población en población. 

 

Figura 2. 2 Ejemplo de diagrama de SIPOC 

https://www.questionpro.com/
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Elementos claves para una encuesta 

• Población objetivo: El grupo de personas al que va dirigida la encuesta. 

• Muestra: Un subconjunto de la población objetivo que se emplea para obtener 

resultados extrapolables. 

• Cuestionario: El conjunto de preguntas que se formulan en la encuesta. 

• Método de recolección de datos: La forma en la que se administra la encuesta, 

ya sea en línea, en papel, por teléfono, entre otros. 

• Análisis de datos: La interpretación de las respuestas obtenidas para extraer 

conclusiones significativas. 

 

2.1.4 Diagrama de afinidad 

 

“El diagrama de afinidad permite al equipo generar, en forma creativa, una gran 

cantidad de asuntos o ideas, para entonces, agruparlos en forma lógica para comprender el 

problema y una posible solución innovadora” (Besterfield, s.f., p. 510). La cita textual define el 

concepto general de la utilidad del diagrama de afinidad.  

Ventajas de utilizar esta herramienta son: 

• Organiza muchas ideas y conceptos, cuando hay mucha información. 

• Permite entender más a fondo una situación o problema. 

• Es un método visual, lo que induce a la creatividad del grupo y permite visualizar 

la información más clara y ordena. 

• Proporciona mayor facilidad del análisis o herramienta posterior. 

• Elimina las dificultades de comunicación y fomenta los lasos entre los asuntos 

con las ideas. 

A continuación, se presenta un ejemplo del diagrama de afinidad: 
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Nota: Ejemplo de diagrama de afinidad. Tomado de Asesor de Calidad (2018), https://maaz.ihmc.us/rid=1Y2G0F7VH-

1RQJ94G-CVP/Control%20de%20Calidad%20H.%20Besterfield.pdf  

 

2.1.5 Base de datos  

 

“La economía de primera ola se basó en la tierra y mano de obra agrícola; la segunda 

se enfocó en las máquinas e industrias grandes; la economía de tercera ola es la era del 

conocimiento, que incluye datos, imágenes, símbolos, cultura, ideología, valores e información” 

(Koontz & Weihrich, 2004, p. 42). De aquí la importancia de los datos en la actualidad. Un dato 

es la representación de una variable que puede ser cuantitativa o cualitativa que indica un valor 

que se le asigna a las cosas y se representa a través de una secuencia de símbolos, números 

o letras. 

Las bases de datos son fundamentales para un análisis eficaz porque permiten 

gestionar, organizar, almacenar y acceder a grandes volúmenes de datos de manera eficiente y 

segura. Sin una base de datos bien estructurada y administrada, cualquier análisis sería lento, 

propenso a errores y costoso. Gracias a ellas, las empresas pueden tomar decisiones 

Figura 2. 3 Ejemplo diagrama de afinidad 

https://maaz.ihmc.us/rid=1Y2G0F7VH-1RQJ94G-CVP/Control%20de%20Calidad%20H.%20Besterfield.pdf
https://maaz.ihmc.us/rid=1Y2G0F7VH-1RQJ94G-CVP/Control%20de%20Calidad%20H.%20Besterfield.pdf
https://concepto.de/variable/
https://concepto.de/simbolos/
https://concepto.de/numeros/
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informadas, optimizar procesos, identificar oportunidades de mejora y reducir riesgos. Además, 

permiten automatizar análisis y obtener información valiosa en tiempo real para apoyar 

decisiones estratégicas. 

 

Parte de la importancia de los datos recae en la toma de decisiones informada; a través 

de los datos los lideres y empresarios basan la toma de decisiones en datos e históricos 

evitando tomarlas en suposiciones, observación abstracta o pruebas anecdóticas. Resolución 

de problemas mediante datos es más fácil de revisar o hacer pruebas para resolver problemas, 

por ejemplo, si una organización no logra vender lo proyectado pueden revisar los datos en 

cada etapa del proceso y así buscar donde se genera la raíz del problema. Una mayor 

comprensión, es clave para que las organizaciones logren las metas sin embargo los buenos 

resultados no se dan si no tienen bases de datos que permitan analizar, redirigir o proyectar las 

decisiones. Para mejorar procesos, datos como puntos débiles, los obstáculos o las averías en 

los procesos, el tiempo que se utiliza en cada etapa permite a los lideres de compañías 

entender y mejorar los procesos para reducir recursos y obtener mayores ganancias. Sin duda 

alguna los datos son un activo vital en la actualidad para compañías y organizaciones que 

quieren potenciar el desarrollo, lograr ganancias y reducir los recursos buscando la satisfacción 

de los clientes tanto internos como externos. 

 

2.1.6 Indicadores de desempeño (KPIS) 

Son importantes herramientas de gestión que proveen un valor de referencia a partir del 

cual se puede establecer una comparación entre las metas planeadas y el desempeño logrado” 

(Stubbs, 2004).  

Los indicadores o valores cuantitativos se pueden medir, comparar y monitorear, con el 

fin de exponer el desempeño de los procesos y trabajar en las estrategias de un negocio. Se 
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trata de medir los resultados en números para aportar información real a las decisiones, no sólo 

percepciones y conjeturas. 

 

2.1.7 Análisis ABC 

 

Según Bowersox, Closs & Cooper: “El objetivo de la clasificación por producto/mercado 

es concentrar y refinar los esfuerzos de administración del inventario. La clasificación por 

producto/mercado, la cual también se denomina clasificación de línea fina o ABC, agrupa los 

productos, los mercados o los clientes con características similares para facilitar la 

administración del inventario. El proceso de clasificación reconoce que no todos los productos y 

mercados tienen las mismas características o grado de importancia. Una administración sólida 

del inventario requiere que la clasificación coincida con la estrategia empresarial y los objetivos 

del servicio” (Bowersox, Closs & Cooper, 2007, p. 162). 

Mediante este método de clasificación de inventarios permite asociar a cada SKU (el 

número de unidades vendidas, multiplicadas por su costo unitario), con una clase o categoría 

de productos, con respecto a su importancia para la empresa. El inventario ABC ayuda a las 

organizaciones a identificar qué productos son críticos para el éxito y rentabilidad del negocio.  

 

Por lo tanto, podemos resumir la clasificación ABC de la siguiente manera: 

• Los productos de la Clase A son muy importantes para el negocio, por lo que requieren 

de un control cercano y cuidadoso, representan una pequeña parte (aproximadamente 

el 20%) pero que aportan el mayor valor (cerca del 70-80%) del costo o ingresos. 

• Los productos de la Clase B son menos importantes que los de la Clase A, pero más 

importantes que los de la Clase C, pueden representar entre el 30-40% del total de 

ítems y aproximadamente el 15-20% del valor o impacto. 
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• Los productos de la Clase C son marginalmente importantes, por lo que necesitan 

menos atención y control, representa alrededor del 40-50% pero tiene un impacto 

económico menor (aproximadamente el valor del 5-10%). 

2.1.8 Análisis de rotación de inventario 

 

La rotación de inventarios o de existencias es un método para evaluar la eficiencia con 

la que un negocio vende sus productos durante cierto período, ya sea mensual, trimestral o 

anual. A través de una fórmula simple, se puede estimar cuánto tiempo se queda cada 

producto en las instalaciones del negocio, ya sea en el almacén o en exhibición. Esta 

información sirve para tomar decisiones informadas sobre los procesos de fabricación, costos, 

acciones de marketing y estrategias de ventas. 

Generalmente, cuando una empresa tiene una tasa de rotación de inventario alta, 

significa que sus productos tienen buena demanda. Por el contrario, si la empresa tiene una 

tasa baja, se deben tomar acciones para agilizar la venta de productos. Por otra parte, el índice 

de rotación de inventarios también sirve para evaluar la eficiencia del stock de productos. Es 

posible que se estén adquiriendo demasiados productos que no tienen tanta demanda o, por el 

contrario, no se suministre la cantidad necesaria para satisfacer las necesidades del 

consumidor. Con un buen análisis de rotación de inventario, es posible saber qué cantidad de 

cada producto se debe tener en stock. 

 

Fórmula básica de rotación de inventarios 

 

La fórmula más común para calcular la rotación de inventarios es: 

 

 

 

 

https://mx.indeed.com/orientacion-profesional/desarrollo-profesional/como-hacer-inventario
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Donde: 

• Costo de ventas: Es el costo total de los bienes vendidos durante un período. 

• Inventario promedio: Es el promedio de los inventarios al principio y al final del período, 

generalmente se calcula de esta manera: 

 

 

 

Interpretación: 

• Rotación alta: indica que los productos se venden rápidamente y que la empresa tiene 

una buena gestión de su inventario, evitando sobrestock o pérdidas por productos 

obsoletos. 

• Rotación baja: puede señalar que la empresa tiene un exceso de inventario o productos 

que no se venden bien, lo que podría generar costos adicionales como almacenamiento 

o deterioro. 

 

2.1.9 Obsolescencia  

 

El inventario obsoleto se refiere a existencias que no han tenido demanda durante un 

período prolongado; por ejemplo, no se han vendido a clientes ni se han utilizado en 

producción. Esto suele deberse a que ha llegado al final de su ciclo de vida. Las existencias 

obsoletas suelen representar una carga financiera para las empresas, ya que suelen tener que 

venderse con pérdidas o simplemente darlas de baja al final del ejercicio. 

A medida que un artículo llega al final de su ciclo de vida, su demanda comienza a 

disminuir. En el comercio minorista o mayorista, esto significa que las ventas comenzarán a 

disminuir; en la industria manufacturera, el consumo se reducirá; y en el servicio posventa, la 

pieza dejará de solicitarse. 

https://www.eazystock.com/blog/how-to-manage-obsolete-stock/
https://www.eazystock.com/blog/how-to-manage-obsolete-stock/
https://www.eazystock.com/blog/the-inventory-planners-guide-to-managing-product-life-cycles/
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La obsolescencia del inventario suele deberse a que las empresas no comprenden el 

ciclo de vida de los artículos que almacenan y, en consecuencia, pasan por alto las señales de 

alerta de aquellos que se acercan a su fin. Si no han previsto con precisión una disminución de 

la demanda ni han ajustado eficazmente sus parámetros de reposición de existencias, a 

menudo se quedarán con productos obsoletos. 

Las previsiones imprecisas y las prácticas deficientes de reposición de inventario son 

causas clave de la obsolescencia del inventario. Cuando una empresa tiene un exceso de 

inventario (por ejemplo, más existencias de las que requiere la demanda), es necesario 

reducirlas en consecuencia. De lo contrario, se volverá obsoleto si los artículos no tienen 

demanda, se deterioran o caducan. 

 

2.1.10 Diagrama de causa y efecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Ejemplo de diagrama de causa y efecto. Tomado de Diagrama de Ishikawa en una Empresa, por 

DiagramaDeIshikawa.com, s. f. (https://diagramadeishikawa.com/diagrama-de-ishikawa-empresa/). 

 

Figura 2. 4 Ejemplo de diagrama de causa y efecto 

https://www.eazystock.com/blog/effective-stock-replenishment-why-you-need-it-how-to-achieve-it/
https://diagramadeishikawa.com/diagrama-de-ishikawa-empresa/
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“El diagrama de Ishikawa es un método gráfico que se usa para efectuar un diagnóstico 

de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales pueden ser controlables”. 

(Ishikawa, 1986, p. 22) 

Es una técnica que se utiliza principalmente en la mejora continua y análisis de 

problemas dentro de la calidad de procesos. 

 

Construcción:  

1. Definir el problema o la característica que se necesita controlar o mejorar, este debe de 

ir en el rectángulo en el extremo de una flecha. 

2. Escribir las principales categorías consideradas (causas). 

3. Escribir sobre cada una de las ramas los factores secundarios. 

4. Evaluar y priorizar las causas más críticas y trabajar en soluciones. 

 

2.1.11 Matriz de priorización 

“Una matriz de priorización es una herramienta de toma de decisiones que te ayuda 

a determinar qué tareas, proyectos o funciones merecen tu atención según su importancia y 

urgencia” (Product School, 2023, párr. 1). 

 

Construcción:  

1. Hacer una lista de proyectos potenciales: reunir los comentarios de las partes 

interesadas para crear una lista de proyectos o tareas que deben priorizarse. 

2. Elige y pondera los criterios: para garantizar que la matriz sea fácil de usar y leer, limita 

los criterios de priorización a cinco elementos. Pondera los criterios en función de su 

importancia relativa según lo juzguen los miembros del equipo de selección. 
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3. Asignar puntuaciones a cada criterio: asigna un valor numérico a cada criterio para cada 

elemento de la lista. Estos números indican el nivel de importancia de cada criterio; 

añadir para asignar a cada proyecto una puntuación. 

4. Analizar y comparar resultados: compara las puntuaciones de los proyectos entre sí 

para determinar la prioridad. Por lo general, un proyecto con una puntuación más alta 

indica un proyecto más importante, pero asegúrate de realizar una comprobación a 

fondo y verificar que nada parezca erróneo.  

 

Niveles de prioridad 

• Prioridad alta: estos proyectos son fundamentales para la organización, es importante 

completar proyectos de alta prioridad y urgencia lo antes posible. 

• Prioridad media: estos proyectos suelen ser necesarios, pero no son los más 

importantes en la actualidad. Es importante delegar tareas de baja importancia y alta 

urgencia para completarlas en un cronograma adecuado y programar las tareas de alta 

importancia y poca urgencia para finalizar cuando se pueda. 

• Prioridad baja: estos proyectos no son muy importantes en este momento. Se debe 

eliminar y dejar de lado los proyectos de baja importancia y urgencia.  

 

2.1.12 Diagrama de Pareto 

“El diagrama de Pareto es una herramienta de representación gráfica que identifica 

los problemas más importantes, en función de su frecuencia de ocurrencia o coste (dinero, 

tiempo), y permite establecer las prioridades de intervención. En definitiva, es un tipo de 

distribución de frecuencias que se basa en el principio de Pareto, a menudo denominado 

regla 80/20, el cual indica que el 80 % de los problemas son originados por un 20 % de las 

causas. Este principio ayuda a separar los errores críticos, que normalmente suelen ser 

pocos, de los muchos no críticos o triviales” (Sánchez, 2015, p. 1270). 
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A través de esta herramienta se puede identificar y priorizar las áreas que requieren 

atención para maximizar los resultados o mejoras. 

Construcción 

1. Enumerar los tipos de defectos, problemas, tareas. 

2. Luego clasificar los defectos en términos de frecuencia en que ocurren de mayor a 

menor. 

3. De ultimo elaborar una tabla de barras verticales, cuya altura corresponde a la 

frecuencia de cada defecto. 

 

2.1.13 5 porques 

Según BMC Assurance S.L. (2024), “Identificar la causa raíz de un problema en lo 

referente a gestión de riesgos y resolución de problemas dentro de las organizaciones es 

crucial para evitar su repetición. El método de los 5 Porqués es uno de los métodos más 

efectivos y directos para alcanzar este objetivo.” 

La técnica 5 Porqués es un método basado en realizar preguntas para explorar las 

relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular. El objetivo final es 

determinar la causa raíz de un defecto o problema. 

 

Construcción: 

1. Identificar y definir con claridad el problema. 

2. Preguntar el primer ¿Por qué?, por que ocurrió el primer problema. 

3. Se sigue la dinámica hasta que llegar a la causa raíz. 

4. En el quinto por que se encuentra la causa raíz.  

5. Plantear soluciones a la causa. 
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2.1.14 Análisis XYZ 

El método XYZ es una herramienta de análisis de inventarios similar al análisis ABC. 

El objetivo de este método es clasificar los productos según la variabilidad de su demanda, 

es decir, entender qué productos tienen una demanda constante y qué productos tienen 

una demanda impredecible para que las empresas puedan tomar mejores decisiones y 

establecer políticas de pedido adecuadas. 

El análisis XYZ se clasifica en: 

• La categoría X son los artículos con demanda estable: incluye los productos con 

fluctuación del 0% al 10%. 

• La categoría Y son los artículos medios: consta de los productos con fluctuación del 

10% al 25%. Por ejemplo: artículos de temporada. 

• La categoría Z son los artículos con demanda aleatoria: consta de los productos con 

fluctuación de más del 25%. 

Cuando se combina con el análisis ABC surgen 9 categorías y sus significados son: 

Así, obtendrás nueve grupos: 

• Las celdas (AX, BX, AY) son los productos que sirven para promoción y desarrollo. 

Estos artículos representan la mayor parte del volumen de ventas del negocio. Por eso 

necesitas siempre tenerlos disponibles y puedes usarlos en las publicidades. 

• Las celdas (AZ, BY, CX) son los productos que necesitan más atención: generan 

ingresos, pero son difíciles de pronosticar. Hay que entender por qué no los compran de 

manera regular y estimular que se conviertan en los productos de los grupos verdes o 

sincronizar la promoción de ellos con su temporada de demanda. 

• Las celdas (BZ, CY, CZ) son productos de consumo caótico. Algunos de ellos se 

pueden eliminar del surtido porque no generan importe, otros se pueden estimular para 

que sean comprados. Además, en este grupo podemos ver los nuevos productos que 

necesitan tiempo para hacerse populares. 
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Figura 2. 5 Clasificación ABC/XYZ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Clasificación ABC/XYZ según demanda estable y variable. Tomado de Clasificación ABC/XYZ según demanda 

estable y variable. 

(Simla.com, 2023), https://www.simla.com/blog/analisis-abc-xyz. 

 

2.1.15 Diagrama de Gantt 

Las gráficas de Gantt (gráficos de barra), llamados así por Henry Gantt, muestran 

actividades o eventos como una función de tiempo (o costo). Cada actividad se muestra como 

una barra horizontal con extremos posicionados en las fechas de inicio y finalización para la 

actividad. 

 

Ventajas  

❖ Visualización: una de las mayores ventajas del diagrama de Gantt es que permite 

comprender mejor los trabajos complejos.  

❖ Flexibilidad: Altamente personalizable, un diagrama de Gantt permite a los gerentes 

configurar el diagrama de acuerdo con las necesidades específicas de su tarea. 

❖ Automatización: con la ayuda del software adecuado, se puede actualizar 

automáticamente un diagrama de Gantt para reflejar los cambios en la línea de tiempo 

del proyecto.  

 

 

https://www.simla.com/blog/analisis-abc-xyz
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Desventajas 

❖ Complejidad: si bien un diagrama de Gantt es excelente para representar proyectos 

complejos, también puede resultar complicado de leer y comprender. El diagrama 

muestra varias tareas, actividades e hitos, y comprender la línea de tiempo puede 

resultar complicado a medida que se amplía el diagrama. 

❖ Falta de detalles: el propósito de un diagrama de Gantt es proporcionar una descripción 

general de una tarea en lugar de describir cada tarea en profundidad. Su capacidad 

para proporcionar información detallada sobre las tareas y actividades es limitada.  

❖ Propenso a errores: un diagrama es tan preciso como los datos ingresados.  

 

2.1.16 Project chapter  

 “Un project charter es un documento que formaliza la existencia de un proyecto y 

empodera al director del proyecto para usar los recursos de la compañía en beneficio de su 

ejecución” (IEBS, 2022).  

 El Project Charter desempeña un papel decisivo en la gestión de proyectos, ya que 

establece una base sólida para la planificación y ejecución del proyecto. Es emitido por la 

entidad que tiene el poder de tomar decisiones sobre el proyecto, como un patrocinador, 

cliente o comité de dirección. Este documento establece la justificación del proyecto, define 

sus objetivos y beneficios esperados, y proporciona una visión general del alcance y los 

límites del proyecto. 

Los elementos claves para un Project charter son: nombre del proyecto, descripción 

del proyecto, justificación del proyecto, gerente de proyecto y responsabilidades, objetivos 

del proyecto, beneficios esperados, supuestos y restricciones, stakeholders, riesgos 

iniciales, recursos necesarios, cronograma de trabajo. 
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2.2 IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

A continuación, se verá los detalles más importantes de la empresa Meditek donde se 

realiza el estudio. 

 

2.2.1 Política de calidad 

Meditek brinda tecnología, servicios y soluciones integrales de alto valor agregado para 

el sector salud, asegurando el cumplimiento de los requisitos contractuales, legales, 

reglamentarios y normativos pertinentes. Está comprometida con la satisfacción del 

cliente, así como con la mejora continua de su sistema de gestión de la calidad. 

(Meditek,2023) 

 

2.2.2 Antecedentes históricos 

1997 

MEDITEK nace en San José, Costa Rica. Su dueño y fundador el señor Efraín Monge, 

quien actualmente se desempeña en la organización como presidente de la corporación 

y miembro activo de la Junta Directiva, asume la representación exclusiva de 

dispositivos para cardiología de la marca Medtronic. Con el desarrollo de la tecnología 

de diagnóstico y nuevas terapias, se fueron incorporando nuevas líneas para otras 

especialidades, así como servicios para el sector salud, tanto pública como privada. De 

esta forma se desarrollaron nuevas líneas para especialidades como Columna, 

Neurocirugía, Diabetes y Otorrinolaringología. 

 

2005 

Con el objetivo de poner la mejor tecnología en equipos médicos al alcance de la 

población, y tras el éxito obtenido en el área de dispositivos, en el 2005 la empresa 

obtiene la representación de Equipos Médicos de General Electric. 
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2008 

Meditek inicia la representación para prestigiosas compañías como Steris y Hill-Rom. 

 

2012 

Inicia la distribución de Agentes Anestésicos de Baxter. 

 

2017 

Meditek incorpora en su cartera de productos dispositivos y equipos médicos de las 

marcas Welch Allyn, AGFA y Stanley. 

 

Presente 

Hoy Meditek es el líder en la distribución de Dispositivos y Equipo Médico, respaldado 

por el mejor equipo de especialistas y técnicos de servicio al servicio del sector salud. 

Trabajamos mano a mano con hospitales, médicos, enfermeros, ingenieros y sobre 

todo con los pacientes; buscando impactar positivamente la salud de las personas. De 

cara al futuro la empresa se proyecta como el socio preferido de la industria médica en 

el desarrollo de productos y servicios que mejoren la salud de las personas. (Meditek, 

2023). 

 

2.2.3 Ubicación geográfica 

La ubicación de la empresa es Urbanización Castro, San José. 
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Nota: Ubicación de la compañía. Tomado de Google maps. 

 

2.2.4 Estructura organizacional 

El organigrama del departamento de Servicio Técnico se muestra a continuación: 

 

Nota: Organigrama de Servicio Técnico. Autora. 

 

Figura 2. 6 Ubicación de Meditek 

Figura 2. 7 Organigrama de Servicio Técnico 
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2.2.5 Cantidad de empleados 

La cantidad de empleados en la empresa son de 150 colaboradores sin embargo en la 

tabla se muestra el personal del departamento en estudio. 

 

Tabla 2 1 Servicio Técnico 

Puesto o Área Cantidad 

Jefe de servicio técnico  1 

Jefe de equipo  4 

Técnico de servicio  21 

Ejecutivas de cuenta  3 

Total 29 

Nota: Servicio técnico. Autora. 

 

 

2.2.6 Tipos de productos 

Meditek ofrece equipo médico por ejemplo monitores de signos vitales, incubadoras, 

electrocardiógrafos, máquinas de anestesia y camillas son equipos que se encuentran 

respaldados y como un distribuidor autorizado en el país de marcas como General 

Electric, HillRoom, Baxter, Welch Allyn, Steris. 

Además de equipo médico tiene dispositivos médicos como marcapasos, stents, 

bombas de insulina, neuronavegador o holters que permite desarrollarse en áreas 

clínicas como cardiología, columna, neurología, vascular,neonatal. 

 

2.2.7 Mercado de exportación 

Actualmente la empresa no exporta productos. 
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2.2.8 Descripción general del proceso productivo 

 

Mantenimiento preventivo 

 

Nota: Proceso productivo mantenimiento preventivo. Tomado de 

https://appa.esginnova.com/apps/TA2015_procesos/index.cfm?id_app=1547&idaplicacion=1547&desdeTop=1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. 8 Proceso productivo mantenimiento preventivo 
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Mantenimiento correctivo 

 

Nota: Proceso productivo mantenimiento preventivo. Tomado de 

https://appa.esginnova.com/apps/TA2015_procesos/index.cfm?id_app=1547&idaplicacion=1547&desdeTop 

  

 

Figura 2. 9 Proceso productivo mantenimiento correctivo 
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CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO 
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

 

En este proyecto de investigación se utiliza el método mixto de investigación. Esto 

permite que el lector conozca tanto cualidades (opiniones a través de encuestas) como 

números a través de datos históricos como otros cálculos que se ejecutaran a través del 

estudio. 

Al tener el método mixto genera aspectos de importancia como por ejemplo verificación 

cruzada donde tener datos cuantitativos y cualitativos apuntando hacia una misma dirección da 

como resultado conclusiones más robustas y sino permite buscar los puntos de discrepancia y 

obtener más información. Mayor profundidad en el análisis, el enfoque mixto permite no solo 

medir el comportamiento o fenómeno (cuantitativo), sino también entender el contexto detrás 

de esos datos (cualitativo). Riqueza de datos para la investigación porque la parte cualitativa se 

respalda con la cuantitativa o viceversa.  

Por lo que contar con información cualitativa y cuantitativa ayudara a analizar, entender 

y proponer mejores propuestas. 

  

  

3.2 MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 

La herramienta DMAIC es un ciclo de mejora que ayuda a la elaboración y éxito de 

proyectos y resolución de problemas. 

Sus siglas son una guía para la resolución de problemas. El primer paso es definir el 

problema, el segundo es medir el problema, el tercero analizar el problema, el cuarto mejorar el 

problema y el quinto controlar el problema. Todas etapas realizadas con herramientas 

ingenieriles que permiten llegar realizar mejoras a las industrias o compañías. 
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Blog de la Calidad (s.f.) 

 

3.3 FUENTES DE INFORMACIÓN 

Las fuentes primarias son aquellas que proporcionar los datos originales donde se 

realiza la investigación.  

Para este estudio se requiere: 

• Registro de inventarios y ventas: Yendry Sánchez (coordinadora de 

compras) 

• Encuestas:   

❖ A clientes (ingenieros de distintos centros médicos) 

❖ Técnicos de servicio  

❖ Supervisor de servicio técnico  

❖ Jefe de bodega  

❖ Coordinadora de compras  

Las fuentes secundarias es información que ya ha sido procesada o interpretada por 

otros. Para este proyecto se incluye: 

• Investigaciones previas en otros países 

• Libros, por ejemplo: Gestión de compras y Calidad y productividad 

• Fuentes de internet 

Figura 3 1 Metodología DMAIC 
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3.3.1 Sujetos de información 

 

A continuación, se presenta un Project charter para mejor comprensión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Project Charter. Autora. 

 

 

 

Figura 3 2 Project Charter 
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3.4 VARIABLES DE ANÁLISIS 

 

En este trabajo de investigación las principales variables serán:  

 

1. Disponibilidad de los repuestos: Mediante esta variable se observará y analizará 

la cantidad de veces que un repuesto está disponible en el momento que se 

requiere.  

2. Rotación de inventario: Mide la frecuencia con la que los repuestos se usan o se 

reemplazan durante un periodo. 

3. Nivel de obsolescencia del inventario: Esta variable mide la cantidad de 

repuestos que ya no son utilizables o que están obsoletos. 
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Tabla 3 1 Variables de la investigación por objetivo específico 

Objetivo específico Variable Definición conceptual Operacionalización Instrumentalización 

 

Identificar las principales 

causas de ineficiencia y 

las áreas de oportunidad 

susceptibles de mejora en 

los procesos actuales de 

control de inventario. 

 

Porcentaje de 

ineficiencia en el 

control de 

inventario 

Es la incapacidad del 

sistema de inventario para 

mantener la disponibilidad 

adecuada de repuestos, 

en el tiempo requerido, 

con el mínimo de errores y 

costos. Refleja problemas 

en procesos, tiempos, 

exactitud y organización. 

Identificación de problemas 

mediante entrevistas, 

observación de procesos 

actuales y análisis 

documental. 

 

• Mapa de procesos. 

• Sipoc. 

• Encuestas. 

• Diagrama de afinidad. 

 

Establecer un conjunto de 

métricas clave para el 

seguimiento y 

aseguramiento de la 

disponibilidad de 

productos en el 

inventario. 

Porcentaje de 

disponibilidad de 

productos en el 

inventario 

Es la capacidad del 

sistema de inventario para 

cumplir con la demanda 

de productos sin tener 

faltantes ni retrasos. 

Mediciones a través de 

análisis o indicadores que 

reflejen niveles de existencia, 

demanda y el desempeño 

general del sistema. 

• Análisis ABC. 

• Análisis XYZ. 

• Análisis de rotación de 

inventarios. 

• Análisis de 

obsolescencia. 

 

Analizar el 

comportamiento histórico 

del inventario durante los 

últimos 24 meses para 

Análisis de 

tendencias 

Hace referencia a los 

cambios o fluctuaciones 

que he presentado el 

inventario en un tiempo 

determinado. 

Análisis de registro de 

inventario, para identificar 

consumo, tendencias, 

patrones, crecimiento o 

decrecimiento. 

• Diagrama de Ishikawa. 

• Matriz de priorización. 

• Pareto  

• 5 porques. 
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identificar tendencias y 

patrones relevantes. 

 

Diseñar un plan de 

mejora integral que 

aborde las principales 

deficiencias identificadas 

en el análisis del sistema 

de gestión de inventarios. 

Plan de mejora 

para el sistema 

de inventarios  

Conjunto de acciones que 

buscan optimizar, corregir 

errores y mejorar la 

eficiencia del sistema. 

Documento estructurado con 

cronogramas, responsables e 

indicadores para abordar los 

problemas encontrados. 

• Justo a tiempo. 

• Análisis de productos 

baja rotación. 

• Mapa de cadena de 

valor. 

• Matriz de asignación de 

responsabilidades. 

 

 

Nota: Variable de investigación por objetivo específico. Autora. 
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3.5 INSTRUMENTOS 

 

Para este trabajo de investigación se incluye información de distintos recursos, por 

ejemplo: 

Encuestas: Se realiza encuestas a las personas involucradas en el proceso de gestión 

de inventario (personal de la compañía), técnicos de servicio y las personas afectadas los 

clientes. 

Base de datos: La jefatura de compras e inventarios proporcionan tablas de Excel donde 

muestra los datos de ventas y rotación de producto de los últimos 18 meses. 

 

3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS 

 

Tabla 3 2 Proceso para recolección y análisis de datos 

Etapa 1 

Definir 

• Mapa de procesos (base informativa de la compañía). 

• Encuestas (técnicos de servicio, personal a cargo de inventarios, 

compras y logística de la compañía y clientes). 

Etapa 2 

Medir 

• Base de datos (información dada por planning). 

• KPI´s (información dada por planning). 

• Análisis ABC (información dada por planning). 

• Análisis de rotación de inventario (información dada por planning). 

• Análisis de obsolescencia (información dada por planning). 

Etapa 3 

Analizar 

• Recopilación de las herramientas utilizadas en las dos primeras 

etapas. 

Nota: Proceso para recolección y análisis de datos. Autora. 
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CAPÍTULO IV. ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

  



55 
 

 

4.1 DEFINIR 

El presente estudio se realizó en el departamento de Servicio Técnico de la compañía 

Meditek, dedicada a la venta y distribución de dispositivos y equipos médicos. El departamento 

de Servicio Técnico es el encargado de instalar, realizar mantenimientos preventivos, 

correctivos e instalación de repuestos. En los últimos años se ha reflejado problemas en el 

sistema de gestión de inventarios a través de multas, costos operativos, insatisfacción del 

cliente y mala comunicación interna entre departamentos por lo que este estudio busca hacer 

un análisis de las causas y proponer soluciones que impacten de forma positiva a la compañía 

como el cliente externo. 

 

4.1.1 Mapa de procesos  

En breve se presenta el mapa de procesos actual del proceso de abastecimiento y 

gestión de bodegas. 

 

Reabastecimiento  

 

Nota: Mapa de proceso de reabastecimiento. Tomado de 

https://appa.esginnova.com/apps/TA2015_procesos/index.cfm?id_app=1547&idaplicacion=1547&desdeTop=1. 

 

Figura 4 1 Mapa de proceso de reabastecimiento 



56 
 

 

Gestión de bodegas 

 

Nota: Mapa de procesos Gestión de procesos. Tomado de 

https://appa.esginnova.com/apps/TA2015_procesos/index.cfm?id_app=1547&idaplicacion=1547&desdeTop=1. 

 

 

Figura 4 2 Mapa de procesos Gestión de procesos 

Figura 4 3 Mapa de procesos de Alisto, despacho, distribución y entrega 
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Nota: Mapa de procesos de Alisto, despacho, distribución y entrega. Tomado de 

https://appa.esginnova.com/apps/TA2015_procesos/index.cfm?id_app=1547&idaplicacion=1547&desdeTop=1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Mapa de procesos Control de inventarios. Tomado de 

https://appa.esginnova.com/apps/TA2015_procesos/index.cfm?id_app=1547&idaplicacion=1547&desdeTop=1. 

 

 

4.1.3 Encuestas 

 

A continuación, se presenta las preguntas y respuestas de los tres sectores que se 

realizaron las encuestas con el fin de poder entender los problemas y posibles soluciones de 

parte de los clientes, el departamento de servicio técnico y los encargados de comprar y 

manejar los inventarios en la empresa. 

 

En la primera fase de encuestas se realiza al personal de servicio técnico, la cantidad de 

personas encuestados fueron 15. A continuación, las preguntas y las repuestas. 

 

Figura 4 4  Mapa de procesos Control de inventarios 



58 
 

 

Figura 4 5 Encuesta Personal Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 10 personas respondieron: que con frecuencia no se encuentra el repuesto 

disponible en stock. 

• personas respondieron: que a veces se encuentra el repuesto disponible en 

stock. 

• 1 persona respondió: que rara vez se encuentra el repuesto disponible. 

 

 

Figura 4 6 Encuesta Personal Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 
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Según los encuestados: 

• 6 personas respondieron: el tiempo trascurrido desde que se solicita un repuesto 

es de más de 2 meses. 

• 6 personas respondieron: el tiempo trascurrido desde que se solicita un repuesto 

es de más de un 1 mes. 

• 3 personas respondieron: el tiempo trascurrido desde que se solicita un repuesto 

es de una semana. 

 

Figura 4 7 Encuesta Personal de Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 12 personas seleccionaron: Se entrega tarde y afecta la atención al cliente. 

• 10 personas seleccionaron: Se entrega incompleto (faltan accesorios o repuestos). 

• 9 personas seleccionaron: El sistema muestra disponibilidad de stock pero físicamente 

no se encuentra. 

• 3 personas seleccionaron: El técnico debe realizar seguimiento manual al pedido. 
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• 2 personas seleccionaron: No hay confirmación del área de almacén sobre el estado del 

pedido. 

• 2 personas seleccionaron: El repuesto entregado no corresponde al número de parte 

solicitado. 

 

En la pregunta: Además de las situaciones mencionadas anteriormente, hay alguna otra acción 

que impacte el proceso de entrega de repuestos en el tiempo establecido. Las respuestas 

fueron:  

 

• No realizar la logística correspondiente o adecuada, por ejemplo, si el repuesto se 

solicita de manera urgente, buscar la manera de traerlo más rápido y no traerlo vía 

marítima que dura mucho. 

• Los pedidos no se realizan con tiempo. 

• No hay buena comunicación entre las ejecutivas de cuenta y despacho en bodega. 

• Dependiendo del repuesto se requiere más tiempo y atrasos. 

• No hay comunicación. 

• Muchas veces se encuentra en Segex, eso hace que el tiempo de entrega aumente. 

• Coordinación de traslado del repuesto, ya que no siempre se encuentra en el Cedi sino 

más bien en el coyol y nosotros nos damos cuenta hasta el momento en ir a recogerlo. 

• Manuales incorrectos o versiones no actualizadas con Numero de Parte diferentes. 

• Ubicación entre bodegas. 
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Figura 4 8 Encuesta Personal de Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 11 personas respondieron: evalúan regular la coordinación entre el área técnica, 

almacén y logística. 

• 2 personas respondieron: evalúan buena la coordinación entre el área técnica, almacén 

y logística. 

• 2 personas respondieron: evalúan mala la coordinación entre al área técnica, almacén y 

logística. 

Figura 4 9 Encuesta Personal de Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 
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Según los encuestados: 

• 6 personas respondieron: si utilizan un sistema, pero tiene fallos o es complicado. 

• 5 personas respondieron: no, todo se hace manual o por correo. 

• 4 personas respondieron: si utilizan un sistema y funciona correctamente. 

 

Figura 4 10 Encuesta Personal de Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 

 

Según los encuestados:  

• 12 personas respondieron: que si se solicitan repuestos repetidamente pero nunca están 

en stock. 

• 2 personas: no lo saben. 

• 1 persona respondió: que no se solicitan repetidamente repuestos, pero nunca están en 

stock. 
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Figura 4 11 Encuesta Personal Servicio Técnico 

 

Nota: Encuesta Personal Servicio Técnico. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 13 personas respondieron: mejor disponibilidad de stock. 

• 9 personas respondieron: mayor coordinación entre técnicos, compras y almacén. 

• 8 personas respondieron: disponibilidad de kits rearmados para reparaciones frecuentes. 

• 8 personas respondieron: permitir el rastreo en tiempo real del estado de pedido de 

repuesto. 

 

En la pregunta: Mencione dos propuestas de mejora que impacten significativamente el 

sistema de gestión de inventario, esta fueron las respuestas: 

 

• Tener un inventario confiable y verdadero (sistema vs físico). 

• Planificar un sistema eficiente de sugerido de repuestos que si se respete. 

• Hacer un esquema de mínimos, máximos y puntos de reorden. 

• Mejor comunicación entre los sistemas que de manejan en la compañía. 

• Aprobación de repuestos prontos a llevarse a los hospitales. 
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• Tener más repuestos en stock. 

• Prever con mayor comunicación entre departamentos y clientes, traer repuestos por 

demanda que se vayan a solicitar a un corto plazo. 

• Kit de reparación de fallas frecuentes. 

• Actualizaciones de estados de stock. 

• Agilizar procesos de preparación y entrega de repuestos. 

• Un mejor seguimiento y rastreo de la llegada de los repuestos. 

• Uso de imágenes que den soporte a las piezas q se están solicitando, indicando para 

que equipo y modelos funciona. 

• Almacenar todos los repuestos en una sola bodega. 

 

 

 

En la segunda fase se encuesta al personal de Meditek a cargo de realizar el análisis, la logística 

y compra de los repuestos, se encuesta a 7 personas encargadas de ciertos procesos. A 

continuación, se presentan las preguntas y respuestas: 

 

 

Figura 4 12 Encuesta personal de logística 
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Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• personas respondieron: tienen más de 2 años de estar en el puesto. 

• personas respondieron: tienen entre 6 meses a 2 años. 

 

Figura 4 13 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

 

 

Según los encuestados:  

• 6 personas respondieron: la planificación de compras se realiza según demanda histórica 

y rotación de stock. 

• 1 persona respondió: existe algún proceso estándar para la planificación de compras. 
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Figura 4 14 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 2 personas respondieron: se utiliza Excel para controlar el inventario. 

• 1 persona respondió: se utiliza forcast para controlar el inventario. 

• 1 persona respondió: planning realiza el control de inventario. 

• 1 persona respondió: se utiliza VMS realiza el control de inventario. 

• 1 persona respondió: se utiliza WMS y ERP para controlar el inventario. 

• 1 persona respondió: que no se utiliza ningún sistema. 
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Figura 4 15 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 4 personas respondieron: el sistema de inventarios se encuentra actualizado diariamente. 

• 3 personas respondieron: el sistema de inventarios se encuentra muy actualizado (en 

tiempo real). 

 

Figura 4 16 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según todos los encuestados el tiempo entre la solicitud de repuesto y entrega al cliente es entre 

2 a 3 meses. 
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Figura 4 17 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según lo encuestados: 

• 5 personas respondieron: a veces hay demoras por falta de repuestos en stock. 

• 2 personas respondieron: muy frecuente hay demoras por falta de repuestos en stock.  

 

Figura 4 18 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según los encuestados:  

• 3 personas respondieron: frecuentemente los proveedores incumplen con los tiempos 

acordados. 
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• 2 personas respondieron: rara vez los proveedores incumplen con los tiempos acordados. 

• 2 personas respondieron: a veces los proveedores incumplen con los tiempos acordados. 

 

Figura 4 19 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 4 personas respondieron: frecuentemente se generan órdenes de compra urgentes. 

• 1 persona respondió: siempre se genera órdenes de compra urgentes. 

• 1 persona respondió: a veces se genera órdenes de compra urgentes. 

• 1 persona respondió: rara vez se genera órdenes de compra urgentes. 
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Figura 4 20 Encuesta personal de logística 

 

Nota: Encuesta personal de logística. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 4 personas respondieron: repuestos vencidos u obsoletos en almacén es una de las 

situaciones que ocurre con frecuencia. 

• 3 personas respondieron: falta de trazabilidad del producto es una de las situaciones que 

ocurren con frecuencia. 

• 3 personas respondieron: reprocesos constantes es una de las situaciones que ocurren 

con frecuencia. 

• 2 personas respondieron: errores en el sistema (a nivel de sistema hay producto, pero en 

físico no). 

• 1 persona respondió: duplicidad de pedidos o pedidos erróneos es de las situaciones que 

ocurren con frecuencia. 

 

En la pregunta: Puede mencionar alguna otra situación que no se mencione en la pregunta 

anterior, los encuestados contestaron:  

 

• Falta de control de inventario. 
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• Pedidos constantes con los mismos productos. 

• Pedidos parciales (sin una parte no se puede utilizar la otra). 

• Dificultad en pronosticar demanda y cumplir con los tiempos de entrega pactados por los 

clientes públicos. 

• Falta de control en las bodegas de los técnicos 

• Existe mucho cambio de producto reemplazo por parte del proveedor. 

• Falta de conocimiento en lead Time para adquirir compromisos con el cliente. 

 

En la pregunta: Si pudieras proponer dos mejoras al sistema de inventario, ¿Cuál sería?, algunas 

de las respuestas de los encuestados fueron:  

 

• Agilidad en la plataforma 

• Mejorar la planificación contemplando el leadtime real del proveedor y de la mano 

monitorear el Sell Out que vaya a afectar dicho movimiento. 

• Buscar la manera de disminuir las urgencias por medio de pedidos anticipados. 

• Reducción del lead time Mayor visibilidad de la demanda con antelación 

• Mayores controles y rigurosidad en la gestión de bodegas de los técnicos, mejor uso de 

los sistemas como el CRM para poder separar inventarios disponibles de los 

comprometidos para los clientes. 

• Nuevo ERP. 

• Automatización en el proceso de compras y reservas. 

• Mantener más stock de productos de alta rotación sin problemas de vencimiento para 

asegurar su inventario ya que muchas veces muchas compras son productos de cajas 

chicas de alta rotación y no lo consideran para stock. 
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En la tercera y última fase se encuesta a los clientes, a continuación, se presenta las preguntas 

y encuestas: 

 

En el primer grafico se observa los hospitales y centro médicos que respondieron la encuesta 

 

Figura 4 21 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 

 

Figura 4 22 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 
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Según los encuestados:  

• 14 personas respondieron: Siempre adquieren repuestos de la empresa. 

• 7 personas respondieron: Ocasionalmente adquieren repuestos de la empresa. 

• 1 persona respondió: Rara vez adquiere repuestos de la empresa. 

 

Figura 4 23 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 

 

Según los encuestados:  

• 9 personas respondieron: Casi siempre encuentra el producto en stock. 

• 9 personas respondieron: A veces encuentra el producto en stock. 

• 4 personas respondieron: Nunca se encuentra el producto en stock. 
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Figura 4 24 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 

 

• 8 personas respondieron: Se sientes insatisfechos por los tiempos de entrega. 

• 6 personas respondieron: Se sientes satisfechos por los tiempos de entrega. 

• 6 personas respondieron: Se sientes neutrales por los tiempos de entrega. 

• 1 persona respondió: Se siente muy insatisfecho por los tiempos de entrega. 

• 1 persona respondió: Se siente muy satisfecho por los tiempos de entrega. 

 

Figura 4 25 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 

 

 



75 
 

 

Según los encuestados: 

• 13 personas respondieron: Califican de buena la atención cuando hay problemas con el 

pedido. 

• 4 personas respondieron: Califican regular la atención cuando hay problemas con el 

pedido. 

• 3 personas respondieron: Califican excelente la atención cuando hay problemas con el 

pedido. 

• 2 personas respondieron: Califican mala la atención cuando hay problemas con el pedido. 

 

Figura 4 26 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 

 

Según los encuestados: 

• 17 personas respondieron: Falta de stock como el mayor problema. 

• 16 personas respondieron: Tiempos de entrega como él según problema. 

• 5 personas respondieron: Información técnica insuficiente como parte de los problemas. 

• 4 personas respondieron: Errores en pedidos como parte de los problemas. 

• 3 personas respondieron: Atención al cliente como parte de los problemas. 
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En la pregunta: Puede mencionar si hay algún otro aspecto que representa problemas en el 

abastecimiento de repuestos por parte de la compañía, los encuestados respondieron: 

 

• Tiempo de entrega de cotizaciones es alto. 

• Se les indican los procedimientos para poder realizar las cotizaciones y no hacen caso. 

Por lo que se deben de rechazar las solicitudes. 

• Errores en inventario. 

• Atención de garantías de repuestos. 

• La falta de personal en las compras grandes de repuestos para realizar instalaciones. 

• Diagnóstico no oportuno. 

• Mala coordinación, poco expertise técnico de lo que se va a comprar, poco seguimiento 

de los técnicos y jefaturas, poco control de documentación. 

• Falta de análisis para establecer repuestos críticos para mantener en stock. 

• Demoras en importación de repuestos. 

 

Figura 4 27 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 
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Según los encuestados: 

• 16 personas respondieron: tiempo de entrega como aspecto para elegir un proveedor. 

• 11 personas respondieron: calidad de repuestos como aspecto para elegir un proveedor. 

• 11 personas respondieron: soporte técnico como aspecto para elegir un proveedor. 

• 10 personas respondieron: precio como aspecto para elegir un proveedor. 

• 3 personas respondieron: reputación del proveedor como aspecto para elegir un 

proveedor. 

• 1 persona respondió: facilidad de compra como aspecto para elegir un proveedor. 

 

Figura 4 28 Encuesta clientes 

 

Nota: Encuesta clientes. Autora. 

 

Según los encuestados:  

• 14 personas respondieron: Probablemente si volvieran a comprar a la compañía. 

• 4 personas respondieron: Definitivamente si volvieran a comprar a la compañía. 

• 4 personas respondieron: No estar seguras si volvieran a comprar a la compañía. 
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4.1.3 SIPOC 

 

A continuación, se presenta un SIPOC para poder exponer de forma clara y 

comprensible como fluye el trabajo en la organización como se convierte el producto hasta el 

servicio que se brinda al cliente. 

 

Tabla 4 1 SIPOC 

SIPOC 

Variables Recursos Causas asociadas 

S - Proveedores Gestión comercial  
Usuarios internos  
Proveedores externos 

- No comunican repuestos críticos  
- Fallas en actualización de datos de 
consumo  
- Proveedores externos generan retrasos por 
importaciones 

I -Entradas Definición de la predemanda  
Info. de consumo y rotación  
Productos adquiridos 

- Predemanda mal definida  
- Datos de rotación desactualizados  
- Compras repetidas de mismos repuestos 

P- Procesos 1. Definir predemanda  
2. Liberar productos  
3. Abastecer  
4. Revisar compras  
5. Comprar  
6. Alistar y distribuir  
7. Ajustar inventario ERP 

- Tiempos de entrega > 2 meses  
- No hay suficiente stock  
- No se identifican repuestos críticos  
- Repuestos vencidos u obsoletos  
- Inventarios no se actualizan correctamente 

O- Salidas Productos reabastecidos  
Productos en bodega  
Inventario actualizado 

- Pedidos incompletos o parciales  
- Productos no disponibles a tiempo  
- Información de inventario no confiable 

C- Clientes Inventarios  
Compras  
Logística  
Servicio técnico 

- Quejas por retrasos de +1 mes  
- Pedidos repetidos  
- Repuestos no disponibles cuando se 
necesitan 

Nota:  Sipoc. Autora. 

 

 

4.1.4 Diagrama de afinidad 

 

De la encuesta al departamento de Servicio Técnico se puede definir el siguiente diagrama de 

afinidad: 
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Figura 4 29 Diagrama de afinidad Servicio Técnico 

 

Nota: Diagrama de afinidad Servicio Técnico. Autora. 

 

De la encuesta al personal a cargo de analizar, hacer la logística y reabastecimiento de 

partes en la compañía se puede definir el siguiente diagrama de afinidad: 
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Figura 4 30 Diagrama de afinidad Personal de Meditek 

 

Nota: Diagrama de afinidad Personal de Meditek. Autora. 

 

De la encuesta realizada a los clientes se puede definir el siguiente diagrama de afinidad: 

 

Figura 4 31 Mapa de afinidad Clientes 

 

Nota: Diagrama de afinidad Clientes. Autora. 

 



81 
 

 

En esta primera sección de Definir, utilizando mapa de procesos, encuestas, SIPOC 

y diagrama de afinidad se identificó el proceso actual de gestión de inventarios, los 

departamentos involucrados, los sistemas tecnológicos que se utilizan para llevar cabo cada 

tarea, las deficiencias percibidas de servicio técnico, el personal de Meditek que realiza la 

logística y el cliente, así como también algunas propuestas que podrían ser solución a este 

problema. Estas carencias afectan la parte operativa, financiera y la imagen de la compañía, 

por lo que en la siguiente sección de medir se utilizaran métricas que dejen en evidencia 

dichas deficiencias. 

 

 

4.2 MEDIR 

 

4.2.1 Análisis ABC 

 

Interpretación  

En análisis ABC se realiza a 835 productos, de la línea de Servicio Técnico, del año 

2023 al año 2024.  

Como resultado general se observa el siguiente gráfico:             
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Figura 4 32 Análisis ABC 

                                

Nota: Análisis ABC. Autora. 

 

• La clase A: corresponde al 14% de los productos con un valor económico de $ 

1755869,48, en cantidad de productos se refiere a 115. 

• La clase B: corresponde al 9% de los productos con un valor económico de $224073,57, 

en cantidad de productos se refiere a 75. 

• La clase C: corresponde al 77% de los productos con un valor económico de 

$220162,17, en cantidad de productos se refiere a 645. 

 

A continuación, se presenta un Pareto con el análisis ABC: 
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C
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Figura 4 33 Diagrama de Pareto ABC 

                  

Nota: Diagrama de Pareto ABC. Autora. 

 

Con este grafico se puede observar: 

 

Tabla 4 2 Resultados ABC 

Clase Porcentaje Observaciones 

A 14% Son pocos productos, son los que más valor económico representan para la 

compañía, sin embargo, no asegura un consumo anual estable. 

B 9% Son productos intermedios, productos que van bajando o subiendo de 

categoría A. 

C 77% Son la mayoría de los productos, representan los productos de 

obsolescencia o baja rotación. 

Nota: Resultados ABC. Autora. 

 

Mediante el análisis ABC se pueden hacer algunas observaciones que funcionan para 

justificar la tabla antes mencionada: 
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Figura 4 34 Análisis ABC 

 

Nota:Análisis ABC. Autora. 

 

Se puede observar el primer producto del análisis ABC; pertenece a una fuente de poder 

de cama HR900 marca Hill room,a continuación, una imagen de esta: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente de poder. Tomado de HR900 Control Box CB6142-01. https://www.mediparts.com.au/hr900-control-box-

cb6142-01. 

 

El total de ventas de ese producto en los dos años analizados es de 195 unidades, sin 

embargo, se observa que no fue un producto que se vendiera de forma estable, se observa una 

venta de 149 en setiembre del año 2023 y 24 unidades en agosto. El precio $404,40 lo hace 

colocarse en el primer lugar. 

 

Figura 4 36 Análisis ABC 

Producto ene-

23 

feb-

23 

mar-

23 

abr-

23 

may-

23 

jun-

23 

jul-

23 

ago-

23 

sept-

23 

oct-

23 

nov-

23 

dic-

23 

ene-

24 

feb-

24 

mar-

24 

abr-

24 

may-

24 

jun-

24 

jul-

24 

ago-

24 

sept-

24 

oct-

24 

nov-

24 

dic-

24 

Papel de 

impresión  82 153 41 142 123 464 52 98 436 30 184 59 365 293 95 163 160 493 107 245 34 49 10 226 

Nota:Análisis ABC. Autora. 

 

 

Figura 4 35 Fuente de poder 

https://www.mediparts.com.au/hr900-control-box-cb6142-01
https://www.mediparts.com.au/hr900-control-box-cb6142-01


85 
 

 

El análisis ABC puede generar algunos contrastes donde hay productos que por su valor 

los hace posicionarse de primeros pero sus ventas no son estables a como hay productos que 

tiene mayor venta, menor costo, pero su consumo es más estable, por ejemplo: la línea 5. 

El producto corresponde a papel termosensible de electrocardiógrafo marca General 

Electric, como se observa todos los meses ha tenido consumo siendo el mes de octubre del 

2023 el de menor consumo con 30 unidades y junio 2024 sobresale el consumo de 493 

unidades con el precio de $14,34 por unidad. 

 

Figura 4 37 Papel termosensible 

                                                 

Note: Papel termosensible. Tomado de Top-Quality Thermal Paper – 5.845 mm, 3/6/12-Channel, 100 mm×20 m 

Medical Thermal ECG Paper. (s.f.). Sailing Product. https://www.sailingpaper.com/top-quality-thermal-paper-5845mm-

3-6-12-channel-100mmx20m-medical-thermal-ecg-paper-sailing-product/. 

 

 

Algunos productos clase B, podrían ser futuros clase A. Por ejemplo: 

Figura 4 38 Análisis ABC 

 

Nota: Análisis ABC. Autora. 

 

Este producto los primeros meses del año 2023 no tuvo ventas. Por el costo unitario y 

las ventas de 28 unidades en el año 2024 más el conocimiento que ese repuesto será más 

https://www.sailingpaper.com/top-quality-thermal-paper-5845mm-3-6-12-channel-100mmx20m-medical-thermal-ecg-paper-sailing-product/
https://www.sailingpaper.com/top-quality-thermal-paper-5845mm-3-6-12-channel-100mmx20m-medical-thermal-ecg-paper-sailing-product/
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utilizado en los próximos meses, dado que pertenece a un equipo nuevo y con nueva 

tecnología, permite prever que estando clasificado como un producto B con potencial a ser un A 

por la cantidad de equipos que se han vendido el ultimo años. Ese tipo de características le 

puede permitir a la compañía hacer un inventario más eficiente. 

Se presenta una imagen del repuesto, es una manguera PANI, para monitor de signos 

vitales con tecnología Carescape de General Electric. 

                                  

Figura 4 39 Manguera PANI 

                                               

Nota: Manguera PANI. Tomado de: NIBP Hose, 2-Tube, DINACLICK, Adult/Pediatric, 3.6 m/12 ft., 1/pack [Página de 

producto]. GE HealthCare Service Shop. https://services.gehealthcare.com/gehcstorefront/p/2087389-002. 

 

A continuación, se presenta un producto de clase B, que ha sido estable en cuanto a ventas: 

 

Figura 4 40 Análisis ABC 

 

Nota: Análisis ABC. Autora. 

 

Este repuesto tiene un costo unitario de $66,70, no es un precio elevado a comparación 

de clase A. Pero si se ve el historial se nota que ha tenido movimientos en muchos meses por lo 

que lo convierte en un producto clase B. A continuación, se presenta una imagen del producto, 

pertenece a equipos de esterilización, es un kit de válvulas. 

https://services.gehealthcare.com/gehcstorefront/p/2087389-002
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Figura 4 41 Kit de válvulas 

                                                    

Nota: Kit de válvulas. Tomado de Kit – valve repair, 1/4 in (P764076001) [Página de producto]. Shop STERIS. 

https://shop.steris.com/en/us/parts/kit-valve-repair-1-4-in-p764076001. 

 

Por ejemplo, en clase C; se tiene este articulo: 

 

Figura 4 42 Análisis ABC 

 

Nota:Análisis ABC. Autora. 

 

Es un brazalete el cual se ha reducido el consumo porque en el último año hubo cambio 

de tecnología por parte de fabrica por lo que la venta disminuyo radicalmente. 

A continuación, se presenta el brazalete adulto para monitores de signos vitales Ge. 

                                               

https://shop.steris.com/en/us/parts/kit-valve-repair-1-4-in-p764076001
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Figura 4 43 Brazalete 

                                                 

Nota: Brazalete. Tomado de Brazalete de presión no invasiva – catálogo de repuestos y accesorios [PDF]. Simsc SAC. 

https://simsc.com.pe/productos/3brazalete.pdf. 

 

 

En la clase C, se muestran los repuestos de baja o nula rotación. Sin embargo, se realiza un 

análisis de obsolescencia para saber el porcentaje y costo que representa para la compañía ya 

que se observa que la clase C es elevada en porcentaje general. 

 

4.2.2 Análisis XYZ 

Del análisis XYZ dio como resultado: 

• AZ: El total de productos estudiados son 835, 115 ítems pertenecen a esta clasificación 

lo que deja en evidencia que al ser productos de clase A son de alto valor, pero al 

clasificarse en Z significa que tiene una demanda intermitente o impredecible. 

• BZ: En esta clasificación se obtuvo que 75 productos son BZ lo que indica que son 

productos clase B, con valor medio y que al estar clasificado en Z los hace productos 

inestables e impredecibles. 

• CZ: El total de productos fueron 419. Estos son de bajo valor económico, son 

impredecibles y tienen gran posibilidad de quedar obsoletos si no se toma medidas 

preventivas. 

https://simsc.com.pe/productos/3brazalete.pdf
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• CX: En esta clasificación se encuentran 226 productos que son de bajo valor económico, 

pero son más predecibles en el consumo. 

 

En general el inventario da como resultados las tres clasificaciones principales con Z lo 

que deja en evidencia que es un inventario poco predecible, alto porcentaje de obsolescencia y 

mayores costos financieros y logísticos. 

 

4.2.3 Análisis Rotación de inventario 

 

Tabla 4 3 Rotación de inventario 

Rotación de inventario  
Periodo    Inventario promedio Costo de ventas Rotación 
1 año- 2024  $ 552 121,04   $                 630 464,29   $       925 212,26  0,876 
2 año- 2023  $ 156 686,50     $   1 296 201,36  2,056 

 Nota: Rotación de inventario. Autora. 

 

El año 2024 presenta un índice de rotación de 0,87 lo cual es un indicador de baja 

rotación, esto indica una caída fuerte del inventario o exceso de inventario. 

En el año 2023 presenta un índice de rotación de 2,06 donde se muestra que las ventas 

bajaron más del 50% y se triplico el inventario ($156k a $552K). 

 

Observaciones: 

1. Hay una acumulación de inventario del 2023 al 2024, es decir se está comprando más 

de lo que se vende o se consume. 

2. Hay un aumento significativo de inventario, el inventario paso de $156,686.50 a 

$552,121.04 → casi 3.5 veces más inventario en stock, sin embargo, el consumo bajó a 

la mitad. Esto podría significar que se está inmovilizando capital, lo cual es riesgoso si: 

el producto puede quedar obsoleto, el producto tiene vencimiento o caducidad o el 

espacio de almacenamiento es limitado o costoso. 
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3. Hay una eficiencia en el deterioro, una rotación de menos de 1 implica que se está 

guardando más de lo necesario. Esto puede generar: perdida de liquidez, costos 

innecesarios (almacenajes o deterioro). 

4.2.4 Análisis de Obsolescencia 

 

Tabla 4 4 Obsolescencia 

 

 

 

Nota: Análisis de obsolescencia. Autora. 

  

La cantidad total de artículos es de 837, la cantidad del material obsoleto es de 226 eso 

es un 27% y tiene un costo de $207 925,15. 

La baja rotación tiene un total de 264 ítems, y representa un costo de $ 227 675,57. 

 

Figura 4 44 Costos de obsolescencia 

                                      

Nota: Costos de obsolescencia. Autora. 

 

 

 

Obsoleto 
Cantidad  Total  Porcentaje Costo  

226 837 27,001 $207 925,15 
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Observaciones: 

1. El 27% de artículos obsoletos refleja un alto y alarmante porcentaje de 

obsolescencia.  

2. Eso significa que de 1 a 4 artículos del inventario no tiene rotación, demanda o 

utilidad actual. 

3. El costo: $207 925,15 es un alto costo inmovilizado, es material que puede: ser 

destruido, está ocupando espacio y recursos logísticos y además no está 

generando ingresos. 

4. El porcentaje de baja rotación 31,53% es una alerta considerable al sistema para 

evitar que ese producto vaya a producto obsoleto.  

 

               

En la sección de medir deja en descubierto como la compañía tiene alta 

obsolescencia (27% que representa a nivel económico $207 925,15) baja rotación (0,876 en 

el año 2024) y en análisis ABC (la clase A representa el 14% de los ítems, pero representa 

el 80% del valor del inventario y la clase C representa el 77% de los ítems y solo 10% posee 

valor).  

Estas métricas confirman que el inventario no está alineado con las demandas del 

servicio que se brinda, hay una deficiencia en la planificación y control del abastecimiento 

de productos, pérdidas económicas como el alto porcentaje de obsolescencia afectando 

directamente la parte operativa y mala imagen con el cliente. 
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4.3 ANALIZAR 

4.3.1Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Diagrama de Ishikawa Autora. 

 

  

Interpretación de diagrama Ishikawa 

 

El problema principal es: Ineficiencia operativa e insatisfacción en inventarios de Servicio 

técnico; esta problemática se ve reflejada en los análisis ya antes realizados. La compañía tiene 

pérdidas por obsolescencia y una baja rotación en el inventario, provocando que el dinero no 

sea utilizado en un inventario real y eficiente con la demanda además esto influye directamente 

en el análisis ABC impidiendo que se tenga disponibilidad adecuada de repuestos y afecte 

directamente al cliente y la imagen de la compañía. 

Figura 4 45 Diagrama de Ishikawa 
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• Métodos: Una baja rotación en el año 2024 (0,876) y que solo el 14% del stock en clase 

A (los más importantes). Reflejando que los procesos actuales no siguen una 

metodología para tener un inventario eficiente y acorde con la demanda. Hacen que las 

deficiencias sean: compras basadas en la urgencia, no se aplican políticas ABC y no se 

define los artículos críticos. 

• Materiales: Se tiene en total: 837 → 226 obsoletos, esto significa que es material 

almacenado y sin posibilidades de salir de la compañía, provocando perdidas. 

La mala gestión de la clase A (productos valiosos) provoca que muchas veces no se 

puedan completar las ordenes de pedido. 

• Mediciones: Un dato clave para entender esta sección es la caída en rotación de 2.056 

(2023) a 0.876 (2024), provocando por ejemplo que no se mida la precisión entre el 

inventario físico y digital y no hay controles preventivos para la rotación de inventario. 

• Medio ambiente: Clientes reclaman que no hay un stock de la clase A, por lo que hay 

quejas constantes y además no hay atención y solución en primera instancia a equipos 

que se encuentran en garantía. 

• Máquinas: El sistema de gestión de inventarios es deficiente o mal aprovechado puesto 

que hay problemas como errores en inventario físico vs. digital y además no hay alerta 

para reposición critica, vencimiento, obsolescencia. Además, no hay un sistema robusto 

que acapare todo lo que gira en torno al inventario, se encuentra segmentado. 

• Mano de obra: Se comenten errores humanos desde el registro hasta la solicitud de los 

repuestos, provocando por ejemplo mala coordinación entre técnicos, almacén y 

logística. 
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4.3.2 Matriz de priorización 

• Objetivo: Priorizar los problemas que impiden tener una buena gestión de inventarios en 

la compañía. 

• Lista: 

1. No se aplica un ABC de forma operativa. 

2. Alto porcentaje de obsolescencia. 

3. Baja rotación. 

4. Entregas incompletas o tardías a los clientes. 

5. Falta de alertas en el sistema. 

6. Comunicación deficiente entre técnicos, almacén y logística. 

 

• Definición de criterios: 

 

 Criterio                Escala 1 (bajo) a 5(alto) 

Impacto  ¿Qué tanto afecta al sistema operativo de la compañía? 

Urgencia  ¿Qué tan urgente es resolverlo? 

Facilidad  ¿Se puede resolver con facilidad? 
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• Matriz de priorización 

 

Tabla 4 5 Matriz de priorización 

Problema Impacto (1-5) Urgencia (1-5) Facilidad (1-5) Total Nivel 

No se aplica un ABC de 
forma operativa. 
 

4 3 3 10  Baja 

Alto porcentaje de 
obsolescencia. 
 

5 5 3 13 Alta 

Baja rotación. 
 

4 4 2 10  Baja 

Entregas incompletas o 
tardías a los clientes. 
 

5 5 3 13 Alta 

Falta de alertas en el 
sistema. 
 

4 3 3 11 Media  

Comunicación 
deficiente entre 
técnicos, almacén y 
logística. 
 

5 4 3 12 Media 

Nota: Matriz de priorización. Autora. 

 

Resultados e interpretación 

Prioridad alta: 

• Alto porcentaje de obsolescencia: El 27% de ítems es obsoleto y tiene un costo de 

$207,925.15. Es un impacto económico importante y es la evidencia de que hay 

problemas como la mala gestión del ciclo del inventario, control de rotación y fallas en la 

planificación. Este dinero pudo ser invertido en un stock útil y eficiente. 

 

• Entregas incompletas o tardías a los clientes: Al no tener una buena gestión de 

inventarios, con tal grado de obsolescencia y mala rotación es probable que no se tenga 

en bodega los repuestos necesarios en el momento. Este problema es el reflejo de 
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deficiencias en pronósticos de la demanda, disponibilidad y la logística del despacho del 

material. 

 

Prioridad media: 

• Comunicación deficiente entre técnicos, almacén y logística: Si no hay buena 

comunicación desde los técnicos hasta la logística es difícil que se pueda tener un 

inventario eficiente, la buena comunicación es clave para evitar reprocesos o errores 

repetitivos. 

• Falta de alertas en el sistema: Sino se cuenta con los sistemas adecuados y las alertas 

necesarias es difícil que se pueda abastecer el producto, conocer los productos de baja 

rotación y evitar la obsolescencia. Lo cual provoca perdidas o pedidos urgentes que 

podrían ser evitables. 

 

Prioridad baja: 

• No se aplica un ABC de forma operativa: Aunque se tiene un análisis ABC no se utiliza 

como toma de decisiones. Esto limita la planificación real de recursos, el control y 

compras. 

• Baja rotación: Se paso de una rotación de inventario de 2,056 en el 2023 a 0,876 en el 

año 2024.El inventario no se mueve con eficiencia, genera obsolescencia y reduce 

liquidez y espacio disponibles. 
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4.3.3 Pareto 

                 

Figura 4 46 Diagrama de Pareto 

                 

Nota: Diagrama de Pareto. Autora. 

 

   Las primeras tres Alto porcentaje, entregas incompletas o tardías y comunicación 

deficiente entre técnicos, almacén y logística representa el 55,07% lo que significa que se 

cumple el principio de Pareto 80/20, donde afirma que un pequeño número de causas genera la 

mayoría de los efectos.     

• Alto porcentaje de obsolescencia: representa la causa más crítica y tiene un impacto 

económico de $207 925,15. 

• Entregas incompletas o tardías: es la segunda causa y tiene un impacto con la 

satisfacción del cliente y la percepción que tiene de la compañía y tiempos de entrega lo 

que se afectado en multas la compañía. 

• Comunicación deficiente entre técnicos, almacén y logística: impide reaccionar 

rápidamente a faltantes o errores e impacta la atención al cliente. 
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Problemas secundarios 

• Falta de alertas en el sistema: puede aumentar el riesgo de vencimientos y rupturas de 

stock. 

• Baja rotación: hay una sobre stock de productos de salida y es el reflejo de la 

desconexión de compras, planificación y demanda real. 

• No se aplica el ABC de forma operativa: aunque se conoce los datos no se aplica 

acciones diferenciadas. 

 

4.3.4 5 Porques  

 

Causa: Alto porcentaje de obsolescencia 

 

1. ¿Por qué hay un alto porcentaje de obsolescencia? Porque muchos productos no rotan 

ni usan desde hace mucho tiempo. 

2. ¿Por qué se mantiene productos que no se utilizan? Porque no se revisa ni depura el 

inventario periódicamente. 

3. ¿Por qué no se depura el inventario? Porque no hay un procedimiento que lo exija 

formalmente. 

4. ¿Por qué no hay un procedimiento? Porque la compañía no ha implementado una 

política de gestión de ciclo de vida del inventario. 

5. ¿Por qué no se ha creado una política? Porque no se le ha dado prioridad estratégica a 

la obsolescencia. 

 

Causa: Entregas incompletas o tardías 
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1.  ¿Por qué se entregan incompletos o tarde? Porque no hay disponibilidad de repuestos 

requeridos. 

2. ¿Por qué no hay disponibilidad? Porque el inventario no refleja con precisión el stock 

real. 

3. ¿Por qué no refleja el stock real? Porque hay errores y no hay seguimiento del 

inventario. 

4. ¿Por qué hay errores en el seguimiento? Porque no se usa un sistema confiable, 

robusto que pueda con todas las demandas que exige tener un sistema eficiente de 

inventarios. 

5. ¿Por qué no se usa un sistema confiable? Porque no se ha invertido en la mejora 

tecnológica del sistema de inventarios. 

 

Causa: Comunicación deficiente entre técnicos, almacén y logística 

 

1. ¿Por qué hay fallas en la comunicación deficiente entre técnicos, almacén y logística? 

Porque no se tiene claridad quien y en qué momento se debe informar. 

2. ¿Por qué no hay claridad en los roles de comunicación? Porque no hay procesos 

definidos de comunicación fluidos. 

3. ¿Por qué no se han definido esos procesos? Porque se ha confiado a la experiencia y 

algunas métricas a algunos trabajadores, no una estructura formal. 

4. ¿Por qué se depende de la experiencia y no de procesos? Porque la empresa no ha 

estandarizado sus procesos internos en gestión de inventarios. 

5. ¿Por qué la empresa no ha estandarizado sus procesos? Porque no se ha realizado un 

diagnóstico que muestre la necesidad. 
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Por medio de la etapa de analizar se pudo hacer un cruce de información cuantitativa 

(basándose en la sección medir) y cualitativa (basándose en la sección de definir). En la 

sección de analizar y mediante el uso de herramientas ingenieriles como diagrama de Ishikawa, 

matriz de priorización, diagrama de pareto y 5 porques se lleva a la conclusión que las causas 

que afectan la mala gestión de inventarios se ven impactado por tres causas principales:  

1. Alta obsolescencia, que refleja pérdidas de más de $ 200 000, que representa un costo 

significativo y que ha impedido que se utilice para tener un inventario útil y eficiente. 

2. Las entregas tardías o retrasos, que afecta la imagen de la compañía y se vuelve un 

costo monetario por las multas. 

3. La deficiente comunicación entre servicio técnico, almacén y logística que genera 

retrasos y errores en el sistema. 

El diagnóstico realizado permite identificar las casusas que van a necesitar un plan de 

mejora con el objetivo de optimizar la disponibilidad y control de inventario. 

 

 

En la sección Analizar y mediante las herramientas ingenieriles se determina que las 

causas que tienen mayor impacto en la deficiente gestión de inventarios de la compañía 

son: la alta obsolescencia, la entrega tardía e incompleta de repuestos y una deficiente 

comunicación entre el departamento de servicio técnico, logística y almacén.  

Estos hallazgos demuestran que si se hacen esfuerzos para mitigar estas causas se 

impacta el 80% del problema principal. 

En esta sección se entrelaza la información cuantitativa obtenida en la sección de 

medir con la información cualitativa de la sección de definición del problema. 

 

 

 



101 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V. PROPUESTA 
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5.1 MEJORAR 

 

Las causas que impactan el problema principal de la gestión de inventarios de la compañía 

son: la alta obsolescencia, las entregas incompletas o tardías y la deficiente comunicación entre 

servicio técnico, logística y almacén por lo que en este capítulo se va a proponer a través de 

algunas herramientas ingenieriles soluciones para poder mitigar esta problemática. 

 

Propuesta 1: Alta obsolescencia  

1.1. Productos obsoletos 

• ¿Que se mejorara?: Alta obsolescencia. 

• ¿Cómo?: Clasificación de productos en (A. Reutilizable, B. Donable, C. Para reciclaje o 

desecho). 

• Responsables: Servicio técnico, almacén y logística. 

• ¿Por qué?:  

Servicio técnico: conocimiento técnico 

Almacén: tiene acceso y manejo de los productos en el almacén y puede reacomodar el 

producto. 

• ¿Con que recursos?  

Servicio técnico: conocimiento, capacitaciones que ya han cursado con fabrica y acceso a 

documentos de fabrica para dar una opinión técnica. 

Almacén: Acceso al sistema ERP, tablas de Excel. 

• ¿Cuánto costara?  

Un ingeniero de servicio técnico percibe un salario aproximado a 4500 mil colones la hora, 

eso por semana equivale a 189 000 mil colones. 

Auxiliar de bodega percibe un salario aproximado de 2600 mil colones la hora, eso por una 

semana equivale a 107 000 mil colones. 
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• Duración: 1 semana  

  

Si hubiera producto que se pueda vender o donar: 

• ¿Cómo?: A través de redes sociales, comunicarse con universidades, lugares de reciclaje. 

• Responsables: Mercadeo. 

• ¿Por qué?: Se encarga de las relaciones con personas externas a través de redes con 

promociones y comunicación directa con las distintas instituciones. 

• ¿Con que recursos? Redes sociales, correos y llamadas directas a interesados. 

• ¿Cuánto costara? Un especialista de mercadeo percibe un salario aproximado de 4000 

mil colones la hora, eso equivale a 160 mil colones semanales. 

• Duración: 2-3 semanas  

 

Si hubiera productos por eliminar y destruir: 

• ¿Cómo?: Desarme y colocación en reciclaje de material electrónico. 

• Responsables: Servicio técnico, almacén y finanzas 

• ¿Por qué?:  

Servicio técnico: para verificar, desarmar y clasificar los materiales en metal, electrónico, 

baterías o cajas. 

Almacén: Proporciona la ubicación de los productos y el lugar donde se desechará. 

Finanzas: Encargado de hacer un documento técnico, generar un acta de obsolescencia 

y hacer ajustes en el sistema. 

• ¿Con que recursos? Servicio técnico: Herramienta manuales (desatornilladores, alicates, 

martillos) 

Almacén: sistema ERP, montacargas manuales. 

Finanzas: tablas de Excel, inventario. 
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• ¿Cuánto costara?  

Un ingeniero de servicio técnico percibe un salario aproximado a 4500 mil colones la hora, 

eso por semana equivale a 189 000 mil colones. 

Auxiliar de bodega percibe un salario aproximado de 2600 mil colones la hora, eso por una 

semana equivale a 107 000 mil colones. 

Auxiliar de finanzas percibe un salario aproximado de 3200 mil colones la hora, eso por una 

semana equivale a 128 000 mil colones. 

• Duración: 3 días a una semana. 

 

1.2 Prevención futura 

 Según el análisis realizado de ABC y XYZ los productos CZ y CX son los productos que si no se 

vigilan pueden tener riesgo de obsolescencia o generar sobre stock por lo que se propone. 

 

Productos CZ: 

• ¿Que se mejorara?: Productos CZ 

• ¿Cómo?: Hacer un Justo a tiempo. Esta etapa abarca el análisis de los productos en esta 

clasificación, mapear el proceso, realizar mínimos y máximos contra el historial de ventas 

y el historial de fallas o pedidos de parte de servicio técnico, implementar un sistema 

monitoreo y control y capacitar el personal.  

• Responsables: Servicio técnico y logística. 

• ¿Por qué?: Servicio técnico: conocimiento técnico y logística: porque tienen historial de 

ventas, inventarios y la experiencia para desarrollar la herramienta. 

• ¿Con que recursos?  

Logística tiene el acceso a historial de ventas, movimientos de inventarios, ERP, tablas de 

Excel. 



105 
 

 

Servicio técnico: tiene acceso a field service que es una herramienta para generar ordenes 

de trabajo y cotizaciones y donde se puede extraer información de partes que más se dañan para 

poder crear un mínimo y máximos más cercanos a la realidad. 

• ¿Cuánto costara? Ingeniero industrial planning percibe un salario aproximado de 5200 la 

hora, eso equivale a 210 mil colones semanales. 

Un ingeniero de servicio técnico percibe un salario aproximado a 4500 mil colones la hora, 

eso por semana equivale a 189 000 mil colones. 

• Duración: 4 semanas  

 

Productos CX: 

• ¿Que se mejorara?: Productos CX 

• ¿Cómo?: Hacer un análisis si son productos obsoletos y crear indicadores de desempeños 

que midan el inventario mínimo  

• Responsables: Servicio técnico y logística. 

• ¿Por qué?: Servicio técnico: conocimiento técnico y logística: porque tienen historial de 

ventas, inventarios y la experiencia para desarrollar la política de inventario. 

• ¿Con que recursos? Logística tiene acceso a datos sobre el historial de venta de los 

productos, historial de productos de baja rotación y la experiencia profesional para 

desarrollar un análisis de estos productos. A partir de estos resultados se puede realizar 

una propuesta al departamento de calidad para la creación de una política de inventario 

mínimo. 

Servicio técnico tiene el criterio técnico e historial de fallas y repuestos que los equipos 

requieren, así como equipos que pronto van a estar obsoletos. 

• ¿Cuánto costara? Ingeniero industrial planning percibe un salario aproximado de 5200 la 

hora, eso equivale a 210 mil colones semanales. 
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Un ingeniero de servicio técnico percibe un salario aproximado a 4500 mil colones la hora, 

eso por semana equivale a 189 000 mil colones. 

• Duración: 3 semanas 

 

Propuesta 2: Entregas tardías e incompletas 

 

• ¿Que se mejorara?: Entrega tardías e incompletas. 

• ¿Cómo?: Mapa de cadena de valor (VSM) analizar el proceso actual desde que se solicita 

hasta que se entrega al cliente para determinar los cuellos de botellas, puntos críticos, 

reprocesos y tiempos muertos. Y hacer un mapa de cadena de valor a donde se pretende 

llevar el proceso. Se va requiere un estudio de cada etapa del proceso y toma de tiempos. 

• Responsables: Jefaturas de servicio técnico, almacén y logística. 

• ¿Por qué?: Porque son los departamentos involucrados en el proceso. 

• ¿Con que recursos? Excel, canva para hacer el diagrama. 

• ¿Cuánto costara? Ingeniero industrial percibe un salario aproximado de 5200 la hora, eso 

equivale a 210 mil colones semanales. 

• Duración: 3 semanas 

 

Propuesta 3: Comunicación entre servicio técnico, logística y almacén. 

 

• ¿Que se mejorara?: Comunicación entre servicio técnico, logística y almacén. 

• ¿Cómo?: Matriz de asignación de responsabilidades, a través de esta herramienta se 

busca definir los roles y responsabilidades de cada miembro de los departamentos 

involucrados. 

• Responsables: Jefaturas de servicio técnico, almacén y logística. 
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• ¿Por qué?: Porque son los departamentos involucrados en el proceso. 

• ¿Con que recursos? Excel. 

• ¿Cuánto costara? Ingeniero industrial percibe un salario aproximado de 5200 la hora, eso 

equivale a 210 mil colones semanales. 

• Duración: 1 semanas 

A continuación, se desglosa un cuadro visual de las propuestas: 

Tabla 5 1 Plan de acción 

 

Nota: Plan de acción. Autora. 

 

La etapa de mejorar conlleva al menos 4 meses por lo que se propone contratar un 

Ingeniero Jr.Industrial que pueda llevar a cabo las propuestas planteadas, acompañado del 

personal de planning, de ingenieros de servicio técnico y el personal de almacén. 
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Por lo que se propone los siguientes requisitos. 

Figura 5 1 Ejemplo de vacante laboral 

                                     

Nota: Ejemplo de vacante laboral. Autora. 

 

Resumen de los costos productivos 

A continuación, se presenta una tabla desglosada cada propuesta y el costo de inversión: 
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Tabla 5 2 Resumen de costos de propuestas 

                          

Nota: Resumen de costos de propuestas. Autora. 

5.2 CONTROLAR 

 

5.2.1 Diagrama de Gantt 

 

Para darle seguimiento y control a que las actividades propuestas se realicen, se efectuó 

un diagrama de Gantt. 

 

Tabla 5 3 Diagrama de Gantt 

 

Nota: Diagrama de Gantt. Autora. 
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Control de propuesta 1: Alta obsolescencia: 

 Se debe realizar un indicador de obsolescencia que permita a la compañía tener un 

margen de material obsoleto ya que va a ser un tema inevitable. 

Además de realizar un proceso con gestión de calidad para reubicar, vender o destruir el 

material obsoleto. 

A través de la herramienta Justo a tiempo va a permitir que los departamentos tengan un 

control de esta por lo que se recomienda hacer reuniones cada 22 días donde los tres 

departamentos participen. 

 

Control de propuesta 2: Entregas tardías e incompletas 

Se debe realizar un tablero para tener mejor visualización del proceso y para identificar 

por cual parte del proceso va la orden de pedido. 

Se debe hacer reuniones cortas entre los departamentos semanales o quincenales para 

darle seguimiento a algunas ordenes de pedido que están por entregar y para evitar desvíos o 

atrasos en otras. 

Se debe realizar auditorías trimestrales de cómo se está gestionando la nueva 

herramienta. 

 

Control de propuesta 3: Deficiente comunicación entre servicio técnico, almacén y logística. 

Se debe controlar a través de un tablero para que todos los departamentos tengan 

conocimientos de las tareas y sus respectivos responsables. 

Se deben hacer reuniones para actualización cada 3 o 6 meses dependiendo del 

movimiento del personal. 
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5.1.2 Indicadores de desempeño 

A continuación, se presenta una tabla de indicadores de desempeños para poder controlar 

y monitorear los indicadores alta obsolescencia y productos CZ y CX. 

 

  

Tabla 5 4 Indicadores de desempeño 

Indicadores de desempeño 

Indicador Formula Resultado  Frecuencia 
Meta 

sugerida 

Índice de 
obsolescencia 

(Valor de productos obsoletos/ 
Valor total del inventario*100) 

9,45 % Semestral 6% 

Ítems obsoletos  
(Cantidad de productos C/total 
de ítems*100) 

27,03 % Semestral 20% 

Productos C Análisis ABC= Productos C= 77% Semestral 75% 

Nota: Indicadores de desempeño. Autora. 

  

Observaciones: 

• Las metas sugeridas son porcentajes ajustables y alcanzables, promueven la mejora 

continua. 

• La frecuencia sugerida permite tener un mejor control y estar revisando para evitar que 

los datos se disparen. 

 

 

En la etapa de propuesta se sugiere plan de mejora y control para cada causa encontrada 

en la etapa de análisis. Además, se presenta un resumen de costos de inversión, pero cabe 

destacar que este plan de propuesta ataca el 80% de los problemas que más afectan al ineficiente 

sistema actual de gestión de inventarios.  
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CAPÍTULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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6.1 Conclusiones  

 De acuerdo con el objetivo principal se logró desarrollar un plan de mejora al sistema 

actual de inventarios de la compañía basado en un plan de acción para cada objetivo específico 

por lo que se concluye para cada uno lo siguiente: 

6.1.1 Objetivo 1 

Identificar las principales causas de ineficiencia y las áreas de oportunidad susceptibles de 

mejora en los procesos actuales de control de inventario. 

 

Mediante análisis cualitativo y herramientas ingenieriles como diagrama de Ishikawa, matriz de 

priorización, Pareto y 5 porques se identificaron que las causas que generan mayor impacto en 

la gestión de inventarios son: 

1. Alta Obsolescencia. 

2. Entregas tardías e incompletas. 

3. Deficiente comunicación entre los departamentos de servicio técnico, almacén y 

logística. 

 

6.1.2 Objetivo 2 

Establecer un conjunto de métricas clave para el seguimiento y aseguramiento de la 

disponibilidad de productos en el inventario.  

 

Se definieron y aplicaron indicadores y análisis que evidenciaron los puntos de mejora a través 

de: 

1. Análisis ABC y XYZ se analizó 835 productos, de los cuales 645 se encuentran 

clasificados en CZ y CX, lo que representa un inventario de baja utilidad. 

2. Índice de baja rotación donde el año 2024 fue de 0,87 y el año 2023 de 2,06 lo que 

refleja uso ineficiente del stock. 
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3. Nivel de obsolescencia: que corresponde al 27% lo que evidencia falta de planificación y 

seguimiento. 

6.1.3 Objetivo 3 

Analizar el comportamiento histórico del inventario durante los últimos 24 meses para identificar 

tendencias y patrones relevantes. 

 

Observaciones encontradas en los análisis realizados: 

1. Elevado porcentaje de producto que no se registraron movimiento en más de 18 

meses. Representa un 27% del total de ítems lo que evidencia falta de 

depuración. 

2. Rotación promedio disminuyo, indica que el inventario se está utilizando de forma 

menos eficiente en el tiempo. 

3. Periodos de sobrestock acumulados, generalmente por compras sin análisis de 

demanda real. 

6.1.4 Objetivo 4 

Diseñar un plan de mejora integral que aborde las principales deficiencias identificadas en el 

análisis del sistema de gestión de inventarios. 

 

Se propone un plan de mejora para cada una de las causas encontradas: 

1. Alta obsolescencia: Donde se propone una clasificación de productos para poder vender, 

donar y eliminar producto obsoleto. Además, un plan de prevención para los productos 

CZ y CX para evitar que se convierta en producto obsoleto. 

2. Entregas tardías e incompletas: Se propone realizar un mapa de cadena de valor donde 

se busca analizar a profundidad el proceso, cuellos de botella, retrasos y reprocesos. 

3. Deficiente comunicación entre departamentos: Se propone una matriz de asignación de 

responsabilidad para cada departamento involucradas.  
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6.2 Recomendaciones 

De acuerdo con las conclusiones anteriores y en su orden, se recomienda lo siguiente:   

 

6.2.1 Objetivo 1 

1. Realizar contratos con fábrica donde se defina acciones futuras para el material obsoleto, 

ya sea que se pueda cambiar por otro producto o dinero para nuevamente reinvertir. 

2. Realizar un proceso de destrucción de material obsoleto ya que la compañía actualmente 

no cuenta con uno. 

3. Realizar contratos con clientes donde se establezcan tiempos de entrega mayores o 

reales para que no se incumpla en tiempos y multas. 

4. Realizar un análisis de muestreo de inventario real versus el sistema, para evitar entregas 

incompletas. 

5. Realizar capacitación al personal de servicio técnico sobre las herramientas y canales de 

comunicación entre los departamentos. 

6.2.2 Objetivo 2 

1. Utilizar el análisis ABC y XYZ como herramienta dinámica y no estática, actualizando 

cada cierto periodo. 

2. Establecer mínimos y máximos basados en demanda histórica y criticidad técnica del 

repuesto. 

6.2.3 Objetivo 3 

1. Crear un sistema que no sea por demanda específicamente de los productos de servicio 

técnico ya que se puede visualizar es un inventario inestable. Se propone hacer un 

sistema con base a los errores o partes que más se dañan en los equipos y hacer un 

inventario más predecible. 

2. Implementar un proceso de depuración de ítems sin movimiento cada 12 meses, con 

participación del área técnica para validar su vigencia. 

3. Hacer un análisis de mínimos y máximos de los productos con más demanda.  
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APÉNDICE 1: Encuesta clientes 
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APÉNDICE 2: Encuesta servicio técnico 
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APÉNDICE 3: Encuesta personal de Meditek 

 

 

 



132 
 

 

 

 

 



133 
 

 

 

 



134 
 

 

APÉNDICE 4: Análisis ABC 
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APÉNDICE 5: Rotación de inventario 
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APÉNDICE 6: Obsolescencia 
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