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Resumen: El sector comercial representa una parte fundamental de la economia peruana y ha venido creciendo
exponencialmente en los altimos afios. Sin embargo, como cualquier otro sector, se ve afectado por diversos
retos que afectan a la satisfaccion del cliente, cuyo impacto repercute directamente en las ventas. Por ello, en
este caso de estudio, se definieron un conjunto de herramientas como la metodologia 5S, Kaizen y trabajo
estandarizado, que se enfocaran en la optimizacion de este indicador y la solucién de sus causas raiz. Asimismo,
las mejoras fueron validadas a través de una prueba piloto y el uso del software Arena. Los resultados obtenidos
fueron positivos, ya que se redujo el tiempo de bisqueda de herramientas de 8 minutos a 4 minutos, y el tiempo
de ciclo disminuy6 de 15 minutos a 10 minutos. La tasa de falta de material mejord del 29% al 10% vy, por
altimo, la eficiencia se maximizo del 48,41% al 64%. Todos estos resultados generaron un aumento del 87% al
94% en el indicador principal, que es el nivel de servicio. Esta investigacion propone un nuevo modelo que
combina Lean Warehousing, Kaizen, 5s y trabajo estandarizado aplicado en una empresa comercializadora de
cocinas, que ayudaria a otras empresas del mismo sector a optimizar los procesos de picking y packing y
aumentar el nivel de servicio. Cabe destacar que no existen muchos casos de estudio que utilicen estas
metodologias, por lo que el objetivo es difundir y validar estas metodologias en un nuevo escenario.

Palabras Clave: 5S, Trabajo estandarizado, Kaizen, Nivel de servicio, equipo doméstico, empresa
comercializadora.

Abstract: The commercial sector represents a fundamental part of Peru's economy and has been growing
exponentially in recent years. However, like any other sector, it is affected by various challenges that affect
customer satisfaction, the impact of which has a direct effect on sales. Therefore, in this case study, a set of
tools such as the 5S methodology, Kaizen and standardized work were defined, which will focus on the
optimization of this indicator and the solution of its root causes. Likewise, the improvements were validated
through a pilot test and the use of Arena software. The results obtained were positive, since there was a time
reduction in the search for tools from 8 minutes to 4 minutes, and the cycle time decreased from 15 minutes to
10 minutes. The material shortage rate improved from 29% to 10% and finally the efficiency was maximized
from 48.41% to 64%. All these results generated an increase from 87% to 94% in the main indicator, which is
the level of service. This research proposes a new model combining Lean Warehousing, Kaizen, 5s and
Standard work applied in a kitchen commercialization company, which would help other companies in the same
sector to optimize the picking and packing processes and increase the level of service. It should be noted that
there are not many case studies using these methodologies, so the aim is to disseminate and validate these
methodologies in a new scenario.

Keywords: 5S, Standardized Work, Kaizen, Service level, household equipment, Trading company.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Esta investigacion se desarrolla en una empresa comercializadora de equipamiento doméstico y con ayuda
de un estudio profundo se identificara el problema con sus respectivas causas y causas raiz.

El principal problema que encontramos en la empresa fue el bajo nivel de servicio, debido a que se
encuentran pedidos entregados fuera de tiempo, pedidos con fallas y pedidos incompletos. Esto hace que
la utilidad de la compafiia no incremente, debido a los costos por pedidos rechazados, costos de oportunidad
por ventas perdidas, costos de pedidos entregados incompletos y costos adicionales de distribucion y
almacenaje. Se realizo el calculo del nivel de servicio de la compafiia, logrando obtener un promedio del
87%, el cual es menor al promedio general del sector que es el del 94% (Erdogan et. al, 2017).

OBJETIVOS

Se tuvo como objetivo principal aumentar el nivel de servicio mediante un modelo de gestion de
almacenamiento empleando la herramienta Lean Warehousing. Para lograr este objetivo se planted reducir
el tiempo de busqueda de herramientas, por lo que se usé la herramienta 5S con el fin de tener areas de
trabajo méas limpias, mejor estructuradas, mas ordenadas, pero, sobre todo, mas activas (Randhawa, J. &
Singh, A., 2017). Asimismo, se implemento la técnica de Estandarizacion del trabajo, que se centra en
establecer una estructura consecutiva de los procesos que realizara el trabajador, de esta manera se busca
mejorar la eficiencia de este. Por ultimo, se plante6 el uso de la herramienta Kaizen, la cual percibe a las
fallas como caudales potenciales, ya que, al encontrarlos, estos posibilitan que se demuestren dénde y como
mejorar.

JUSTIFICACION

El sector comercial es uno de los principales sectores que mayor contribucién brinda a la economia peruana
representando un 9.8% del PBI nacional [INEI, 2021] y un 24.7% de la poblacién econémicamente activa
(PEA) [PeruRetail,2019]. Ademas, en el primer semestre de este afio logrd un incremento de 2.65 % [INEI,
2022]. Muchas de las empresas en la actualidad suelen enfocarse principalmente en la calidad del producto
0 en el precio para poder diferenciarse de otras, no obstante, otra manera que una empresa pueda ser
competitiva es manteniendo un alto nivel de servicio (Pereira et al., 2019). En el presente articulo, la
empresa estudiada tiene como promedio un 87% de nivel de servicio, sin embargo, este indicador deberia
de superar el 94% (Narayanan & Ishfaq, 2021). Segun la literatura, las principales causas serian la falta de
material, la demora en la localizacion de las herramientas, la baja eficiencia en los tiempos de picking,
packing y embalaje. Existen diversos casos de éxito de la implementacion de Lean Warehousing, sin
embargo, muchos de ellos se enfocan en el sector de manufactura. Por ello, en este trabajo de investigacion
se busca difundir el uso de Lean Warehousing en nuevo escenario que es el sector comercial, lo que
aportaria en la optimizacion de los procesos del sector mencionado. Bajo esta premisa, se desarroll6 un
modelo basado en las 5s, herramientas de estandarizacion del trabajo y Kaizen con la finalidad de
incrementar el nivel de servicio.

HIPOTESIS (Si aplica)

La aplicacion de las herramientas de Lean Warehousing incrementar el nivel de servicio en una
compafiia comercializadora de equipamiento doméstico.




DISENO METODOLOGICO
Tipo: Aplicada

El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, ya que busca incrementar el nivel de servicio por
medio de la implementacion de las herramientas Lean Warehousing.

Enfoque: Cuantitativo

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, puesto que se quiere determinar, comparar y analizar los
datos recolectados en un primer diagnostico realizado y que luego de la implementacion de las mejoras,
poder examinar e interpretar la variacion del comportamiento del proceso.

Alcance: Causal

El alcance de la investigacion es causal, debido a que se determina cudl es el efecto sea positivo 0 negativo
de laimplementacion de las herramientas Lean Warehousing en el nivel de servicio de la empresa estudiada.

Técnicas e instrumentos:
e b5
e Trabajo Estandarizado
e Kaizen
e Diagrama de Ishikawa
e Pareto
e Herramienta de 5 porqués

En lafigura 1.1 se describe los procesos que se van a llevar a cabo en nuestra investigacion, la cual comienza
con la recoleccién de los datos histéricos mediante una entrevista con el supervisor del area logistica de la
empresa. Con estos datos recolectados se procedid a realizar el diagnoéstico utilizando los diagramas VSM,
carriles, Ishikawa, herramienta de los 5 porqués y Pareto, posteriormente se realizo el diagrama del arbol
para determinar las causas e identificar las herramientas que se iban a utilizar para resolver el problema de
la empresa, el cual era el bajo nivel de servicio. Las herramientas que fueron utilizadas son 5s,
Estandarizacion de trabajo y Kaizen. Para evidenciar la efectividad de las propuestas de mejora se realiz6
de dos maneras, a través de una auditoria, la cual fue llevada a cabo antes y después de la implementacion
de las mejoras, y el uso del software Arena para la simulacién del sistema, en el cual se propone el disefio
del proceso actual y el mejorado. Como resultado se evidencié una mejora en el nivel de servicio de la
compafiia.

Figura 1.1

Flujograma del modelo propuesto
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