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Resumen: La industria textil representa el 6,4% del PBI, que tiene una alta demanda de pedidos con entregas 

rápidas y correctas. No obstante, existe una tasa de devoluciones que ha ido en aumento en los últimos años 

debido al elevado número de pedidos recibidos. Por este motivo, el artículo se basa en un estudio de caso de 

una PYME. que vende ropa infantil en Perú. Se desarrolló un modelo utilizando la metodología de las 5s, ABC 

Multicriterio, Jidoka, y Trabajo Estandarizado, buscando mejorar el actual 7,14% de retorno. El modelo 

propuesto fue implementado con un plan piloto y simulado con Arena Software, demostrando que la 

combinación de metodologías Lean puede optimizar los procesos almacén, reduciendo la tasa de devoluciones 

al 4%. 

Palabras Clave: 5S, Jidoka, ABC Multicriterio, Trabajo Estandarizado, Tasa de devolución, textil, Lean 

manufacturing 

 

Abstract: The textile industry represents 6.4% of the G.D.P., which has a high demand for orders with fast and 

correct deliveries. Nevertheless, there is a rate of returns that has been increasing in the last few years due to 

the high number of orders received. For this reason, the article is based on a case study of a SME. that sells 

children’s clothing in Peru. A model was developed using 5s methodology, ABC Multicriteria, Jidoka, and 

Standardized Work, seeking to improve the current 7.14% of returns. The proposed model was implemented 

with a pilot plan and simulated with Arena Software, proving that the combination of Lean methodologies can 

optimize the warehouse processes, reducing the rate of returns to 4%. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Según González (2020), un problema que se percibe en la logística es la devolución de pedidos equivale 

de un 2 a un 4% de su facturación total (p.9). Al cierre del año 2021, a nivel global, el textil perdió entre 

un 20% y un 25% de sus ventas en 2021, las empresas del sector textil tuvieron entre 140.000 y 160.000 

millones en ropa sin vender, según datos de la consultora McKinsey. (Salvatierra, 2021). En algunos 

casos los compradores aumentan, pero estos devuelven un 35% más en frecuencia, un 35% más de 

artículos y un 41% más en valor en dólares. (Unnati & Venkatesh, 2019). Lo cual demuestra que el sector 

manufacturero y en especial, la fabricación de pendas textil tuvo dificultades para poder realizar las 

ventas de sus productos, generando alto nivel de devoluciones y almacenando grandes cantidades 

desbordando la capacidad de sus almacenes. 

Un ejemplo del problema planteado es que los minoristas que maximizan las ganancias deben equilibrar 

la compensación entre las demandas del producto, las pérdidas por devolución y las tasas de devolución. 

(Jian et al., 2021). En un caso de estudio en Lima-Perú, debido a la demanda de prendas de vestir, se 

presenten largos tiempos de entrega de pedidos, baja eficiencia, altos flujos de proceso, el balance de 

línea, etc. Donde se propone un modelo adaptado de gestión de almacén. (Montalvo et al., 2020, p.6). 

Otro caso son las ventas en los canales digitales, ya que, para los medios digitales, los efectos de las 

devoluciones son aún menos claros porque la calidad del producto es difícil de evaluar antes de la compra 

y los productos se pueden devolver casi sin costo. (Schulz et al., 2019). Esta problemática también se 

identificó en otra investigación donde se realiza un estudio analítico sobre las operaciones minoristas 

omnicanal de un minorista en línea en el que los consumidores pueden cancelar su pedido antes del pago 

y devolver el producto después del pago si el producto no cumple con sus expectativas. (Zhang et al., 

2018) Debido a lo mencionado, es claro que las medianas y pequeñas empresas del sector textil necesitan 

una estructuración con respecto a sus procesos de devolución y encontrar el porqué de manera precisa se 

dan estos, por lo cual se deben seguir investigando diversas soluciones a la problemática planteada. 

Según lo mencionado anteriormente, es necesario que las pymes de fabricación textil sean más eficientes 

para cumplir con sus demandas pronosticadas, ocupar de manera eficiente su almacén y gestiona sus 

devoluciones de manera eficaz. Por esto se eligió un caso de estudio que refleje la problemática de 

devolución en el sector textil. Los problemas que se presentaron fueron: falta de orden en los almacenes y 

tiempos improductivos en el área de Picking.  

 

OBJETIVOS  

El objetivo del artículo es reducir la tasa de retorno de prendas enviadas erróneamente o con problemas 

de calidad y así reducir los costos relacionado a las devoluciones, a través de la identificación y solución 

del problema mediante el uso de herramientas de Lean Manufacturing para poder conseguir la eficiencia 

máxima en los almacenes de las pymes del sector textil. 



JUSTIFICACIÓN 

La industria del sector textil y calzado agrupa a 46,000 empresas, es intensiva en mano de obra, y genera 

400,000 empleos directos y 300,000 indirectos; además ha realizado una inversión de 2,200 millones de 

dólares en equipamiento en el periodo 2008-2017, (Rankia, 2020). En la actualidad, las Pymes 

contemplan un 99.5%de las empresas formales en Peru y son consideradas una de las grandes fuentes 

generadoras de empleo. (Estadística MIPYME, 2022). En el 2020, la fabricación de prendas de vestir 

contempla el 3.62% de la industria manufacturera que abarca un 8.6% de Mypes formales. (Instituto 

Nacional de Estadística e Informática INEI, 2022). Es la tercera actividad con mayor contribución en el 

PBI manufacturero (6,4% de participación en 2019), superada solo por las industrias de refinación de 

petróleo y productos no metálicos (Instituto de Estudios económicos y Sociales IEES, 2021).  

 

Por lo cual para solucionar los problemas mencionados se desarrolla un modelo de mejora combinando 

herramientas de Lean llamados 5s, Jidoka, trabajo estandarizado y ABC Multicriterio. Estas 

metodologías son elegidas en base a los casos de éxito que presentaban problemas similares al del estudio 

actual. El presente estudio satisface la necesidad de solución de la problemática de devolución del sector 

textil además que pretende ayudar con futuros estudios sobre el sector y brindar conocimiento sobre este 

sector. La presente investigación ofrece una aplicación del modelo combinado de metodologías Lean 

aplicado a un almacén del sector textil, mencionar también que, si bien hay investigaciones que usen 

varias de estas metodologías en diversos sectores, estas no han sido aplicadas en conjunto de manera 

directa al sector textil.  

 

DISEÑO METODOLÓGICO 

Para generar la propuesta de valor se plantea utilizar las herramientas mencionadas en el estado del arte, en 

el presente problema se plantea como solución un modelo integrado de Lean y ABC multicriterio. Las 

herramientas a utilizar son diversas por las dificultades expuestas en nuestro árbol de problemas, estas se 

enfocan en potenciar nuestro modelo, principalmente las que destacan para su implementación son el 5s y 

Jidoka las cuales podrán definir un estándar de procedimientos con respecto a la calidad y tener un control 

de productos defectuosos antes de que salgan al consumidor final, por otro lado tenemos las excesivas 

demoras en tiempo en los puestos de trabajo en el cual se utilizara 5S y por último tenemos la mala 

distribución y diseño de los puestos de trabajo en los hay que rediseñar los puestos y se utilizara ABC 

multicriterio para su respectiva corrección.  

Esta propuesta se encuentra dividida en 3 componentes, el primero es el análisis del problema este consiste 

en la evaluación de los KPIs más relevantes de la industria textil, luego se utiliza la herramienta VSM 

(Value Stream Map) en la cual se representa de forma gráfica el flujo de la empresa para poder estructurar, 

visualizar, analizar y proponer mejoras; con la información obtenida se plantean Ishikawa y TIS para poder 

obtener un árbol de problemas y obtener la relevancia de cada causa mediante un Pareto.  

El segundo componente por seguir es la intervención, la cual inicia con la herramienta Jidoka, en la cual se 

estructurará de manera automática una revisión de la calidad e ineficiencia de los productos, esta es la 

primera herramienta ya que ayudara a que las demás se ejecuten sin tener que reformular el proceso. 

Después se utiliza la filosofía Lean específicamente, las 5s lo cual nos permitirá tener un correcto 

desempeño de las funciones de los operarios reduciendo mermas de manera rápida y eficaz, luego se 

aplicará el ABC multicriterio el cual se basa en ordenar de manera eficiente un almacén con respecto a la 

frecuencia de la demanda de los clientes. Finalmente se aplicará la herramienta de trabajo estandarizado 

que busca implementar procesos adecuados y con pasos a seguir para que los trabajadores puedan  

El último componente es la verificación, en el cual se realiza una nueva evaluación de los indicadores de 

la empresa con el fin de verificar el nivel de impacto del nuevo modelo, esto podrá estar acompañado de 

auditorías internas o externas dependiendo de la empresa, para poder mantener las mejoras implementadas. 
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