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Resumen: En América Latina, el sector de los servicios a las empresas busca constantemente la mejora
continua, mejorando el rendimiento de las operaciones y la calidad del servicio. Sin embargo, hay que
garantizar la disponibilidad de la mercancia para evitar que se agoten las existencias y preservar un alto
grado de satisfaccion de los clientes. Por ello, la gestion de un almacén dentro de una organizacién de
servicios es bastante complicada. De este modo, se cre6 un modelo de mejora para abordar las cuestiones
planteadas anteriormente, combinando herramientas de Lean Service como ABC, 5S y estandarizacion
del trabajo con un Plan de Necesidades de Material (MRP) para reducir la tasa de reclamaciones, que
actualmente es del 60% debido a una gestion ineficaz de los procesos de pedido e instalacion de
herramientas. Tras aplicar el plan piloto y la simulacién en el software Arena, se pudo evidenciar una
variacién significativa en la tasa de reclamaciones reduciéndola al 30%. Este articulo contribuye a la
primera validacién de las herramientas Lean en el sector servicios y seguird contribuyendo a futuros
gestores con procesos similares.

Palabras Clave: Gestién de almacenes; reclamos; Lean Warehousing; 5S; Clasificacién ABC;
Estandarizacion de trabajo; Planificacién de necesidades de material (MRP); satisfaccion del cliente;
instalacion de aire acondicionado.

Abstract: In Latin America, the business services sector is constantly searching for continuous
improvement, improving the performance of service operations and service quality. However,
merchandise availability must be guaranteed to prevent stock-outs and preserve high customer
satisfaction. Because of this, managing a warehouse inside a service organization is quite tricky. In this
way, a model for improvement was created to address the issues raised above, combining Lean Service
tools like ABC, 5S, and standardization of work with a Material Requirements Plan (MRP) to reduce the
claims rate, which is currently 60 percent due to ineffective management of the tool ordering and
installation processes. After implementing the pilot plan and the simulation in the Arena software, a
significant variation in the claims rate could be evidenced by reducing it to 30%. This article contributes
to the first validation of Lean tools in the service sector and will continue contributing to future managers
with similar processes.
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Linea de investigacion IDIC — ULIMA: (5) - Productividad y Empleo

Area y Sub-areas de Investigacion: (1) - Disefio y medicion del trabajo.

Obijetivo (s) de Desarrollo Sostenible (ODS): (8) - Trabajo decente y crecimiento econémico

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El impacto actual del caso de estudio es de S/.87300 soles por el indice de satisfaccion del cliente por
los servicios realizados por Refriperu el cual representa el 24.75% de la utilidad neta por servicios
durante los 6 meses de estudio. Este impacto es causado por los reclamos de los clientes por los
servicios brindados por la empresa.

Durante el afio 2022, la empresa obtuvo un indice de satisfaccion del cliente, calculado a través del
naimero de quejas por los servicios brindados, por debajo del sector con una diferencia de 13%. (INEI,
2019)

En la empresa, no se encontré un almacén que cuente con una clasificacion de materiales de acuerdo
con su nivel de importancia, también se observé que tampoco se mantiene limpio ni organizado, las
herramientas no tienen un lugar especifico de ubicacién. Al no tener una clasificacion siempre se
presentan problemas de faltantes de materiales. Tampoco cuenta un plan de requerimiento especifico
de materiales. Asimismo, no tiene estandarizado los procesos haciendo que la eficiencia de los
operarios sea baja. Todas las causas presentadas anteriormente generar un alto indice de reclamos de
los clientes.

OBJETIVOS

Se tuvo como objetivo principal disminuir el alto indice de reclamos por servicio brindado, el cual
refleja la problemaética del sector sobre una limitada capacidad de servicios completos por una
mala gestion del proceso de pedido de herramientas y por ende de instalacion, ocasionando un alto
indice de reclamos por servicio brindado. En este sentido, para solucionar los problemas descritos
se desarrollé un modelo de mejora combinando las herramientas de Lean Warehousing como
ABC, Jidoka, Estandarizacién de Trabajo, ademas de un Plan de Requerimiento de Materiales
(MRP).

JUSTIFICACION

En Perd, el sector de servicios a empresas representa el 1,69% del PIB nacional y es el principal
generador de empleo. A pesar de un aumento del 3,4% en el subsector de servicios prestados a
empresas, el cierre de mayo de 2020 mostr6 una caida del 40,84%, destacando la necesidad de
apoyo para superar desafios. La gestion de almacenes es crucial para el correcto proceso de
servicio, especialmente para equilibrar existencias y mantener bienes en buen estado. Problemas
como elevados plazos de entrega, mal funcionamiento del proceso de servicio y escasa cooperacion
son evidentes debido a la falta de adaptacion en el sector. Investigaciones previas indican que
herramientas como Lean Service y BPM han optimizado la gestion de almacenes en el sector de
distribucion, mejorando la precision de inventario, registros de ubicacion, cobertura, tiempo de
ciclo y productividad. La disponibilidad de existencias es esencial para evitar agotamientos y
mantener la satisfaccion del cliente, lo que complica la gestion de almacenes en organizaciones de
servicios. Un estudio de caso ilustra los problemas derivados de una gestion inadecuada del
proceso de pedido e instalacion, resultando en un alto indice de reclamaciones por servicios. Se
propone un modelo de mejora que combina técnicas de Lean Service, como ABC, Jidoka y
Estandarizacién del Trabajo, junto con un Plan de Necesidades de Material (MRP).

HIPOTESIS (Si aplica)




La aplicacion de herramientas Lean y MRP reducira los indices de reclamaciones de clientes en
una pyme de servicios de instalacion de aire acondicionado

DISENO METODOLOGICO

Tipo: Aplicada

La presente investigacion fue de tipo aplicada, debido a que esta orientada a lograr la mejorar de la
entrega de los pedidos mediante la implementacion de un modelo de operaciones basado en
herramientas Lean.

Enfoque: Cuantitativo

El enfoque es cuantitativo debido a que se busca evaluar, comparar e interpretar los datos
obtenidos en su fase de pre-test (diagndstico) y posterior a la implementacion (validacion), analizar
el comportamiento del mismo grupo (proceso) en la etapa post-test.

Alcance: Causal

El alcance es causal porque el objetivo es conocer el efecto que producen la implementacion de las
herramientas Lean en el indice de pedido perfectos de la empresa en estudio.

Técnicas e instrumentos:

e Clasificacion ABC

e 5§

e  Estandarizacion de trabajo

e  Planificacion de necesidades de material (MRP)

Etapas del desarrollo de la investigacion:

En la figura 1.1, se muestra el desarrollo de nuestra investigacion empez6 con la busqueda de
informacidn bésica de la empresa mediante una entrevista con el jefe directo que estaa cargo de los
almacenes de la empresa. Con la informacién recolectada y la visita a la empresa, se hizo el proceso
de diagnostico con un VSM, Paretos y posteriormente armar el arbol de problemas para luego
identificar qué herramientas Lean usar para cumplir con los objetivos y resolver o mitigar el
problema de la empresa. En este caso de estudio, este problema era el alto indice de reclamos por
servicio brindado. Luego de tener planificado qué hacer con ayuda de las herramientas y estudios
previos de casos similares, se procede a realizar una auditoria inicial 5S para validar datos reales y
ser comparadasa futuro con la mejora implementada (en este caso, solo pilotos). Una vez ya se tenga
la data del escenario sin mejoras, como la del escenario después de aplicar el piloto, estos son
recopilados en un Excel e ingresadas para una simulacion en el software Arena. Con los resultados,
se valida que la propuesta de mejora es factible tanto al aplicar el piloto, como de manera estadistica
por el software Arena, pues se hizo una comparacion de escenarios. Finalmente, con los indicadores,
los altos mandos de la empresa pueden tomar las decisiones correspondientes.

Figura 1.1
Flujograma del método
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