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Resumen: Las pequeñas y medianas empresas buscan mejorar e innovar en todos sus diferentes procesos, 

ya que hay más competencia, y todas buscan ser líderes en el sector en el que operan. Sin embargo, un 

problema que involucra a toda la cadena de distribución, así como a la rentabilidad del negocio, es el retorno 

de mercancía. El objetivo principal de este estudio de investigación fue plantear una propuesta de mejora en 

la gestión de la distribución para mejorar el número de devoluciones en una empresa mayorista para el canal 

tradicional utilizando el SMED, Lean Six Sigma y la Previsión de la Demanda. Los objetivos secundarios 

de esta implementación fueron analizar y comprender las causas raíz de este problema para abordarlo de la 

mejor manera posible utilizando herramientas de diagnóstico como el Diagrama de Pareto y el Value Stream 

Mapping. Asimismo, cuantificar y medir el impacto de este indicador dentro de la empresa a través de 

indicadores y estados de resultados económicos. Estos resultados sólo fueron posibles gracias a la 

implantación de las herramientas en la operativa de la empresa a través de simulaciones mediante el software 

Arena y Streamline, obteniendo una reducción del 2,47% del tiempo de distribución en las rutas de 

transporte, así como un 19% de mejora en los ingresos por ventas gracias a la disminución de las 

devoluciones de producto. Así, para concluir en un macro estudio del impacto económico del proyecto 

mediante análisis de sensibilidad utilizando la herramienta Risk de MS Excel, que detalló un 78,2% de éxito 

a la inversión. 

Palabras Clave: SMED, Lean Six Sigma, Pronóstico de Demanda, Devoluciones, Distribución 

Abstract: Small and medium-sized companies seek to improve and innovate in all their different processes, 

since there is more competition, and they all seek to be leaders in the sector in which they operate. However, 

a problem that involves the entire distribution chain, as well as the profitability of the business, is the return 

of merchandise. The main objective of this research study was to propose an improvement proposal in 

distribution management to enhance the number of returns in a wholesale company for the traditional 

channel using the SMED, Lean Six Sigma and Demand Forecasting. The secondary objectives of this 

implementation were to analyze and understand the root causes of this problem to address it in the best 

possible way using diagnostic tools such as the Pareto Diagram and Value Stream Mapping. Likewise, to 

quantify and measure the impact of this indicator within the company through indicators and statements of 

economic results. These results were only possible thanks to the implementation of the tools in the 

company's operations through simulations using Arena and Streamline software, giving us a reduction of 

2.47% of distribution time on transport routes, as well as 19% of improvement in sales revenues thanks to 

the decrease of product returns. Thus, to conclude in a macro study of the economic impact of the project 

through sensitivity analysis using the MS Excel Risk tool, which detailed a 78.2% success rate to the 

investment. 

Keywords: SMED, Lean Six Sigma, Forecasting, Product Return, Distribution. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La distribución de productos en el canal tradicional tiene como principal indicador el porcentaje de 

devoluciones. Este KPI comprende el porcentaje de productos que fueron devueltos al centro de distribución 

después de ser rechazados por los minoristas en el momento de realizar el pago a los transportistas con la 

mercadería. Este indicador impacta directamente en los costos debido a que absorbe recursos y no genera 

ganancias. Algunos de estos costos son gastos administrativos, gastos de transportar los productos de vuelta 

al mayorista, entre otros gastos logísticos. Por consiguiente, según Huang et al (2019) la cadena de 

suministro es muy sensible a los cambios o estrategias que se plantean los involucrados (empresa, 

distribuidora y minoristas), ya que esto afecta directamente a la cantidad de pedidos, precios, las ganancias 

y la tasa de devoluciones. 

La actualidad de la empresa es que el porcentaje de devoluciones tiene una presencia importante en el stock 

del inventario una vez ha terminado la jornada diaria de distribución. Siendo su cálculo de la siguiente forma: 

% de devoluciones = Nº total de pedidos devueltos / Nº total de pedidos * 100 

La empresa estudiada calcula este indicador de la siguiente manera: Recopila todo el número de 

comprobantes emitidos cuando los vendedores recepcionan una venta. Este comprobante representa el 

pedido total de un solo punto de venta, es decir, este comprobante contiene todos los productos el cual la 

tienda o bodega pidió como suministro a despachar.  

A esto, también se recopila el número de comprobantes que fueron retornados en el momento en que se hace 

el despacho. Estos comprobantes retornados pertenecen al total de comprobantes emitidos, por lo que se 

puede hacer una relación porcentual entre ambos para hallar el indicador de devoluciones o retornos, 

quedándonos de la siguiente manera en la Tabla 1. 

Tabla 1 

Porcentaje y valor de devoluciones durante el año 2021 

Año % de devoluciones Valor monetario 

Enero 7%  S/         302,400  

Febrero 6%  S/         259,200  

Marzo 7%  S/         302,400  

Abril 6%  S/         259,200  

Mayo 5%  S/         216,000  

Junio 7%  S/         302,400  

Julio 8%  S/         345,600  

Agosto 7%  S/         302,400  

Setiembre 6%  S/         259,200  

Octubre 7%  S/         302,400  

Noviembre 7%  S/         302,400  

Diciembre 6%  S/         259,200  

 

Estos retornos significan un problema por a dos cosas: primero que tal mercadería no despachada regresa al 

punto inicial de distribución sin haber generado ninguna rentabilidad, además que significa mayores costes 

de almacenamiento. Segundo, la existencia de una brecha técnica con el sector mayorista donde participa la 

empresa, puesto que la competencia en cuanto a las distribuidoras de mercadería en puntos de ventas 

tradicionales tiene un retorno menor al de la distribuidora estudiada.  

En el estudio realizado por Onofre & Márquez (2021) se investigó sobre la comercialización de distribución 

mayorista al canal tradicional de un producto de primera necesidad. Uno de los datos recogidos del estudio 

es que la tasa de rechazo promedio en la distribución es aproximadamente del 3.90%. Tal valor es suficiente 

para establecer un objetivo límite en cual priorizar la solución de esta problemática y visualizar la brecha 



 

técnica que tiene la empresa con respecto al sector. La brecha se puede visualizar en la figura 1,  de serie de 

tiempo durante el año 2022. 

Figura 1 

Evolución del % de retornos de comprobantes en el año 2022 

 



OBJETIVOS  

Objetivo general: Proponer un modelo de mejora para lograr reducir el porcentaje de devoluciones en 

una empresa distribuidora empleando herramientas de SMED, Lean Six Sigma y pronóstico de demanda 

en el sector mayorista. 

Se corresponden con los entregables del proyecto de mejora: 

Objetivo 1: Elaborar los antecedentes y estado del arte del proyecto. 

Objetivo 2: Realizar el análisis y diagnóstico del problema usando herramientas de ingeniería industrial. 

Objetivo 3: Diseñar y desarrollar propuestas de solución. 

Objetivo 4: Validar la solución, evaluar su viabilidad económica como también reconocer los alcances 

y limitaciones del estudio. 

JUSTIFICACIÓN 

La tasa de devoluciones es un riesgo presente dentro de la cadena de suministros el cual involucra a 

todos los miembros que la conforman. Por ello, que es indispensable contar con un equilibrio dentro de 

ella para se obtengan beneficios. (Yang et al, 2022) Por consiguiente, los minoristas pueden cancelar su 

pedido antes del pago y devolver el producto después del pago si este no cumple con sus requisitos, 

afectando directamente a los mayoristas. (Zhang et al, 2018). Finalmente, el costo de devolución siempre 

recae sobre las grandes distribuidoras afectando su margen de ganancias (Fan et al, 2022). Por otro lado, 

los flujos inversos se encuentran presentes dentro de la cadena suministros y es difícil mantener un flujo 

lineal hacia adelante dentro de ella. (Dominguez et al, 2021). 

Peng et al (2021), indican que la cadena de suministro cuenta con estrategias desarrolladas y empleadas 

por los miembros que la conforman para poder contrarrestar las distintas disyuntivas que se presentan a 

lo largo de la cadena, los cuales son cambio de productos, inventario de emergencia, tasa de 

devoluciones, entre otros. Por otro lado, las tradicionales compras al por mayor ejercidas por las 

distribuidoras a las empresas, se ven afectadas en el precio cuando se realiza una nueva compra por parte 

del mayorista. (Xiao et al, 2022). Debido a que, mientras mayor sea la tasa de devolución entre los 

mayoristas y minoristas, mayor será la repercusión que se obtengan en toda la cadena de suministros 

(Hu et al, 2022). Además, los inventarios que manejan los mayoristas y minoristas fluctúan demasiado 

si es que se cuenta con una alta tasa de rechazo entre ellos (Masanta at al, 2022). 

Este problema involucra un desafío porque están relacionados con los costos de almacenamiento y la 

rentabilidad de los volúmenes entregados. Siendo así cuyas causes se explican servicios poco 

interactivos de la empresa con el cliente o ausencia de políticas de desembolso. (Fernando et al, 2022). 

La gestión de devoluciones omnicanal, la satisfacción y el servicio del cliente, el impacto de los recursos 

como las habilidades de las personas, los beneficios de la tecnología y los sistemas de TI en la gestión 

de devoluciones de e-tail son algunas de las políticas que se ven obligadas las empresas a tomar para 

hacer frente al problema de las devoluciones en el mediano plazo.(Ahsan & Rahman, 2022). 

El desarrollo de los mercados a lo largo del tiempo ha provisto de distintas estrategias a las empresas 

para hacer frente a la problemática de los rechazos de los productos despachados. Además de lo visto, 

la escasez de recursos naturales ha acelerado las consideraciones de la logística inversa en los procesos 

de fabricación, siendo esta una política que ayuda en la obtención de un producto de calidad, del 

compromiso y responsabilidad social, y de un enfoque en solucionar la brecha del precio mayorista-

minorista. (Dabaghian et al, 2022). Además, este proceso permite una revalorización del producto al 

atender con la verdadera demanda del mercado sin desperdiciar mercancías que aún no han rentabilizado, 

permitiendo a la larga un verdadero retorno de lo producido o despachado. 

HIPÓTESIS 

Aplicar un modelo de mejora utilizando las herramientas de SMED, Lean Six Sigma y pronóstico de 

demanda logrará reducir el porcentaje de devoluciones en una empresa distribuidora del sector 

mayorista. 



 

DISEÑO METODOLÓGICO 

En base a la investigación y revisión previa de artículos científicos, se propone un modelo de reducción 

de tasa de rechazo basado con las herramientas Lean Six Sigma, SMED y Pronóstico de la Demanda 

para reducir las causas raíz identificadas en el análisis del problema para la mejora de efectividad y 

rentabilidad de la empresa. 

Las etapas en mención nacen a partir de un análisis de la situación actual de la MYPE y de la búsqueda 

de una solución para el problema. En primer lugar, el modelo comienza con la entrada, en el cual, se 

tiene la situación actual de la empresa, y se le realiza una evaluación de sus indicadores para determinar 

el problema, un análisis para para encontrar las causas raíz del problema con herramientas como VSM, 

Diagrama de Pareto, Ishikawa, 5 porques y árbol de problemas, y una elaboración de indicadores para 

las variaciones hasta llegar al objetivo propuesto. En segundo lugar, ya teniendo las causas, se identifica 

con que herramientas mitigarlas, y para la intervención de estas herramientas se realizará por 4 etapas 

con sus respectivas herramientas. Por último, como salidas, se obtendrá el problema minimizado, 

previamente implementado y se comprobará si las herramientas tuvieron efectos positivos al evaluar los 

indicadores propuestos en la entrada. 

Además de esto, se consideró también el análisis sobre las herramientas que serán utilizadas para la 

solución de los problemas encontrados en el proceso. Para esto se decidió hacer una recopilación de las 

principales fuentes bibliográficas que destaquen el uso de herramientas Lean en sus investigaciones.  

Esto, junto a considerar con los objetivos principales de investigación que se planteó para el objeto de 

estudio, pudimos coincidir en tres herramientas de ingeniería necesarias para el desarrollo de la solución 

y posterior implementación. Las tres herramientas son Lean Six Sigma, SMED, y pronóstico de 

demanda. 

La presente investigación tiene como finalidad reducir el porcentaje de la tasa de devoluciones de la 

empresa en estudio. Para ello, se realizaron entrevista, recolección de datos, visitas a la empresa, entre 

otras para obtener las restricciones y limitaciones que se tienen con respecto al proyecto. Por 

consiguiente, respetando los lineamientos del trabajo y la información obtenida de la empresa. Se realizo 

la tabla adjunta, en la cual se presentan las limitaciones y el alcance del proyecto de investigación. 

Tabla 2 

Alcance y límites del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dentro del alcance del proyecto    Fuera del alcance del proyecto   

Desarrolla una propuesta de mejora capaz de 

reducir el porcentaje de devoluciones en la 

empresa   

Análisis de otras empresas dentro de la 

misma actividad económica.    

Hace uso de la herramienta Lean Six Sigma, 

SMED y las mencionadas en el presente.      

Uso adecuado de la información otorgada por la 

empresa para la realización del proyecto   

Validación de la hipótesis en base a datos 

recopilados posterior a la 

implementación del modelo   

 Las áreas de la empresa involucradas son las 

pertenecientes a operaciones, tales como: 

transporte, distribución, almacén y 

administración comercial. 

 Las áreas no involucradas son las de 

compras, financiera, RRHH y dirección 

general. 
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