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Resumen: Introducción: Los tiempos de entrega en el diseño e implementación de espacios en Lima 

representan el 42% de las causas de insatisfacción del cliente en el proceso de venta. Por ello, la 

investigación se centra en la optimización de los tiempos de entrega, ya que suelen ser muy elevados en 

empresas pequeñas (PYMES) y con procesos no estandarizados y por tanto ineficientes. Métodos: Se 

propone un modelo que delinea un plan de estandarización de un proceso. Inicialmente, es necesario mapear 

el estado existente del proceso de ventas, recomendar un nuevo mapeo del proceso de oferta utilizando 

Value Stream Mapping (VSM), localizar el camino crítico utilizando Pert-CPM, e identificar la actividad 

que está causando la mayor cantidad de retraso en el proceso. Para simplificar el proceso de identificación 

de normas, a continuación, se recopilan y clasifican los datos. Tras estandarizar el procedimiento de ventas 

y validar la propuesta con Arena Simulator, se evalúan los resultados. Resultados: Se obtuvo una reducción 

del 20,26% respecto al tiempo total del proceso de venta del modelo inicial. Luego, a través de la recolección 

de datos no consolidados, fue posible crear una base de datos con ítems estandarizados para hacer más 

eficiente la atención al cliente completando dos proyectos más en el mismo tiempo y reduciendo 6,26 días 

el tiempo medio de cada proyecto. Conclusiones: La estandarización del proceso de venta en el caso de 

estudio les permite optimizarlo y estandarizarlo a través de un modelo propuesto basado en herramientas 

Lean. Además, las pequeñas y medianas empresas (PYME) podrían adoptar y adaptar la aplicación de las 

herramientas de servicio Lean para identificar sus procesos más ineficientes. 

Palabras Clave: Normalización, Lean Service, Servicios, Interiorismo, Base de datos 

Abstract: Introduction: Lead times in the design and implementation of spaces in Lima represent 42% of 

the causes of customer dissatisfaction in the sales process. Therefore, the research focuses on the 

optimization of lead times, as they are usually very high in small companies (SMEs) and with non-

standardized and therefore inefficient processes. Methods: A model is proposed that delineates a 

standardization plan for a process. Initially, it is necessary to map the existing state of sales process, 

recommend a new mapping of the quotation process using Value Stream Mapping (VSM), locate the critical 

path using Pert-CPM, and identify the activity that is causing the greatest amount of process delay. To make 

the process of identifying standards simpler, data is then gathered and categorized. After standardizing the 

sales procedure and validating the proposal with Arena Simulator, the outcomes are assessed. Results: A 

20.26% reduction was obtained with respect to the total time of the sales process of the initial model. Then, 

through the collection of non-consolidated data, it was possible to create a database with standardized items 

to make customer service more efficient completing two more projects in the same amount of time and 

reducing 6.26 days the average time of each project. Conclusion: The standardization of the sales process in 

the case study allows them to optimize and standardize it through a proposed model based on Lean tools. 

Furthermore, small and medium-sized businesses (SMEs) could adopt and adapt the application of Lean 

service tools to identify their most inefficient processes. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La empresa no podía cumplir con el objetivo de realizar el 60% de los proyectos en la fecha pactada, o 

antes, debido a que el tiempo de entrega siempre se alargaba. Nuestra investigación se encarga de 

encontrar cual es la causa de esta demora y brinda una solución para lograr este objetivo implementando 

esta optimización y estandarización del proceso de ventas. 

Uno de los sectores que más ha crecido en los últimos años en Lima es el diseño de interiores. De hecho, 

durante 2023, esta industria tuvo un incremento de 131,20 mil millones de dólares debido a que después 

de la pandemia del Covid-19, las personas han cambiado drásticamente, y se crearon nuevas tendencias 

y modas. Al analizar los principales problemas y defectos que los jefes de familia encontraron en los 

servicios de remodelación e implementación de espacios, se encontró que el tiempo de entrega 

representa el 42% del total de problemas, lo que significa que es uno de los factores que ha demostrado 

mayores problemas en el sector de remodelación e implementación de espacios en la ciudad de Lima. 

OBJETIVOS 

Los principales objetivos son optimizar el proceso de ventas de la empresa. A través de la 

estandarización de procesos y el uso de herramientas de ingeniería. Esto incluye analizar el flujo de 

ventas e identificar el proceso con mayores deficiencias, utilizando Value Stream Mapping (VSM) y la 

herramienta Pert-CPM. Además, el objetivo es estandarizar el proceso deficiente utilizando 

herramientas de recopilación, procesamiento y análisis de datos para optimizar aún más el proceso de 

ventas. Además, el objetivo es establecer una base de datos en la empresa para obtener una ventaja 

competitiva frente a otras empresas especializadas en diseño e implantación de espacios. 

JUSTIFICACIÓN 

En el ámbito teórico contribuye al campo de la gestión de procesos empresariales al aplicar herramientas 

de ingeniería como el Value Stream Mapping (VSM) y Pert CPM para mejorar la eficiencia del proceso 

de ventas. Valida la utilidad y la efectividad de estas herramientas en contextos no tradicionales, como 

es el sector servicios. En el ámbito técnico, la implementación de procesos estandarizados y la 

utilización de herramientas de análisis de datos pueden mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por 

la empresa. En el ámbito económico, al reducir los tiempos de respuesta en el proceso de ventas, la 

empresa puede aumentar sus ingresos al cerrar más ventas en menos tiempo. En cuanto a la contribución 

a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), este proyecto contribuye principalmente al ODS 9 

(Industria, innovación e infraestructura) al promover la innovación en procesos empresariales y la 

mejora de la infraestructura para lograr un crecimiento económico sostenible. 



DISEÑO METODOLÓGICO 

[Definir el tipo, enfoque y alcance de la investigación, así como las técnicas e instrumentos a utilizar. 

Describir las etapas del desarrollo de la investigación e incluir un diagrama de bloques describiendo 

brevemente los pasos principales. Incluir restricciones y limitaciones.] 

Tipo:  

Enfoque: 

Alcance:  

Para el presente estudio aplicado, se utilizarán metodologías prácticas y experimentales. Esto se debe a 

que se busca mejorar el rendimiento de ciertos procesos en áreas específicas de la empresa a través del 

análisis de sus actividades. Este estudio se clasifica como investigación aplicada, ya que la empresa en 

cuestión explorará la experimentación y el desarrollo, produciendo resultados valiosos que pueden ser 

evaluados a corto y mediano plazo. En este caso, una empresa especializada en diseño de interiores y 

ejecución utilizará la metodología sugerida en un esfuerzo por acortar la duración de un proceso de 

ventas. Se espera que esta metodología sea transferible a otras áreas de servicio, aunque con énfasis 

particular. Por ejemplo, podría utilizarse para estandarizar operaciones de seguridad o logística en la 

industria de la construcción. En la industria de servicios financieros, también podría utilizarse, entre 

otras cosas, para mejorar la gestión de transacciones. En general, este concepto muestra potencial para 

su uso en varias empresas que buscan agilizar sus operaciones, reducir las tasas de error y maximizar el 

uso de recursos. El estudio tiene un alcance exploratorio, ya que nuestro objetivo es mostrar cuán 

beneficiosas son las herramientas de ingeniería para la optimización de procesos. Se seleccionó una 

estrategia mixta para la metodología de investigación, que empleará bases de datos numéricas de la 

empresa para producir indicadores, además de recopilar la experiencia de los empleados a través de un 

cuestionario. 

Con el fin de optimizar los procesos de ventas de la empresa, se utilizarán metodologías de ingeniería 

en este estudio aplicado para mapear el estado actual del proceso de ventas de la empresa. Se realizará 

un nuevo mapeo del proceso de cotización utilizando Value Stream Mapping (VSM), se identificará la 

ruta crítica (Pert CPM), se identificará la actividad que causa la mayoría de los retrasos en el proceso y, 

finalmente, se estandarizarán los procesos utilizando el método actual de análisis de datos de la empresa. 

A continuación, se proporciona una visión general del enfoque de investigación que se utilizará, que 

explica sistemáticamente la metodología a seguir. 
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