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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo optimizar los procesos administrativos de
una empresa distribuidora de productos masivos en Arequipa, con la metodologia Lean
Office.

Se identificaron problemas relacionados con una gestion ineficaz, como es la alta rotacion
de personal, demoras en la realizacion de los procesos, falta de estandarizacion de estos,
sobrecarga de trabajo y tiempos de espera prolongados.

Mediante un andlisis integral, se utilizaron herramientas como el VSM, el diagrama de
Ishikawa, Matriz de Vester y las 5S, proponiendo una mejora continua en los procesos
criticos como ventas, promociones, facturacion de muestras, realizacién de maquilas, pagos
a cliente y la contratacion de personal.

Asimismo, se disefid un plan de capacitacion y se realizdé un andlisis costo-beneficio,
arrojando un indicador B/C = 2.29, demostrando la viabilidad de la propuesta realizada.

Como resultado, se espera una reduccion significativa en los tiempos muertos,
aumentando la eficiencia operativa, disminuyendo los errores, rechazos que existen y
logrando mejorar la satisfaccion del cliente interno como externo.

Palabras clave: Lean office, procesos administrativos, estandarizacion de procesos.



ABSTRACT

This research aims to optimize the administrative processes of a mass product distribution
company in Arequipa through the Lean Office methodology.

Problems associated with inefficient management were identified, including high staff
turnover, delays in process execution, lack of standardization, work overload, and prolonged
waiting times.

Through a comprehensive analysis, tools such as the Value Stream Mapping (VSM),
Ishikawa diagram, Vester matrix, and 5S were applied, proposing continuous improvement
in critical processes such as sales, promotions, sample invoicing, maquila operations, client
payments, and personnel hiring.

Additionally, a training plan and a cost-benefit analysis were designed, yielding a benefit-
cost ratio (B/C) of 2.29, demonstrating the feasibility of the proposed improvements.

As a result, a significant reduction in idle times is expected, along with increased
operational efficiency, decreased errors and rejections, and improved satisfaction for both

internal and external customers.

Keywords: Lean Office, administrative processes, process standardization.
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INTRODUCCION

En un entorno global donde existe la alta competitividad y cambios rapidos en los
mercados, las empresas de distribucion de productos de consumo masivo se enfrentan en el
dia a dia a mejorar constantemente sus procesos para poder seguir siendo relevantes y
rentables. En este panorama, el area administrativa juega un papel importante, ya que elabora
el soporte operativo a las funciones comerciales, logisticas y de gestion de talento humano.
Sin embargo, muchas de estas organizaciones presentan deficiencias en su estructura, lo que
se traduce en procesos burocraticos, falta de estandarizacion, tiempos de respuesta largos y
baja eficiencia, influyendo en la productividad y calidad del servicio de manera directa.

La empresa J Moran Distribuciones, ubicada en Arequipa, no es ajena a este tipo de
problemas. En donde, a pesar del crecimiento continuo y experiencia en el sector, presenta
limitaciones en su gestion administrativa como una alta rotacion de personal,
desconocimiento de los procesos entre departamentos, falta de capacitacion y demoras en
procesos clave como la facturacion de muestras, la realizacién de promociones y los pagos
a clientes. Estos problemas le generan pérdidas econémicas, incumplimiento de las metas
comerciales y mala imagen con los clientes y con los proveedores.

Bajo esta perspectiva, la investigacion propone la implementacién de la metodologia
Lean Office como una solucion, optimizando los procesos administrativos. Basada en la
mejora continua y en la eliminacion de desechos, esta metodologia ha demostrado ser
eficiente en entornos administrativos, mejorando la eficiencia operativa sin la necesidad de
usar inversiones altas. A través de herramientas como el Mapeo de la Cadena de Valor
(VSM), las 5S, el Poka-Yoke y la estandarizacién de procesos, se quiere redisefiar los
procesos criticos del area administrativo.

La investigacion se lleva a cabo con un enfoque mixto, bajo un disefio no experimental y
descriptivo-aplicativo. Ademas del diagndstico situacional, se encuentra un analisis
econdémico para poder evaluar la viabilidad de esta propuesta, dando una solucién técnica y
sostenible que pueda aportar un valor operativo y organizacional.

En el Capitulo I, se presenta el planteamiento del problema, formulacion de los objetivos,
la hipdtesis, la justificacion, las delimitaciones, las variables y la metodologia, estableciendo
la base tedrica y estructural que pueda respaldar la necesidad de intervencion en el area
administrativa de J Moran Distribuciones.

En el capitulo 1, se desarrolla el marco teérico, centrdndose en la filosofia Lean y sus
variantes, dando enfoque en Lean Office. Se detallan los conceptos clave como mejora

continua, valor, eliminacion de desperdicios y herramientas como el VSM, las 5S y el Poka-



Yoke, también se revisan los antecedentes locales, nacionales e internacionales que se
encuentran relacionados con el estudio.

En el capitulo Ill, se desarrolla un diagndstico de la situacion actual del area
administrativa, utilizando el analisis cualitativo y cuantitativo en los procesos, como también
herramientas como el diagrama de Ishikawa, la Matriz de Vester y el analisis de Pareto, para
poder identificar los procesos claves y las causas raiz de los principales problemas que hay
en estos.

En el Capitulo 1V, se presenta la propuesta de mejora basada en la metodologia Lean
Office, incluyendo el redisefio del proceso mediante el VSM futuro, la implementacion de
las 5S, la estandarizacién de los procesos claves y un plan de capacitacion para el personal
encargada del area administrativa. Dentro de esto, se definieron los indicadores de
seguimiento y de mejora continua de cada proceso.

Finalmente, en el capitulo V, se enfoca en la evaluacion econémica y la viabilidad de la
propuesta, cuantificando los costos de la propuesta y los beneficios esperados, con un indice
Beneficio/Costo favorable de 2.29, que termina demostrando que si es viable y rentable el
proyecto.

La presente investigacion contribuye en el fortalecimiento de la gestion administrativa
mediante la utilizacion de enfoques modernos como Lean Office, promoviendo una cultura

organizacional en la mejora continua, la limpieza, el orden y la eficiencia.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Descripcion del Problema

En las empresas dedicadas a la distribucion de productos de consumo masivo, el area de
ventas cumple una funcion estratégica clave, ya que incide directamente en la generacion de
ingresos y en el logro de los objetivos comerciales. No obstante, en el contexto local, muchas
organizaciones aun operan con estructuras gerenciales tradicionales que no fomentan la
implementacion de metodologias de mejora continua. Esta situacion limita la eficiencia de
los procesos administrativos que respaldan la gestion comercial.

La empresa en estudio, a pesar de contar con una trayectoria consolidada en el mercado
y mantener alianzas con marcas reconocidas a nivel nacional e internacional, evidencia
deficiencias significativas en su gestion administrativa. Aunque ha experimentado un
crecimiento sostenido, persisten problemas estructurales que impactan negativamente el
desempefio organizacional. Uno de los principales hallazgos es la ausencia de
esquematizacioén y estandarizacion de los procesos en el area administrativa, lo cual genera
descoordinacion entre actividades interdepartamentales, falta de claridad en las funciones
del personal, errores recurrentes y un bajo rendimiento general del area.
Asi mismo, se ha identificado una alta rotacion de personal de ventas, donde muchos
trabajadores abandonan sus puestos pocas semanas después de ser contratados o no alcanzan
las metas establecidas. Esta situacion esta relacionada de manera directa con la ausencia de
programas de capacitacion sobre productos, herramientas tecnoldgicas y procedimientos
internos, lo cual limita la adaptacion y el desempefio del personal nuevo.

A través de las entrevistas con los trabajadores del area, también se detect6 una resistencia
al uso de nuevas tecnologias. Ya que los actuales métodos de gestion de informacion y
atencion de requerimientos son excesivamente burocréaticos y el ERP que utilizan que es el
FLEX BUSINESS solo ayuda a generar reportes de ventas mas no para un control
documentario, generando tiempos de respuesta entre 3 a 4 horas en procesos que requieren
inmediatez, esto no solo afecta en la eficiencia, sino que incrementa la carga laboral y los
niveles de estrés entre los colaboradores de manera significativa.

Finalmente, se observd una baja integracion y compromiso entre las distintas subareas
administrativas. Cuando surgen problemas, la falta de colaboracion y la tendencia a trasladar
responsabilidades entre areas dificultan el cumplimiento de metas, perjudican la imagen

institucional y generan insatisfaccion tanto en proveedores como en trabajadores.



Si estos problemas no se abordan mediante soluciones estructurales, la organizacion
podria enfrentar mayores dificultades en su cadena de suministro, en la fidelizacion de
clientes y en el clima laboral interno. Por ello, se plantea como objetivo principal mejorar la
productividad y la eficiencia del area administrativa mediante la aplicacion de la
metodologia Lean Office. Esta metodologia, orientada a la mejora continuay a la eliminacion
de actividades que no aportan valor, permitird optimizar los procesos clave y fortalecer el
soporte administrativo de la organizacion.

1.1.2. Formulacién del Problema

¢Cémo sera la optimizacion de los procesos del area administrativa de una empresa
distribuidora de productos de consumo masivo basado en la metodologia Lean Office?

1.1.3. Sistematizacién del problema

¢Cual es la situacién actual del area administrativa en la empresa?

¢Qué origina los problemas en los procesos del &rea administrativa en la empresa?

¢Qué herramientas de Lean Office podrén eliminar las causas raiz de los problemas
del proceso del area administrativo?

» ;La propuesta sera viable econémicamente para la empresa?
1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo General

e Optimizar los procesos del area administrativa de una empresa distribuidora de
productos masivos bajo la metodologia Lean Office.

1.2.2.Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del &rea administrativa de una empresa distribuidora

de productos masivos.

* ldentificar las causas que originan los problemas en los procesos del area
administrativa de una empresa distribuidora de productos masivos.

* Seleccionar las herramientas de Lean office y disefiar una propuesta de mejora en base

a ellas con el fin de optimizar los procesos del area administrativa de una empresa

distribuidora de productos masivos.

* Evaluar la propuesta mediante un analisis costo/beneficio.



1.3. Justificacion del estudio

1.3.1. Justificacion Préactica

Este proyecto de investigacion contribuira a mejorar la productividad y la eficiencia del
area administrativa, mediante la identificacion y eliminacion de actividades que no generan
valor, asi como la optimizacion del desempefio de los trabajadores en sus funciones.

1.3.2. Justificacion Social

La implementacion de la propuesta ayudara directamente a los trabajadores del area
administrativa, a los clientes y a los proveedores, al facilitar el cumplimiento oportuno de
sus metas y compromisos. Esto permitird una mejora en la calidad del servicio, promoviendo
relaciones labores y comerciales méas solidas.

1.3.3. Justificacion Econémica

Esta propuesta permitird incrementar los ingresos por ventas al reducir los errores,
devoluciones y gastos operativos que provienen de procesos ineficientes, fortaleciendo asi
la rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.

1.3.4. Justificacion Metodoldgica

Ya que el enfoque Lean Office esta orientado a la optimizacion de procesos
administrativos, a través de la eliminacion de desperdicios y la mejora continua, su
aplicacion resulta pertinente para abordar los problemas identificados, debido que
proporciona herramientas précticas y estructuradas que permiten aumentar la productividad
y mejorar la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.

1.3.5. Justificacion Profesional y/o personal

La investigacion permitira al autor profundizar en el funcionamiento del area
administrativa de una empresa distribuidora, aplicando los conocimientos adquiridos durante
su formacion académica. Asimismo, posibilitara la integracién de herramientas modernos
de mejora continua, contribuyendo a su crecimiento profesional y a la obtencion del titulo
de Ingeniero Industrial.
1.4. Delimitaciones

1.4.1. Delimitacion Espacial

La empresa se dedica a la distribucién de productos masivos en la zona Sur del Perd, se
encuentra ubicada en la region de Arequipa, provincia de Arequipa y distrito de Miraflores.

1.4.2. Delimitacion Temporal

El tiempo en el que se desarrollard la investigacion es en un periodo de 6 meses.



1.4.3. Delimitacion Teméatica

Desde una perspectiva académica, esta investigacion se encuentra en el ambito de las
ciencias fisicas y formales, especificamente dentro del campo de la ingenieria industrial,
haciendo uso de conocimientos derivados de la linea de investigacion en Gestion y Estrategia
Empresarial.
1.5. Hipotesis

Si la gestion de los procesos en el area administrativa es deficiente, entonces es factible
plantear una propuesta de mejora basada en la metodologia Lean Office con el objetivo de
optimizarla.
1.6. Variables e indicadores

1.6.1.Variables

* Independiente: Metodologia Lean Office

* Dependiente: Optimizacion de los procesos del area Administrativa

1.6.2. Descripcion de variables

Estas variables tienen sus dimensiones e indicadores que se describiran a continuacion:

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Variables Dimensiones Indicadores

Porcentaje de procesos
estandarizados
NUmero de tareas estandarizadas
Identificacion de Tiempos de espera
desperdicios Tareas repetitivas
Frecuencia de evaluacion de la
mejora continua
Variable - Tiempo promedio en la realizacion
. W Eficiencia de los procesos
Dependiente: de los procesos
Optimizacion de
los procesos del Reduccion de tiempos Diferencia porcentual de tiempos
area muertos muertos
Administrativa
Nota. Elaboracion propia, 2025.

Estandarizacion de
Variable procesos
Independiente:
Metodologia Lean
Office

Mejora continua

1.7. Planteamiento metodoldgico

1.7.1.Disefio de la Investigacion

En la presente investigacion se desarrollara una propuesta de mejora y de reorganizacion
para optimizar los procesos y los datos recolectados pertenecera a un solo punto del tiempo

en una empresa de distribucion de productos masivos en Arequipa.



Esta investigacion segin Hernandez et al. (2014, p. 152), es no experimental, debido a
que no habra cambios en las variables que se van a medir y de corte transversal, ya que serén
tomados en un momento unico.

1.7.2. Tipo de Investigacion

Segun el libro de metodologia por Hernandez et al. (2014, p. 92), la investigacion aplicada
se caracteriza por utilizar conocimientos tedricos y metodologicos para resolver problemas
especificos en un contexto determinado. En ese sentido, la presente investigacion es de tipo
aplicada, debido a que empleara los principios y herramientas de Lean Office para analizar
la problematica existente y formular una propuesta de mejora orientada a optimizar los
procesos administrativos de la empresa en estudio.

1.7.3.Enfoque de la Investigacion

La investigacion adoptara un enfoque mixto, ya que se busca obtener una comprensién
completa y detallada del proceso de produccion.

Segln Hernandez et al. (2014, p.36) esta combinacién de métodos cualitativos y
cuantitativos permite complementarse y realizar un analisis mas profundo de los diferentes
indicadores a estudiar.

1.7.4. Método de la Investigacién

La investigacion segin el concepto de Hernandez et. (2014, p. 6) el método de
investigacion es deductivo, se usaran variables cuantitativas para que se pueda dar
informacidn mas especifica y se demuestre el objetivo de la investigacion.

1.7.5.Método de trabajo

Para realizar la investigacion se realizara un analisis y un diagndstico sobre la situacion
actual del area administrativa de la empresa para poder terminar que causas y los efectos de
los problemas que se generan en los diferentes procesos del area, de acuerdo con esto poder
plantear una propuesta de mejora y optimizacion de estos procesos, el cual consiste en una
reorganizacion del area administrativa mas no de una adquisicion de un nuevo software, ya
que la empresa cuenta ya con un ERP, finalizando con un analisis costo/beneficios para ver
si termina siendo viable la investigacion para la empresa.

1.7.6. Levantamiento de informacién

1.7.6.1. Técnicas metodoldgicas

* Observacion: Se realizara la observacion directa, debido a que la informacion que se

recopilara para la investigacion sera tomada por el histdrico de personas que trabajan

en las areas que influyen en los procesos del area administrativo con la finalidad de



identificar los puntos criticos o los indicadores que mediran el rendimiento del area
administrativo.

* Entrevista: Se realizaran entrevistas de tipo semiestructurado a las personas que se
encuentran en el area administrativo y con el jefe de ventas para poder identificar los
procesos principales que se consideran criticos para poder realizar las funciones del
area administrativo.

1.7.6.2. Instrumentos

* Guia de observacion documental.

* Guia de observacion presente .

* Guia de Entrevista semiestructurada.

1.7.7. Métodos de ingenieria a aplicarse

* Diagrama de Ishikawa.

» Diagrama de Anélisis de procesos.

* FODA.

e VSM.

e 5S.

* Caracterizacion de procesos.

* Matriz de Vester.

1.7.8.Cobertura de estudio

1.7.8.1. Poblacion

Los procesos de la empresa del area administrativa.

1.7.8.2. Muestra

Se utilizara el muestreo no probabilistico por conveniencia, que segin Hernandez et al.

(2014) es aquel que permite enfocarse a la muestra a la que se tiene acceso, en este caso del
area administrativo. Por lo tanto, la investigacion tiene este tipo de muestro, ya que se

elegiran los procesos criticos del area administrativo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacionales

Romero (2021), Implementacion de la Metodologia Lean Office en procesos criticos en
la unidad de postgrados de un centro de educacion superior. Escuela Superior Politécnica
del Litoral. Guayaquil-Ecuador.

En la investigacion el objetivo principal fue el aumentar el grado de satisfaccion de sus
clientes, determinando sobre todo los puntos criticos con la metodologia Lean Office; para
poder desarrollar esta metodologia y realizar el estudio, se encuestd a todos los estudiantes
que estan activos en el centro de educacién y a docentes y posteriormente a una analisis de
datos, los cuales concluyeron que con la propuesta aumentaron sus resultados estandarizando
muchos procesos que eran criticos y reduciendo los tiempos de estos. En esta investigacion
con la metodologia Lean Office se da a conocer que ayuda a conocer los puntos criticos de
los diferentes procesos que haya en una organizacién, el cual se aplicara en la investigacion.

Garcia y Mariana (2020), Factores determinantes de la baja productividad laboral
percibidos por un grupo de trabajadores del area comercial de una organizacién del sector
de hidrocarburos de la ciudad de Medellin, Medellin-Colombia.

En la investigacion el objetivo principal fue identificar los factores que producen baja
productividad en su area comercial, para este estudio se realizaron encuentras a empleados
del area comercial, con los cuales encontraron que la falta de capacitacién a nuevos
empleados y la falta de comunicacion es el motivo recurrente, y logrando mejorar estos
aumentando la productividad. En esta investigacién se aplicara en el area comercial e
implicaré analizar la productividad de esta area.

2.1.2.Nacionales:

Guevara y Ayala (2024), Propuesta de Mejora de Productividad Mediante la Aplicacion
de Lean Office en una Empresa Consultora, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,
Lima-Perd.

En la investigacion el objetivo principal fue incrementar la productividad de los servicios
de la consultora, para el desarrollo de esta investigacion aplicaron las herramientas de Lean
Office a todas las areas de la consultora para poder identificar los procesos en los cuales se
encuentran los puntos criticos, lo cual los llevo a concluir, que se redujeron los tiempos hasta

un 64% en las diferentes areas de la consultora y una mejora en la productividad de estas



también. Esta investigacion es importante porque los resultados resultan ser efectivos sobre
todo para reducir los tiempos muertos, lo cual se busca con esta investigacion.

Ponce (2023), Estudios de liderazgo y productividad de los colaboradores del area de
ventas de una empresa de gestion comercial del norte del pais, Universidad Privada del
Norte, Trujillo-Perd.

En la investigacion el objetivo principal fue la de determinar los tipos y estilos de
liderazgo y la productividad del area de ventas, para la cual utilizaron cuestionarios que le
realizaron a colaboradores de esta area para poder encontrar la relacion entre liderazgo y
productividad del area de ventas, concluyendo que tienen una relacion directa entre estas dos
variables. Esta investigacion es importante porque el area de ventas se encuentra del area
comercial donde se realizara la investigacion y la cual se tiene que ver la productividad de
las ventas.

2.1.3.Locales:

Martinez (2024), Propuesta de Aplicacion de Lean Office para Mejorar el Desempefio del
Area de Operaciones de la Empresa Transaltisa S.A. sede Arequipa 2022, Universidad
Catolica de Santa Maria, Arequipa-Perd.

En esta investigacion el objetivo principal fue de mejorar el desempefio del area de
operaciones de la organizacion de la empresa Transaltisa S.A., utilizando la metodologia de
Lean office, para poder realizar este estudio se aplicaron entrevistas, diagramas, flujos
aplicados en las herramientas del pensamiento Lean; llegando a la conclusion de que
aplicando la metodologia Lean Office hubo mejoras en el desempefio del servicio y una
mejora en el aspecto econémico de la empresa. Esta investigacion es importante, porque
explica de manera detallada como la variable, que se usara para esta investigacion, puede ser
determinante para una organizacion este tipo de herramientas.

Borda y Zeballos (2020), Revisién Bibliografica de la Metodologia Lean Office para
Procesos Administrativos en Empresas Manufactureras, Universidad Catolica San Pablo,
Arequipa-Pera.

En la investigacién el objetivo principal fue detallar como es y la importancia de la
propuesta de la metodologia Lean Office en areas administrativas en las empresas y las
herramientas que se manejan para desarrollar la investigacion, para el desarrollo de la
investigacion hicieron una recopilacion de una serie de articulos, libros y tesis sobre lo que
es Lean Office, concluyendo que este tipo de metodologias que conlleva Lean Office ayuda

a reducir los tiempos muertos y aumentar la productividad. Esta investigacion es importante
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porque ayuda a explicar y que tipo de herramientas se utilizan en la metodologia Lean Office
en las &reas administrativos, area en la cual se realizaré la investigacion.
2.2. Filosofia Lean

Para poder hablar de lo que es el pensamiento o metodologia Lean Office, primero se
hablard de que es el pensamiento Lean, como, donde y por qué se inicia, los tipos y las
diferencias que hay entre cada uno de este pensamiento.

Segun Gomez (2024), la opcion de gestionar con estandares de calidad se inicié a
principios del XX con la estandarizacién del trabajo y la industria realizada por Frederick
Taylor, y las lineas de ensamblaje de automdviles por Henry Ford. Sin embargo, estos
principios que estan relacionados con la calidad, mejora continua, motivacion y respetar a
los empleados se desarrollaron muchos afios después en Japon.

Ya que segun Gomez (2024), la empresa Toyota Motor Company, implementd las
filosofias Just In Time (JIT), con la finalidad de eliminar los residuos y optimizar los tiempos
de proceso, el “Jidoka” para garantizar la produccion con calidad y sin defectos (TQM) y un
mantenimiento idoneo a los equipos (TPM).

Estas filosofias, para poder realizarse, necesitan de personas capacitadas y un equipo en
perfectas condiciones que pueda trabajar sin algun fallo para llegar a una productividad
constante segun los ciclos de produccién. Por todo esto es considerado como creador del
pensamiento Lean el japonés Sakichi Toyoda (Moreno, 2013).

Por lo que al final Gomez (2024) define el pensamiento Lean como una filosofia que se
puede aplicar a todo tipo de negociacion que tenga una relacion proveedor-cliente, que esté
centrada en la eliminacion sistematica de todo tipo de desperdicio, en el respeto hacia los
empleados de la organizacion y en la mejora constante de la productividad y la calidad.

Mientras que para Moreno (2013), la filosofia Lean se basa en lograr la satisfaccion del
cliente, proporcionando productos y servicios de calidad que cumplan con sus necesidades,
en el tiempo y la cantidad requerida, un precio justo y optimizando la cantidad de materiales,
equipos, tiempo y espacio en los diferentes procesos.

Para que esto se logre segun Moreno (2013), se tiene que eliminar en el sistema de
produccién todo que no pueda generar un valor afiadido para el cliente y que la se debe sacar
el provecho a la experiencia, inteligencia, participacion de las personas en la mejora
continua.

Gobmez (2024) presenta cinco principios sobre esta filosofia:

» Definir el valor desde el punto de vista del cliente, ya que lo que entiende como todo

lo que termina garantizando el cumplimiento de las funciones y necesidades del
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cliente, con respecto al nivel de calidad querido, al costo previsto y el tiempo
estipulado, o también como toda actividad que el cliente final est dispuesto a pagar.
Identificar la cadena de valor; es una serie de actividades que pueden 0 no generar
valor realizadas para obtener un producto o servicio especifico, a través de lo que lo
[lama las tres tareas principales en la gestion de un negocio: transformacion fisica o
mental, gestion de la informacion y la resolucién de problemas.

Crear un flujo continuo, entre las tareas que componen la cadena de que estén
adaptadas a lo velocidad de la demanda del cliente. Es de suma importancia excelente
comunicacion entre los diferentes departamentos que estén en la cadena para asegurar
un flujo adecuado y con los mismos proveedores para operar buscando una
metodologia comun.

Funcionar segun un sistema Pull en lugar de un sistema Push,

Buscar la mejora continua, dando como prioridad los resultados que estén con los
objetivos de la organizacion y sacar el gran potencial de mejorar en los lugares de
mayor impacto en los objetivos de la organizacion y considerar cuando actuar con un
cambio radical para la utilizacion de la mejora continua, para acelerar el puesto en

marcha del nuevo lugar.

Para Moreno (2013) hay cinco elementos clave para realizar los principios antes

mencionados, los cuales son:

Desafios; que son la visién a largo plazo y el compromiso de enfrentar todo desafio
con el valor y creatividad requerida para concretar la vision

Mejora continua, la cual es trabajar de manera constante, continua, porque un proceso
nunca es completamente perfecto, siempre hay algo para mejorar.

Genchi Genbutsu, la cual significa, buscar la raiz para identificar acciones que
permitan tomar mejores decisiones, generar un consenso Yy lograr las metas
establecidas.

Respeto, implica esforzarse para que la comprension guie las relaciones tanto en lo
interno como lo externo de la organizacion, asumiendo responsabilidades y trabajando
para fomentar la confianza mutua con una comunicacion sincera.

Trabajo en equipo, para esto se fomenta la optimizacién del equipo o equipos que se
tengan en la organizacion, desarrollando el crecimiento y generando oportunidades a

nivel personas como profesional.

En la figura 1 se puede visualizar de mejor manera estos elementos clave para Toyota.
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Figural
Elementos clave para Toyota

Retos
Kaizen

Respeto .\‘x Genchi Gembutsu

Trabajo en equipo

Nota. Elementos clave para Toyota, M. Moreno (2013).

Gomez (2024), nos habla sobre que la cultura Lean es en realidad un cambio en la
mentalidad y la gestion, en la cual muchas empresas aparentan que tienen esa cultura, pero
que a nivel interno se puede observar que no lo demuestran, porque a veces por posicionarse
a nivel fallan en darle un valor agregado a los clientes, a los trabajadores de su empresa o a
sus proveedores.

Cuando se quiera implementar algin cambio o una nueva estructura necesita del
compromiso por parte del equipo directivo. Es por eso que se verifica si esta propuesta se
adapta a la cultura de la organizacion porque sino no funcionaria. Para que pueda funcionar
aparte se necesita capacitar al personal, adaptar la estructura y los procesos a esta cultura con
la finalidad de que se reciba de la forma adecuada cuando se realice (Gomez, 2024)

Para Gomez (2024), para poder incorporar esta cultura basada en la filosofia Lean, existen
factores importantes que deben construir una base sélida sobre la cual se construye la
estructura. Estos factores son:

* Proposito, donde todo el equipo debe comprender y compartir el propdésito de la
organizacion, donde cada uno tiene que asumir la responsabilidad de su labor y tener la
autoridad para poder realizar accionar que terminen generan un valor al cliente, alineadas
a los objetivos de la empresa. Para esto los trabajadores deben tener acceso a la
informacidn necesaria para que puedan generar sugerencias o estén en la toma de
decisiones.

* Proceso, los cuales deben estar completamente definidos para contribuir a la meta de la
organizacion. Cada persona tiene que ser capaz de identificar las operaciones que no

generan valor y tomar medidas para minimizarlas o eliminarlas, es decir, siempre deben
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contar con las herramientas de mejora continua y la capacitacion y autonomia que se
necesita para poder hacerlo.

* Personas, son el recurso fundamental para poder desarrollar, proporcionar la formacién
del sistema, también informar y generar una autonomia necesaria para poder realizar la
mejora continua y la optimizacion de los procesos, teniendo en cuenta las metas de la
organizacion.

* Resolucion de problemas, los factores vistos anteriormente son la base importante para
poder implementar las dinamicas para resolver los problemas, permitiendo detectar y
abordar, analizando la causa y raiz y terminando logrando procesos sélidos y controlados.

* Plan de transformacidn, este Gltimo factor de gran relevancia, es tener en cuenta el cambio
y la nueva cultura de esta filosofia. Para poder lograrlo, depende de la forma de trabajar
e interactuar de las personas, para esto el equipo directivo debe implementar actividades
que de manera progresiva, involucren un nimero creciente de personas hasta abarcar todo
el personal.

En la figura 2 Gémez (2024), lo explica de manera ilustrativa lo de los factores, pero para

se tiene que cambiar la filosofia de liderazgo tradicional al Lean donde el equipo directivo y

y los gerentes se encuentran en la cima, pasan a ser la parte baja y donde los miembros de

equipo pasan a estar en la cima porque ellos a veces tienen las mejores opciones de

implementar una mejora continua.

Figura 2
Factores importantes para la filosofia Lean
g / SOLUCION K
5-:-"' /-“ PROBLEMAS
& / -
& / PERSONAS
5‘.\ //
q /,' E
o PROCESOS
PROPOSITO
S

Nota. Factores importantes para la filosofia Lean, R. Gomez (2024).

Para Gomez (2024), esta filosofia como se basa en los principios y factores que se han
visto anteriormente y la mejora continua tiene pasos para poder buscar un nuevo enfoque
para optimizar los procesos. Estos son:

* Analizar los procesos, se tiene que hacer un andlisis estratégico, basado en encontrar

los recursos requeridos en tiempo prolongado, un analisis tactico para hacer una
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comparacion de las diferentes alternativas hasta buscar la mas correcta y por tltimo un
andlisis operativo, el cual busca optimizar los recursos requeridos de manera diaria.

* Realizar una planificacion, para este paso, se debe establecer metas concretas,
ambiciosas y que se puedan medir, los recursos que se van requerir y los tiempos en
los que se debe de hacer.

* Involucrar al equipo, clientes y proveedores, donde todos los mencionados son parte
del proceso del desarrollo de la empresa, por lo su feedback es muy valiosa para
identificar las areas de mejora y los posibles fallos a futuro en estas.

* Comenzar por lo sencillo, este paso aconseja siempre empezar con los procesos mas
simples o sencillos que puedan permitir avanzar de manera gradual en sus diferentes
fases, las cuales pueden incluir: las primeras pruebas para evaluar los resultados, la de
evolucion, de madurez y por ultimo la de integracion.

* Hacer seguimiento, en esta fase se tiene que monitorear y tener un control de manera
constante para poder identificar los problemas y resolverlos de manera inmediata. Para
esto tienen que disponer de las herramientas y soluciones adecuadas que puedan
mejorar el cuadro de mando en el control de los procesos. Para esto se establecen
indicadores segun cada area.

También Gémez (2024), la filosofia Lean, viene junto a aspectos, algunos conceptos ya
se vieron en puntos anteriores, porque estos son: el valor, Just In Time, las personas, mejora
continua y la empresa visual.

2.2.1.Valor

Un punto importante en los procesos es el de crear el mayor valor agregado posible para
el cliente interno, externo o final. Para lo cual se necesita enriquecer el producto recibido al
entregarlo a la siguiente fase. Es de suma importancia identificar la cadena de valor a lo largo
de todo el proceso del producto o servicio (Gémez, 2024).

En otras palabras, se considera como valor afiadido a todas las actividades que
incrementan el valor del producto y por lo que los clientes estan dispuestos a pagar, esta
consideracién, esta relacionado estrechamente con los desperdicios por lo cual también la
meta de este pilar es eliminar los desperdicios (Gomez, 2024).

Para Gomez (2024), este pilar tiene principios los cuales son:

* Hacer el trabajo de manera correcta.

 Dar valor después de analizar lo que es el valor para las otras partes.

* Generar valor desde un enfoque general del proceso y de la organizacién.

* Analizar las fases que se encuentren dependientes dentro del proceso.
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Los trabajadores generan valor también.

2.2.2.Just In Time (JIT)

Es un pensamiento de produccion que busca minimizar el desperdicio desde la llegada de

la materia prima hasta la entrega del producto final, se enfoca en control fisico del material

para identificar el desperdicio y luego eliminarlo. EI concepto clave es la de producir en el

tiempo y cantidad exactos necesarios para poder vender o utilizar en la siguiente fase de la

fabricacion, se puede aplicar en tarea de la empresa (Gomez, 2024).

Para GOmez (2024) sus caracteristicas son:

Igualdad en la oferta y demanda, que debe producirse de acuerdo a los requisitos y en
los momentos que solicite el cliente, se logra disminuyendo los tiempos de cambio,
esperas y tamafio de los lotes de produccion.

Eliminar el desperdicio desde donde inicia.

El proceso debe ser continuo, no basado en lotes el cual implica producir lo necesario
en las cantidades y tiempos precisa ya manejando que los tiempos de entrega sean
bajos o la eliminacién de los inventarios que no sean necesarios.

La constante, busqueda de la mejora continua.

Involucrar al personal.

No producir de més.

2.2.3.Personas

Segun Gomez (2024), son una pieza fundamental dentro del pensamiento Lean, donde las

empresas del medio occidental tienen flujos similares en donde se caracterizan por:

La mayor parte del personal son la base.

Los roles que tienen la capacidad de decidir tienen una comunicacion limitada con los
procesos que afiaden valor.

Para tomar decisiones es de responsabilidad exclusiva de los niveles mas altos de la
organizacion, la cual se involucra a un reducido grupo de personas.

Se deben organizar en departamentos las personas segun la similitud de las actividades
gue van a desempefiar.

Las prioridades se comunican de manera vertical, exclusivamente dentro de cada

departamento.

2.2.4.Mejora continua

Para Gomez (2024), la mejora continua facilita la optimizacion de resultados en areas

como servicio, productividad, calidad a través de metodologias de trabajo, el involucras
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personas Yy sus respectivos equipos y el determinar los indicadores de seguimiento que se

requieran.

Estas mejoras cuando son implementadas por los responsables de los procesos y los
operadores, contribuyen de una gran manera a la rentabilidad de la organizacion, para poder
implementarla, es necesario contar con un sistema de implantacion dentro de la organizacién
(Gémez, 2024).

Segun Gomez (2024), su objetivo es alinear los objetivos estratégicos de mayor nivel que
se llevaran a cabo en los niveles de menor nivel enfocandose en resultados medibles. Para
implementar la mejora continua se debe tener las siguientes prioridades:

* Priorizar en relacion de resultados.

* Priorizar en relacion con las zonas que actla.

* Priorizar en relacion de la coordinacién con la mejora radical.

2.2.5.Herramientas Lean

2.2.5.1. Mapa de cadena de valor (VSM)

Segun Hernandez y Vizan (2013) un Mapa de Cadena de Valor o Value Stream Mapping
(VSM) es una representacion grafica disefiada para ilustrar el flujo de materiales y el de
informacion a lo larga de la cadena, desde el proveedor hasta el cliente.

Tiene como propdsito reflejar de una manera clara y sencilla las actividades productivas,
permitiendo la identificacion de manera general las principales demoras y mermas que puede
haber en el proceso de toda la cadena de valor. Esta herramienta proporciona una vision
visual que permita detectar las actividades que no generan valor afiadido a la organizacion
para poder eliminarlas o modificarlas para poder mejorar la eficiencia.

Segun Busquets (2014), para poder elaborar un Mapa de Cadena de Valor, se tienen que
seguir los pasos:

* Se tiene que identificar los clientes, proveedores y los controles con su respectiva
representacion grafica y tener en cuenta la demanda de los clientes y calcular los pedidos
diarios.

* Setiene que tener en cuenta la forma de poder enviar los materiales y el tipo de transporte.

* Tener en cuenta todas las operaciones y diferenciarlas en tiempo de valor afiadido y no
valor afiadido.

* Tomar en cuenta los forma de comunicarse con los clientes, los proveedores con el tiempo

gue se tomara en cuenta.
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* Se debe aumentar los puntos de inventario enlazado a cada operacion, indicando los
niveles de stock correspondientes, para poder identificar los cuellos de botella o si hay
déficit de inventario a lo largo de la cadena de valor.

 Calcular los indicadores a medir
2.25.2. Las5S
Segun Hernandez y Vizén (2013) es una herramienta que usa para optimizar las

condiciones laborales de una empresa mediante una organizacion efectiva, un ambiente

ordenado y limpio adecuados a los espacios de trabajo.

Esta herramienta consiste en la propuesta sistematica de lo que es el orden y la limpieza
en el lugar de trabajo, generando resultados visibles y medibles para la organizacion con un
impacto visual y significativo en un periodo de tiempo corto, fomentando la percepcion en
el personal la importancia a veces de los pequefios detalles, destacando que todo depende de
su propia accion y que la calidad comienza con aspectos inmediatos.

Esta herramienta tiene como finalidad eliminar la ineficiencia y el desorden de la
organizacion en las diferentes areas, aumentar el interés de los trabajadores en su ambiente
laboral, reducir los traslados y movimientos que no generan valor por parte de los
trabajadores y de los materiales.

Segln Busquets (2014) las 5S son:

* Seiri (clasificar)

Clasifica entre los elementos esenciales y los no esenciales, también se organizacion
segun su frecuencia de uso y tamafio. Los elementos que fueron han sido clasificados como
no esenciales seran retirados del lugar de trabajo, mientras que los esenciales seran ubicados
en funcion del tiempo que se utilizan y sus dimensiones.

* Seiton (organizar)

Para Hernandez y Vizan (2013), trata de organizarlos los elementos necesarios de forma
que sean féaciles de localizar, asignandole un lugar especifico y etiquetandolos para
simplificar la busqueda y el retorno a su sitio al inicio. Esta propuesta también delimita las
areas de trabajos, los almacenamientos y las zonas de transito y también asignando un
espacio adecuado para cada objeto.

* Sieso (limpiar)

Integra la limpieza, la inspeccidn del entorno para determinar los defectos, corregirlos o
eliminarlos, trata de mantener todos los elementos en condiciones éptimas, lo que consta
también de reponer algunos objetos o recursos que podrian faltar, usarlos de manera eficiente

y tratar la recuperacion de los que no estén funcionando.
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» Seiketsu (estandarizar)

Para Busquets (2014), para poder realizar este nivel de mejor manera, se debe tener claro
quién estara a cargo de esta herramienta y las diferentes partes involucradas, para lo cual
necesitan de documentacion y actividades para poder estandarizar los procesos y actividades
de los trabajadores en el sitio de trabajo, con la finalidad que los resultados sean duraderos
y vaya creando una cultura de orden y limpieza.

 Shitsuke (mantener)

Este es el ultimo nivel de las 5S que para Busquets (2014), tratar mayormente del
compromiso y de la disciplina de la organizacion convirtiendo en ruta la realizacion de los
métodos de estandarizacion.

2.2.5.3. Kaizen

Para Hernandez y Vizan (2013), proviene de las palabras KAI “cambio” y ZEN “bueno”.
En otras palabras, busca una cultura de “mejora continua, ya que se enfoca en mejorar las
capacidades y actitudes del todo el personal, pero que también depende en la mentalidad de
los directivos y encargados del personal.

Segun Busquets (2014) esta herramienta se apoy6 en las aportaciones de Deming como
es el ciclo de Deming (PDCA) planificar, ejecutar, comprobar y actuar.

2.2.5.4. Poka Yoke

Segun Busquet (2014), es una palabra japonesa que significa a prueba de errores, disefiado
para los equipos o sistemas que fueron disefiados de una forma para la eliminacion la
probabilidad de cometer errores.

Para Herndndez y Vizan (2013), tiene el objetivo de prevenir la cantidad de defectos
cuando se esté realizando un servicio o la produccion de algun bien mediante la deteccion o
el bloqueo de las situaciones de error que puedan generar después el defecto.

2.2.5.5. Kanban

Para Hernandez y Vizan (2013), es un sistema de control y programacion que esta
sincronizada de la produccion que se basa en el uso de tarjetas o de otras sefiales similares.
Este método sigue un enfoque simple basado en un sistema de produccion “pull”, asegurando
un flujo continuo en lotes pequefios y sincronizado.

Estas tarjetas se colocan en contenedores o0 envases que contienen los materiales o
productos correspondientes; cada uno de estos contenedores cuenta con una tarjeta que
indica la cantidad que debe tener, facilitando el control de inventarios y la produccién
(Hernandez y Vizan 2013).
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De tal manera que estan tarjetas terminan convirtiéndose en una forma de comunicacion
de las 6rdenes de produccidn con las otras &reas de trabajo.

Esta herramienta es clave para garantizar una alta calidad y producir la cantidad exacta
en los momentos precisos.

Existen dos tipos de tarjetas Kanmba: La de produccion y la de transporte.

2.2.5.6. Six Sigma

Para Busquets (2014), esta metodologia estadistica de dispersion que refleja la
variabilidad de un conjunto de datos con respecto a su promedio. Cuanto menor sea el valor
de esta sigma, menor sera la cantidad de defectos.

Mientras que para Hernandez y Vizéan (2013), es una metodologia de mejora de procesos,
enfocada en la minimizacion de la variabilidad con la finalidad de reducir o eliminar los
errores en la entrega de productos o servicios de al cliente.

La meta de esta metodologia es alcanzar un maximo de 3,4 defectos por millon de
oportunidades, teniendo en cuenta como defecto cualquier fallo que pueda impedir o cumplir
las necesidades del cliente (Hernandez y Vizan 2013).

Esta metodologia tiene 5 etapas:

* Definir
Medir

Analizar

* Mejorar

Controlar

2.2.6. Tipos de pensamientos

Segun Zambelli (2023), existen cinco tipos de pensamientos Lean_

2.2.6.1. Lean manufacturing

Segun Tejeda (2011), es un pensamiento de trabajo que busca lograr los mejores
beneficios optimizando la utilizacion de recursos, a pesar de que se haya iniciado en la
industria automotriz, se ha ido implementando a cualquier sector industrial. Su objetivo
siempre es el de poder reducir sobreproduccion, tiempos de espera, control de inventarios,
traslados innecesarios.

Mientras que para Carreras y Sanchez (2010), que en espafiol significa “produccion
ajustada” es la mejora del sistema de produccion a través de la eliminacion de desperdicios,
entendiendo como tales las actividades que no agregan valor al producto y por las que el
cliente no estaria dispuesto a pagar.

2.2.6.2. Lean construction
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Segln Pons (2014), el finlandés Lauri Koskela en el afio de 1992, escribi6 bases tedricas
de un nuevo sistema produccion para el sector de construccion, en la cual centro la filosofia
Lean y el Sistema de Produccién de Toyota en la industria constructora.

Esta filosofia busca la excelencia mediante un proceso de mejora continua en cuanto a
sus objetivos en todas las fases de un proyecto de construccion el cual involucra a las
personas que participan en los procesos de disefio y construccion, asi como también clientes
ya sean personas o empresariales que terminan formando parte de la cadena de suministro y
flujo de valor.

Mientras que para Rojas, Henao y Valencia (2016), esta filosofia busca reducir los
desperdicios, mejorar la productividad y la salud ocupacional en las obras, la cual previene
accidentes y busca garantizar la seguridad de sus trabajadores, con la finalidad de cumplir
los requisitos del cliente en el sector de construccion.

Esta propuesta del enfoque de Lean en este sector ha permitido la opcién de técnicas y
sistemas de planificaciébn que permiten optimizar las actividades de los proyectos de
construccién (Rojas, Henao y Valencia, 2016).

2.2.6.3. Lean service

Para Pérez y Morato (2021), esta filosofia, se enfoca en la parte de servicios sin un proceso
de produccién que esté asociado, aplicandose a las tareas vinculadas a servicios que se
puedan percibir, por eso, esta filosofia se puede aplicar al sector publico como también en
el sector privado.

Segun Pérez y Morato (2021), tiene siete pilares esta filosofia:

El personal

* Lacultura organizacional

e Lagestion

* El mindset

» Laestrategia

* Latecnologia

* El modelo

2.2.6.4. Lean healthcare

Para Alva (2023), trata de aplicar la filosofia Lean a los servicios de salud, buscando
eliminar las ineficiencias en sus procesos para mejorar poder mejorar y satisfacer las
necesidades y complicaciones de los pacientes, cualquier sistema de salud, sea publico o
privado esta tratando de implementar esta filosofia para mejorar la eficiencia en sus

servicios.
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Para Alva (2023), su objetivo es de mejorar la calidad de estos servicios reduciendo sus
tiempos de espera por paciente, eliminar los desperdicios econémicos, optimizar sus cosas y
aumentar la productividad del personal sin que la calidad de atencion de los pacientes se vea
afectados.

Mientras que para Campos (2024), es una filosofia como la del Lean Manufacturing pero
que se adaptar al sector de la salud, enfocandose en optimizar los procesos, eliminando los
desperdicios y fomentando la mejora continua para dar un servicio médico mas eficiente,
segura y de alta calidad.

Su finalidad es eliminar tareas que no terminan de aportar valor o que no permitan el
maximo aprovechamiento de los recursos disponibles y puedan ser optimizados estos,
permitiendo la reduccidn de costos y que mejora la experiencia del paciente. Este autor nos
explica sobre los ocho desperdicios que existen en el area de salud:

* El exceso de inventario
 Sobreproduccion

* Tiempos de espera muertos

* Traslados innecesarios

» Defectos

* Sobreutilizacion de recursos

* Procesos poco estandarizados

* Poca utilizacion de talento humano

2.2.6.5. Lean office

Para ESAN (2021), este pensamiento se centra en los principios de la filosofia Lean, la
cual promueve la mejora continua aplicandola en las taras realizadas en las oficinas y areas
administrativas dentro de una empresa. Su objetivo principal es de mejorar los procesos y
desperdicios administrativos; un estudio del Instituto Fraunhofer, en colaboracién con el
instituto Kaizen, demostraron que el pensamiento Lean Office puede aumentar la
productividad del &rea administrativa de las empresas en una tercera parte.

Mientras que para Gracia (2020), esta filosofia se enfoca en los procesos administrativos,
logrando un gran impacto en la productividad al optimizar el flujo de trabajo y guiando a la
empresa a ofrecer un servicio mas eficiente a sus clientes. En estos procesos administrativos
cuando se trata de realizar una intervencion con la intencion de tener mejoras, donde
generalmente no se va mas alla de las técnicas de las 5S, donde pueden ser eficaces, mas no
van mas alla de eso; ya que principalmente estos procesos son distintos, sobre todo cuando

se trata de ofrecer un servicio.
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El concepto més detallado sobre lo que es el Lean Office se describird méas adelante.

Muchos relacionan el Lean Office con el Lean Manufacturing, siendo conceptos

completamente diferentes, las diferencias especialmente para Herrero (2024) son:

* Laherramienta Lean Office se implementa en sitios administrativas, compras, gestion de
talento humano, finanzas y otras, el Lean Manufacturing se implementa en sitios de
produccion como fabricas o plantas donde se hacen productos

* EIl Lean Office busca mejorar la gestion documentaria actual, las comunicaciones dentro
de sus sitios, mientras que el Lean Manufacturing se centrar en mejorar los procesos de
fabricacion.

* En cuestion de desperdicios el Lean office, se enfoca en reducir o eliminar los
desperdicios en los procesos administrativos, como pueden ser los tramites innecesarios,
esfuerzos duplicados, ineficiente gestion documentaria, movimientos innecesarios.
Mientras que el Lean Manufacturing, se concentra en eliminar o reducir los desperdicios

que pueda haber en la produccion, como puede ser un alto nivel de inventario, reduciendo

los tiempos de espera en la realizacion de los productos, los productos defectuosos y el
transporte que no agrega valor en los procesos de produccion.

* EIl Lean Office busca optimizar los tiempos en los procesos administrativos y el flujo
de trabajo, aumentar la efectividad en la gestion documentaria y mejorar la
comunicacion dentro de la organizacion; mientras que el Lean Manufacturing busca
reducir los disminuir los costos operativos y los tiempos de ciclo, mejorar la calidad y
la productividad de los productos y eliminar los desperdicios.

2.2.7.Lean Office

Para Locher (2011), primero detalla de los problemas que se tienen en las organizaciones

en sus procesos administrativos, encuentran dificultades para poder implementar este

concepto, donde se diferencian sus objetivos con los objetivos del enfoque Lean y no
alcanzan a obtener los beneficios potenciales que puedan tener con este enfoque; otro
obstaculo que presentan las empresas es la falta de alineacion con la estrategia organizacion

y los objetivos empresarias, el cual termina generando la desmotivacion y abandono de este.
Para Locher (2011), el enfoque Lean Office, se debe concentrar en los procesos mas

importantes como son los procesos administrativos, que terminen impactando directamente

la capacidad de afadir un valor agregado a los clientes; estos procesos también enlazados
con las razones comerciales y la empresa debe tener como prioridad de generar capital de
trabajo, que se concentran con los procesos financiero, logistico y con los clientes.
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Segln Schipper (2019), este enfoque tiene como finalidad principal de llegar a un
eficiente flujo de informacion, en donde tiene un sistema que llega rapido y con la esperanza
de que la persona le dé una alta prioridad. Para poder enviar la informacién se le reconoce
como el sistema “push” que termina no fluyendo la informacioén de manera adecuada; por lo
cual se busca se reemplace este sistema por un sistema “pull”.

También para Schipper (2019), busca optimizar el valor que el cliente pueda recibir a
través del flujo de valor, que a la vez busca la eliminacion de los desperdicios o defectos que
pueda haber en la entrega del producto o servicio que pueda impedir que el cliente pueda
recibir una atencion adecuada.

Segun Schipper (2019), el enfoque Lean Office tiene los siguientes principios:

» Agregar valor agregado, donde el cliente recibe el valor esperado de sus flujos de valor
sin que tenga problemas, donde describa el valor desde la percepcion del cliente
interno o externo y donde elimine lo que no afiada valor.

* Mejora continua, donde nunca se debe estar estancado con la situacion actual, donde
se busca que los trabajadores impulsen a mejorar y participar a la organizacion en sus
mejoras.

* Elliderazgo, donde los lideres que haya en la organizacion practiquen el enfoque Lean,
se den un tiempo para poder mejorar en todos los niveles la organizacion y puedan
ensefar lo importante de la mejora continua.

* Trabajar en un flujo de valor, donde la organizacion reconozca el trabajo como flujos
de valor y trabaje para hacerlos de una manera mas eficiente donde se puede centrar
en los puntos criticos, se pueda dividir los flujos de valor en las areas especificas e
identificar los desperdicios y oportunidades para poder mejorar el flujo.

 Por ultimo, la involucracion de los trabajadores, donde la organizacion compromete a
todos sus miembros al esfuerzo de mejora, donde participe en la definicion del estado
futuro, donde todos trabajen en mejorar los flujos de valor y se puedan encontrar
mejoras que se terminan convirtiendo una parte diaria del trabajo de todos.

2.2.8.Indicadores del Lean Office

Para poder implementar el enfoque Lean, se tiene que medir el rendimiento de las
actividades que estaran relacionadas.

Para Alvarez (2023), algunos indicadores a medir son:

* EIl Tiempo de ciclo, es el tiempo que se necesita para poder realizar un servicio o

proceso de principio a fin, el cual ayuda a tener servicios o producciones mas
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consistentes, aumentando la eficiencia de los trabajadores y generando una mejora en
la gestion de lo que quieran los clientes (ESAN, 2023).

* EIl tiempo de entrega, que también se le conoce como lean time, es el tiempo que se
necesita que hay entre el momento en el que se decide, hasta que se procesa; su
finalidad es reducir todos estos tiempos para procesar mas ordenes y se aumenten las
ganancias (Raeburn, 2024).

e Takt Time; que es también es llamado tiempo de velocidad o de ritmo, mide la
velocidad que se necesita para realizar un producto y satisfacer lo que solicitan los
clientes (ESAN, 2023).

2.2.9.Beneficios del Lean Office

Los beneficios para ESAN (2021) al utilizar este método de trabajo son:

* Aumento en la eficiencia de la empresa de manera significativa, ya que impulsa al
andlisis de manera detallada de los procesos y a la propuesta de ajustes necesarios para
optimizar su estructura de gestion.

* Reduce de costos que se encuentran asociados al lanzamiento de nuevos productos al
mercado y a la optimizacion de los recursos para poder seguir funcionando, como la
adquisicién de materia prima u otros recursos.

* Aumento en la satisfaccion del cliente, ya que reduce el tiempo de espera y que causa
que las respuestas sean de forma mas rapida, generando que se mejore la satisfaccién
del cliente, volviendo mas rentable a la empresa.

2.2.10. Los 7 desperdicios

Para Jiménez y Soler (2017) el objetivo principal del pensamiento Lean es el de eliminar
de manera constante y sostenible los desperdicios generados por la empresa, al realizar una
adecuada gestion de estos, favorece la fluidez de las operaciones, contribuyendo a que estas
sean mas eficientes.

Muchas organizaciones no toman en cuenta el nivel de desperdicios al que se encuentran
expuestos en la gestion administrativa, en el cual tiene la responsabilidad de asegurar que
los recursos estén disponibles para tener satisfecha la demanda interna de la organizacion.

Se conocen como los 7 desperdicios los cuales son:

2.2.10.1.Sobreproduccién

Para Jiménez y Soler (2017), la prevencion de este tipo de desperdicios, que son
generados a la mala planificacién, es importante adaptar el modelo Just in Time, el cual
genera una adecuada planificacion de los recursos y la produccion en cantidades exactas
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cuando sean requeridas. Siempre es importante tener un control de la cantidad de produccién
segmentada para el tipo cliente y promediarlos segln estos y hacer mas eficiente el proceso.
2.2.10.2.Espera

Para Jiménez y Soler (2017), los tiempos de espera o demora durante el proceso de
produccion genera desperdicios especialmente cuando se encuentran actividades que no
generan un valor agregado al producto o servicio, por lo cual al implementar un programa
garantiza el cumplimiento de las actividades dentro de un tiempo determinado.

Para una organizacion siempre es importante evitar estos retrasos en la entrega de
materiales, en las gestiones administrativas y en la responsabilidad de cada uno de los
trabajadores y también es importante establecer relaciones sélidas con los proveedores para
poder provenir cualquier generacion de cuellos de botella en los procesos.

Este factor de reducir los tiempos de espera puede influir como una ventaja competitiva
para la empresa en el mercado.

2.2.10.3.Transporte

Para Jiménez y Soler (2017), es importante la optimizacion de los movimientos que se
encuentran dentro de la empresa y evitar el transporte de materiales de un lugar a otro que
no tengan un proposito, para poder hacer esto es importante tener correcta distribucion de la
planta, eliminando los almacenamientos innecesarios y rediciendo el tiempo de estos.

2.2.10.4.Sobreproceso

De acuerdo con Jiménez y Soler (2017), el sobreproceso es tener en cuenta la capacitacion
y formacion de los trabajadores y encargados de la mejora continua de la empresa, el cual
permitird que las actividades de los procesos se pueden estandarizar. Lo cual es importante
para esto la capacitacion y su formacién que puedan ayudarlos a detectar las actividades
innecesarias.

2.2.10.5.Movimientos innecesarios

Segun Jiménez y Soler (2017), los movimientos realizados por los trabajadores que no
generan valor agregado al producto o servicio se consideran desperdicios. También se
incluyen a los trabajadores que realizan movimientos de subir, bajar, buscar, seleccionar
documentos o también movimientos del mismo trabajador como lo es el agacharse o caminar
sin algan propdsito o fin.

2.2.10.6.Inventario

Conforme a Borda y Zeballos (2017), el almacenamiento innecesario de documentacion

0 productos que se espera a que puedan ser utilizados genera termina generando una
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planificacién inadecuada y costos que terminan generando poca rentabilidad, por lo cual es
importante la optimizacion de estos recursos.

2.2.10.7.Defectuoso.

Segun Jiménez y Soler (2017), este desperdicio se va generando por la falta de calidad en
los productos o procesos, a la repeticion de las actividades, la reposicion de productos por
no estar conformes o los que son por devolucidn de los clientes.

Para poder prevenir este tipo de desperdicio es importante que las partes involucradas en
los procesos cuenten con una calidad autonoma, comprometiéndose a la inspeccion de sus
procesos para la prevenir la mala calidad.

Para Jiménez y Soler (2017), en este tipo de desperdicio también consideran como los
desaprovechamientos a que no toman en cuenta la creatividad que puedan tener los propios
trabajadores para poder eliminar los desperdicios generados, en los cuales se pierden ideas
y oportunidades.

Por lo cual es importante tener una comunicacion constante con los trabajadores que a
veces tienen mas experiencia porque estan inmersos directamente con el proceso y tener en
cuenta sus ideas y también es bueno gque se fomente y se capacite polivalencia, para que todo
trabajador esté apto y pueda ayudar a las areas puedan necesitarlos.

2.3. Area administrativa

La administracion de acuerdo con Amaru (2009) la administracién es una tarea comin en
todas las actividades el ser humano, en lo que respecta a la administracion empresaria lo
divide en 6 funciones diferentes.

Figura 3
Funciones en la administracion

Funcidn comercial

Planeacion

Funcidn financiera

Organizacidn

Funeidn de adminkstracidn Direccidn

Emprasa

Coordinacidn

Funcidn de seguridad

Control

Funcidn de contabilidad

Funecidn técnica

Nota. Funciones en la administracion, A. Amaru (2009).
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De acuerdo con Fayol, la funcion administrativa es la parte fundamental de toda la
empresa, por lo cual definid en 5 elementos esta funcidn, como se mira en la figura 4.

Por otro lado, la administracion segun Reyes (2007) define la administracion es un
sistema ordenado por normas el cual es disefiado para mejorar al maximo la eficacia de las
personas que integran la empresa, pero que se basan en los mismos elementos de Fayol.

En la actualidad el area administrativa va de la mano con los conceptos de lo que trata la
gestién administrativa y los procesos administrativos.

2.3.1. Gestion administrativa

La gestion administrativa para Soledispa et al. (2022), es un grupo de actividades que se
hace para poder llevar a cabo una organizacion mediante la realizacion de actividades,
recursos y esfuerzos.

Mientras que, para Pefia et al. (2022) es el area que se encarga de coordinar los recursos
administrativos de una organizacion, para lo cual es importante estructurar las necesidades,
procesos y recursos que se encuentren disponibles en cada parte de la organizacion,
administrandolos de manera eficiente.

Para que la gestion administrativa funcione, se tienen que cumplir con los procesos
administrativos.

2.3.2.Procesos administrativos

Los procesos administrativos segun Arguello et al. (2020), son la manera estructurada de
llevar a cabo las funciones, con la finalidad de establecer las tareas que vinculan toda la
estructura de la empresa para cumplir con los objetivos de la empresa.

Para cumplir con los objetivos de los procesos administrativos Arguello et al. (2020) los
distribuyen en 4 elementos que son:

Planificacion, es donde se establece los objetivos que se van a cumplir en una
organizacion dentro de un tiempo, se debe tener en cuenta los diferentes contextos en el que
se encuentra la organizacion.

Organizacion, es donde se definen las actividades de los empleados evitando que se
repitan, asegurando que las actividades principales se dividan a diferentes personas y seas
mas pequefias, con la finalidad de mejorar la productividad y eficiencia de cada miembro de
un equipo.

Control, estd enlazado con todos los otros procesos, ya que supervisa la correcta ejecucion
de todos estos procesos, el uso de adecuado de materiales y el ambiente laboral de la
empresa, el fin de este proceso consta en dos principios, la cual es corregir fallas o la

prevencion de estos.
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Direccién, se centra de manera principal en cémo alcanzar los objetivos de la
organizacion mediante las tareas realizadas por las personadas que forma las diferentes
partes de la empresa.

2.3.3.Herramientas a aplicarse

Para poder medir en el &rea administrativa se necesita de las siguientes herramientas:

2.3.3.1. Diagrama de Ishikawa

Segun Burgasi, Cobo, Pérez, Pilacuan y Rocha (2021), el diagrama de Ishikawa facilita
la identificacion de las probables causas de un problema general, el cual se puede se usa para
la optimizacion de procesos y recursos de una empresa.

2.3.3.2. Diagrama de Analisis de procesos

Conforme a Romero (2017), el diagrama de andlisis de procesos tiene permite identificar
y reducir los costos ocultos de un componente al mostrar de manera detallada los transportes,
demoras y los almacenamientos que puedan ver en los procesos, se emplea mayormente para
analizar los procesos y reducir lo innecesario.

2.3.3.3. FODA

De acuerdo con Ponce (2007), el analisis FODA, consiste en evaluar los factores internos
de una organizacion identificando las fortalezas y debilidades y en el caso de los factores
externos las oportunidades y amenazas para realizar un diagndstico la situacion de la general
de la organizacion.

2.3.3.4. Caracterizacion de procesos

Para Huerta y Huerta (2022), tiene finalidad la descripcidn y representacion grafica de
coémo se desarrollan y se estructuran los procesos para lo cual se tiene que recopilar
informacién que pueden ser sacada mediante entrevistas estructuradas o no estructuradas
con los que trabajadores que intervienen en el proceso o mediante manuales de
procedimientos o de documentacion complementaria a estos.

2.3.3.5. Matriz de Vester

Segun Chaparro (1995) es un recurso util que identifica y relaciona las causas y efectos
de un problema que fue desarrollada por Frederic Vester. Da la facilidad la participacion del
equipo de investigacion en el analisis y entendimiento de los problemas, esta herramienta
utiliza un formato de doble entrada, donde los problemas relevantes del proceso son
analizados y se organiza en filas como en columnas.

En la figura N 4 se puede ver el formato de la matriz de Vester
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Figura 4
Matriz de Vester

"ROBLEMAS PROBLEMA 1 PROBLEMA 2 PROBLEMA } PROBLEMA N

Nota. Matriz de Vester, J. Gallego (2018).

2.4. Distribucion de productos masivos

Para poder hablar de la distribucion de esta cantidad de productos, primero se detallara
en qué consiste la distribucion comercial.

Para Diez de Castro (2004) la distribucion comercial es la que conecta a los productores
y vendedores, generando un impacto y social en las localidades en las que se realizan. Esto
funciona desde que el fabricante envia el producto desde el sitio donde se ha fabricado hasta
el establecimiento comercial, que terminara llegando al final al cliente o consumidor final.

Segun este autor se distingue en cuatro tipos de canales:

 Directo, donde no hay algun tipo de enlace con otra organizacion para poder llegar al

cliente final desde el que produce o genera el servicio.

» Corto, es el canal donde existe siquiera un enlace, para poder llegar al cliente final el

producto o servicio.

* Largo, es un canal donde ya existen como minimo dos enlaces entre la organizacion y

el cliente final para entregar el producto o servicio

* Muy largo, es donde interactian todos los otros canales que introducen mas enlaces

entre la organizacion y el cliente final.

En este caso la forma de distribucion comercial es de muy largo, ya que es un
intermediario entre el proveedor y el cliente final, ya que el proveedor lo contrata para que
pueda distribuir el producto a otros intermediarios como los minoristas, mayoristas, etc.,
para poder llegar al cliente final.

También para Diez de Castro (2004) considera tres tipos de politica para realizar la
distribucion:

* Intensiva, este tipo de politica trata cuando el productor trata de cuando se trata de

tener en cuenta el mayor nimero de ventas mediante los diferentes canales de clientes,
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por lo cual muchas veces la coordinacion y la supervision de los puntos de ventas es
bajo.

 Selectiva, este tipo de politica ya comienza a ser un poco restringida en lo que son las
zonas de distribucion para poder llegar al cliente final, puede haber eso si mas de un
enlace de ventas.

» Exclusiva, este tipo de politica es en donde el productor o el que ofrece el servicio,
realizar un acuerdo en la que el distribuidor sea el Unico enlace en una zona
determinada, mientras que el producto no ofrece a otros puntos de venta. Con el
objetivo de aumentar el reconocimiento del producto.

Segun este tipo de politicas, la empresa a investigar utiliza la politica intensiva, ya que al
distribuir y enfocarse en la cantidad de ventas y existe hay una competencia de precios con
otros distribuidores en el mercado.

Para la distribucion comercial hay diferentes formas que han ido evolucionando a lo largo
del tiempo, que mediante el avance tecnoldgico han mejorada los métodos de venta. En la
figura 5 se puede explicar de mejor manera las diferentes formas de distribucion.

Figura 5
Formas de distribucion

Tiendas tradicionales, autoservicio, supermercado, hipermercado, tiendas de conveniencia

Con contacto Centros comerciales, liendas especializadas, outlefs, grandes superficies especializadas
Con Autoservicio mayorista, aconomato, grundes almacenas, tiendas de precio Onico, mercado,
ey tiendas de descuenio
Sin conlacto Vending
Con contacio Mercadillos
Sin
Sin contacto Venla por correo, telemarketing [venia por teléfono), venta a través de la television, venia

telematica

Nota. Formas de distribucion, E. Diez de Castro (2004).

En esta investigacion la distribuidora tiene una distribucion con establecimiento y de
contando, ya que tiene como puntos de ventas los siguientes establecimientos:
* Tiendas tradicionales, en las cuales se encuentran las bodegas y tiendas pequefias que se
pueden encontrar en cualquier esquina.
* Autoservicios, los cuales son tiendas que se encargan de vender productos de compra

habitual, que cuentan con cajeros y un terminal en el sitio de venta.
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» Supermercados, que son tiendas de gran tamario, las cuales se ubican en zonas urbanas
de las ciudades, que venden cantidades de productos mucho mayor a los de los
autoservicios.

* Mercados, los cuales estan conformados por diferentes tiendas, que se centran toda su
oferta en un mismo local, que ofrecen diferentes productos frescos y que sean
perecederos.

* Tiendas mayoristas, que son un conjunto de tiendas de gran tamafio, que terminan
vendiendo cantidades enormes a diferentes consumidores, los precios son muy diferentes
a los que se pueden visualizar en las tiendas tradicionales.

Para poder distribuir una cantidad masiva de productos, se debe conocer los
comportamientos del cliente a lo largo del tiempo, para esto influye las condiciones internas
y externas (Diez de Castro, 2004).

* En las condiciones internas, son los que influyen de manera interna al consumidor que
son provocadas por la necesidad, experiencia y caracteristica personal.

* En las condiciones externas, son los que influyen de manera exterior al consumidor que
condicionan de una manera que los hacen comprar como son los factores politicos, la

cultura, econémicos, etc.
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CAPITULO I111: DIAGNOSTICO ACTUAL

En el presente capitulo, se detalla la situacion actual de la empresa J Moran
Distribuciones, con el objetivo de identificar la problemaética que influye en la organizacion
y darle una solucion a esta problematica.

3.1. Anélisis cualitativo

Se hara un analisis cualitativo de la empresa primero, antes de hacer el analisis
cuantitativo y el analisis causa-raiz.

3.1.1. Descripcion general de la empresa

La empresa J Moran Distribuciones esta operando en el rubro de distribucion de productos
de consumo masivo desde el afio 1973. Su sede principal esta ubicada en la Avenida San
Martin 304, en el distrito de Miraflores, provincia de Arequipa, region de Arequipa. A parte
de ello, cuenta con sucursales en otras regiones que son Cusco, Tacna Puno y Moquegua.

3.1.2. Misidn, vision y valores

La mision de la empresa es “Ser la solucion a todas las necesidades de los clientes”.

La vision de la empresa es “Ofrecer el mejor servicio de distribucion a nuestros clientes
y los mejores resultados a nuestros proveedores, promoviendo oportunidades de desarrollo
a nuestros colaboradores”.

Los valores que tiene la empresa son:

Respeto por las personas

e Cumplimiento de los acuerdos

* Trabajo con compromiso

* Orientacién al cliente

3.1.3.Organizacion

A continuacion, se podra ver la estructuracion de la empresa con un organigrama
realizado de acuerdo a las diferentes gerencias y encargados de cada area el cual se muestra

en la figura 6.
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Figura 6
Organigrama
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Nota. Elaboracion propia (2025).
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La gerencia administrativa se encarga del &rea administrativa, la cual abarca la gerencia
de ventas, informatica, recursos humanos y contabilidad

La gerencia de ventas es de suma importancia, ya que de esa gerencia dependen los
ingresos de la empresa porgue se realiza la actividad principal que es la venta de productos
de consumo masivo.

La gerencia de recursos humanos es la encargada de dar soporte técnico y de colgar todos
los reportes en el ERP que utiliza la empresa para poder ser manejado por todo el personal.

La jefatura de contabilidad es la encargada de realizar los pagos a los clientes, ver los
ingresos por pagos del mismo proveedor.

3.1.4.Servicios

Esta empresa realiza el servicio de distribucién de productos de consumo masivo a
diferentes tipos de clientes, las cuales son bodegas, supermercados, mercados y a los
mayoristas, algunas marcas de los productos que se entregan son los de Procter & Gamble,
Nestlé y D’Onofrio.

3.1.5. Instalaciones

En la ciudad de Arequipa cuenta con dos instalaciones, una de almacén donde se
encuentra el area de logistica, transporte y almacén que se encuentra en Cerro Colorado y la
otra instalacién donde se realizara la investigacion estan las oficinas administrativas, el area
de contabilidad cuenta con dos oficinas, el area de recursos humanos se encuentra en el
primer piso con recepcion, el area de ventas se encuentra en el cuarto piso con los de
informatica y desarrollo distributivo y el area de auditoria en el tercer piso con las oficinas
de contabilidad.

3.1.6. Sistemas y recursos

La organizacién usa como sistema para el manejo de informacion el ERP Ilamado Flex y
para compartir la informacién a las diferentes areas utilizan el Microsoft Outlook, ya que
son a pocos los que le dan permiso para utilizar el WhatsApp Web.

3.1.7. Identificacion de procesos

Para identificar los procesos y describirlos, es necesario tener una ficha de proceso, en el
cual se pueda describir diferentes elementos, objetivos y otros datos que ayudaran a la
investigacion.

3.1.7.1. Ventas

Este proceso trata de que los vendedores que se encuentran capacitados y habilitados por
las &reas de recursos humanos y de informética salgan a las diferentes rutas asignadas para
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poder ofrecer a los clientes los diferentes productos que se ofrecen hasta que se realice la
facturacion del dia, la ficha del proceso de ventas se muestra en la figura 7.

Figura 7
Proceso de ventas
M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC _Ficha de procesos
Codigo: 1
Ventas Rev: 0 |Pag|’na 1de!
FICHA DE PROCESO
Objeto: Vender los productos que el proveedor entrega a la empresa a una cartera de clientes

Responsables|Gerente de Ventas y Jefe de Ventas

Alcance Inicio:|Cuando se habilita al vendedor para ir a campo
Final |Hasta que se realice la facturacion por parte del area de Informatica
Elementos . I
Vendedores, Promociones, Bonifaciones
de entradas
Elementos . . - R
) Comisiones, Facturaciones, Notas de crédito, Liquidaciones
de salidas
Partes " - S
X Informdtica, Contabilidad y Auditoria
interesadas
Controles al I
Control mediante la APP del proveedor
proceso
Registros

asociados a |Reportes de las ventas, Despligues mensuales
este proceso

Indicadores

La venta proyectada, la efectividad, la cobertura, rechazos o devoluciones de productos
del proceso

Descripcion  |El vendedor cuando ofrecer los productos al cliente, debe vender una cuota diaria y coordinarar con promociones para
de buscar una promocion por la compra de una cantidad determinada de clientes, el visitar al cliente cuenta cobertura, si
actividades |hubiera un percance o no se termine de facturar la cantidad de venta terminada se cuenta como rechazo o devolucién

Riesgo de
que falle el |Ventas a clientes incumplidas, insatisfaccién del cliente, Pérdidas de clientes, Pagos sin efectuarse
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

3.1.7.2. Realizacion de promociones

Este proceso consta de que cuando los vendedores cuando se ofrecen determinadas
cantidades o por parte del proveedor solicite una promocion a diferentes productos a ofrecer
a los clientes, el cual pasa por diferentes areas y se termine habilitando el descuento.

3.1.7.3. Ingreso de Mercaderia

Este proceso comienza desde cuando la organizacion solicita una determinada cantidad
de productos para poder satisfacer la necesidad de los clientes en el cual se tiene contacto
constante con el proveedor y con la gestién logistica.

3.1.7.4. Realizacion de planes maquila

Este proceso se realiza desde que el proveedor solicita a la gerencia de ventas de que
ciertos productos se junten para poder ofrecer una promocion al momento de comprar por

parte de los clientes, el cual termina al ser entregado al cliente.
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3.1.7.5. Facturacion de planes de muestras

Este proceso se realiza desde que el proveedor solicita a la gerencia de ventas muestras
de nuevos productos que han lanzado a los vendedores para poder entregar a los clientes
estos productos y demostrar que son buenos y que se puedan vender por cantidades.

3.1.7.6. Pago a clientes

El pago a clientes es un proceso el cual se lleva a cabo porque el cliente cumple con una
meta por la compra de un volumen determinado de productos o por sus servicios, el cual
comienza desde que la gerencia de ventas solicita al proveedor una nota de crédito para poder
pagar a los clientes, hasta que la empresa hace el pago a los clientes

3.1.7.7. Contratacion de personal

El proceso comienza cuando la gerencia de ventas solicita a la gerencia de recursos
humanos la contratacion de personal, ya sea para vender o ser analista, el cual pasa por
diferentes areas y termina en la contratacion del personal.

3.1.8. Modelo de procesos

3.1.8.1. Mapeo de procesos

En el mapa de procesos se podra visualizar los procesos estratégicos, los procesos
operativos y los procesos de soporte, tal como se presenta en la figura 8, este mapa permitira
la organizacion de los procesos de la empresa.

En los procesos estratégicos se encuentran las areas de gestion legal, gestion humana y
planificacion.

En los procesos operativos se encuentran desarrollo distributivo, quienes son los
encargados de establecer las rutas que tendran que visitar los vendedores a lo largo del mes,
gestién logistica, quienes recibiran la mercaderia por parte del proveedor y la enviaran a los
diferentes puntos de clientes a los que se haya realizado una venta y por ultimo las ventas,
que es el proceso mas importante para la empresa, ya que es el medio de ingreso que tiene
la empresa.

Por ultimo, en los procesos de soporte son las areas de contabilidad y gestion informatica

que brindaran su apoyo en la realizacion de los procesos operativos.
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Figura 8
Mapa de Procesos

-E = BB

Clientes

Desarrollo Gestion
. Distributive Logistica

g . Gestion

Nota. Elaboracién propia (2025).

3.1.8.2. Caracterizacion de procesos

En la siguiente parte se realizara la caracterizacion y descripcion de cada uno de los
procesos descritos anteriormente.

El primer proceso a describir es el proceso de ventas el cual es el mas importante porque
sin las ventas la empresa no funcionaria, el cual también se consideraria como un proceso

critico, la caracterizacion del proceso se muestra en la figura 9.
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Figura 9

Caracterizacion de Proceso de Ventas

™M

Ficha de procesos

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Cddigo:

1

Ventas Rev: 0 |Pag|’na lde!

Objeto:

Vender los productos que el proveedor entrega a la empresa a una cartera de clientes

FICHA DE PROCESO

Responsables|Gerente de Ventas y Jefe de Ventas

Alcance

Inicio: [Cuando se habilita al vendedor para ir a campo

Final [Hasta que se realice la facturacion por parte del drea de Informatica

Elementos
de entradas

Vendedores, Promociones, Bonifaciones

Elementos . . - Lo
K Comisiones, Facturaciones, Notas de crédito, Liquidaciones
de salidas
Partes " - o
X Informdtica, Contabilidad y Auditoria
interesadas
Controles al )
Control mediante la APP del proveedor
proceso
Registros
asociados a |Reportes de las ventas, Despligues mensuales
este proceso
Indicadores - .
La venta proyectada, la efectividad, la cobertura, rechazos o devoluciones de productos
del proceso
Descripcion |El vendedor cuando ofrecer los productos al cliente, debe vender una cuota diaria y coordinarar con promociones para
de buscar una promocién por la compra de una cantidad determinada de clientes, el visitar al cliente cuenta cobertura, si
actividades |hubiera un percance o no se termine de facturar la cantidad de venta terminada se cuenta como rechazo o devolucién
Riesgo de
que falle el |Ventas a clientes incumplidas, insatisfaccién del cliente, Pérdidas de clientes, Pagos sin efectuarse
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

En la siguiente figura se puede visualizar el flujograma del proceso de Ventas, el cual

inicia desde cuando se habilita el vendedor como se explicé previamente y culmina con la

facturacion de las ventas que se realizaron al final del dia.
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Figura 10
Flujograma del proceso de Ventas

. Habilita al

Le programa Le da las Pregunta por Se gjecuta la
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. A . Se realiza la o
mes a vender vender entes si hubiera cliente —— _]

VENTAS

Facturacién
de la venta

Nota. Elaboracion propia (2025).
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El siguiente proceso corresponde al registro de promociones por un analista de ventas, las

cuales son fundamentales para que los vendedores incentiven a los clientes a poder adquirir

cantidades mas grandes de algunos productos obteniendo un beneficio.

Figura 11
Realizacién de Promociones

™

Ficha de procesos

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC P
Cddigo: 1

Realizacion de promociones Rev: 0 |Pag|’na ldel

Objeto:

FICHA DE PROCESO

Lanzar promociones y descuentos de productos para los clientes

Responsables|

Gerente de Ventas, Jefe de Ventas, analistas, encargado de informatica, asistentes de informatica

Inicio: [Cuando el proveedor solicita una promocidn de descuentos a un conjunto de productos

Alcance . - - -
Final [La promocidn es subida al sistema
Elementos .
Proveedor, Vendedores, Promociones
de entradas
Elementos
. Descuentos, Venta de productos
de salidas
Partes . . . -
. Gerencia de ventas, Gerencia de informatica
interesadas
Controles al . .
Control mediante la APP del proveedor, mediante el ERP
proceso
Registros
asociados a |Reportes de promociones, Despliegues, solicitudes del proveedor
este proceso
Indicadores |_. L .
Tiempo de elaboracién de promociones
del proceso
El proveedor al inicio de cada mes, lanza promociones para impulsar la ventas de determinados productos, al que se le
Descripcidon |puede atribuir descuentos o venderlo ofreciendo otro producto, el cual le mandan al analista de ventas que mira las
de promociones y termina efectuando estas promociones, para que se efectden los manda primero a auditoria para la
actividades |revisidn que estén bien y una vez aprobado por ellos se manda finalmente a informdtica al encargado y asistente de
informdtica para que lo puedan subir al sistema y los vendedores puedan visualizarlo en la APP de venta.
Riesgo de
que falle el |Pérdida de clientes, pérdida de ventas, descuento al analista de ventas
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

El siguiente flujograma detalla especificamente que decisiones se tiene que tomar y los

procesos que se desarrollan para poder elaborar las promociones que a veces tienen que salir

en cuestion de horas por necesidad del vendedor.
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Figura 12
Flujograma de promociones

Recibe correo del Comunica al jefe de Se hace un ) Se prograrma la Se envia a
. proveedor sobre ventas y analista control de promocién segln contabilidad @
las promaciones de ventas stock al sucursal

Se comunica al

praveedaor para
abastecimiento

Se solicita
subir la o

promocion

El auditor
@ revisa la
promocién

Se envia la
observacion al
analista de ventas

PROMOCIONES

Se sube la
@ promocian al

sistema

Nota. Elaboracion propia (2025).
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El siguiente proceso a evaluar es importante porque si no se realiza el proveedor no paga

a la empresa por la entrega de muestras y es asi que se debe tener en cuenta el tiempo cuando

se manda, hasta la facturacion

Figura 13

Caracteri

™M

zacion de facturacion de muestras
J MORAN DISTRIBUCIONES SAC __Ficha de procesos
Cédigo: 1
Facturacion de planes de muestras Rev: 0 |Pag|’na ldel

FICHA DE PROCESO

Objeto:

Facturar la entrega de muestras a los vendedores de ciertos productos

Responsables|

Gerente de Ventas, jefe de ventas, coordinador, analista de ventas, jefa de contabilidad, auditoria, recepcion, almacén,
informatica

Inicio: [Cuando el proveedor lanza mensualmente un plan de entrega de muestras a la Fuerza de ventas

Alcance -
Final |Entrega de muestras a los vendedores
Elementos .
Solicitud de muestras
de entradas
Elementos
) Facturas, entrega de muestras
de salidas
Partes . - . .
. Gerencia de ventas, contabilidad, proveedor, auditor, almacén
interesadas
Controles al - .
Facturas de las muestras, movimiento de almacén
proceso
Registros
asociados a [Cargos firmados por los vendedores
este proceso
Indicadores |_. R
Tiempo de realizacion de facturas de las muestras
del proceso
El proveedor solicita a la gerencia de ventas que a la fuerza de ventas se entrega muestras de productos que estadn
.., |siendo impulsados por parte del proveedor, para que se puedan entregar al cliente y demuestren que son productos que
Descripcion . . . R . .
d se pueden vender a los consumidores, que a través del jefe de ventas, coordinador y analista de ventas, que determinan
et' dad las cantidades a entregarse a cada sucursal para la fuerza de ventas, luego se mandan a aprobar con contabilidad para
activicades que se pueda facturar en recepcidn, cuando se habiliten los productos por parte de informatica, una vez habilitado
recepcion realiza la facturacion
Riesgo de
que falle el  |El cliente no reconoce el pago a la organizacién por las muestras entregadas
proceso

Nota. Elaboracién propia (2025).

El siguiente flujograma detalla como es que pasa por cada area y cuantas aprobaciones se

necesita para poder facturar las muestras y un indicador clave es el tiempo que demora

porque el
el pago a

proveedor si no se realiza la facturacion en un tiempo determinado, no reconoce

la empresa por los productos que se lanzan como muestras.
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Figura 14
Flujograma de facturacién de muestras

Recibe correo del Comunica al jefe de Se hace un ) Se calcula la Se aprueba Semanda a
proveedor sobre los ventas, control de cantidad de la cantidad contabilidad
productos que se daran coordinador stock muestras a entregar de muestras
como muestras analista de ventas
Se comunica al

proveedor para
abastecimiento

sl fsenwso Lof(a)
para facturar recepcion

Solicita la
habilitacion @ Se hace la
para facturar facturacion

Facturacion de muestras

Recibe la Se aprueba la Se manda a
solicitud facturacion recepcion

Informatica

Nota. Elaboracion propia (2025).
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El siguiente proceso es igual de importante que el de muestras por mas que se lanza una

sola vez al mes, pero por tiempos de demora que requiere es importante para que el

proveedor

Figura 15

reconozca los pagos.

Caracterizacion de realizacion de maquilas

™M

Ficha de procesos
Cddigo:

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC 1

Realizacién de maquila Rev: 0 |Pag|’na 1del

FICHA DE PROCESO

Objeto:

Vender productos maquilados a los clientes

Responsables:

Gerente de Ventas, jefe de ventas, coordinador, analista de ventas, jefa de contabilidad, auditoria, almacén, informatica

Alcance

Inicio:[Cuando el proveedor lanza mensualmente un plan de venta de maquila

Final |Entrega de maquila al cliente

Elementos de
entradas

Solicitud de plan

Elementos de
salidas

Productos maquilados

Partes
interesadas

Gerencia de ventas, contabilidad, proveedor, auditor, almacén

Controles al
proceso

Control de entradas y salidas de productos y de maquilados

Registros
asociados a
este proceso

Reporte de realizacién de maquilados

Indicadores
del proceso

Tiempo de entrega de realizacion y de entrega de maquila

Descripcion de
actividades

El proveedor solicita a la gerencia de ventas la realizacién de productos maquilados, los cuales son la unién de dos
productos por el precio de uno, un ejemplo es el ayudin con su esponja que se puede ver en todo lado, el cual recae en
el coordinador y jefe de ventas con apoyo del analista de ventas para poder solicitar lo requerido y generar en todo caso
un nuevo cédigo del producto con el encargado de informatica y las cantidades de los productos que se van a maquilar,
posteriormente se envia a contabilidad para poder hacerse el pago correspondiente por dichos productos del proveedor,
el cual se termina envian a los almacenes para que se realicen estas maquilas y se puedan vender a los clientes

Riesgo de que
falle el
proceso

El proveedor no reconocera el pago por estos productos

Nota. Elaboracion propia (2025).

El siguiente flujograma detalla como es que se inicia el proceso de maquila, desde que el

proveedor

reconoceri

lanza a fines de mes este tipo de plan, el cual si no se realiza el proveedor tampoco

a los pagos por los productos que se estan dando como promocion.
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Figura 16
Flujograma de realizacién de maquilas

Recibe correo del Comunica al jefe de Se hace un ) Se caleula la
proveedor sobre los ventas, control de cantidad de
productos que se coordinador stock productos a maguilar
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Se comunica al
proveedor para
abastecimiento

Manda a Se manda a
maquilar recepcion

. -

Facturacion de muestras
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[zeocl:lc’:ul: codigo de gerencia de ventas @
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Informatica
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aprobacién de un
cadigo de maquila
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©

©)

Nota. Elaboracion propia (2025).
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El siguiente proceso consta del ingreso de mercaderia, ya que una empresa de distribucion
de productos masivos necesita que siempre tenga disponibilidad de los productos que
ofrecen, tiene que ingresar mercaderia cada cierto tiempo y no tiene que demorar mucho
porque podria generar problemas con los clientes que han comprado cantidades
determinadas de productos.

Figura 17
Caracterizacion de ingreso de mercaderia

Ficha de procesos
IVI J MORAN DISTRIBUCIONES SAC — P
Cadigo: 1
Ingreso de mercaderia Rev: 0 |Pag|’na 1lde:
FICHA DE PROCESO
Objeto: Abastacecimiento de diferentes productos
Responsables|Gerente de Ventas, Jefe de Ventas, jefe de logistica, almacén
Alcance Inicio: |El gerente de ventas solicita el abastecimiento de una determinada cantidad de productos de manera constante
Final |La recepcion de almacén de los productos que han entrado
Elementos
Solicitud de abastecimiento
de entradas
El
eme.ntos Guias de remision de recepcion de mercaderia
de salidas
Partes . .
. Gerencia de ventas, logistica
interesadas
Controles al
Guias de remision
proceso
Registros

asociados a [Reporte control de stock
este proceso

Indicadores

Tiempo de ciclo de ingreso de mercaderia
del proceso

Descripcién El gerente de ventas solicita que se abastezca de manera constante el almacén, el cual el proveedor aprueba la
Ipci . . . . .
de solicitud y envia en un reporte los productos, cantidades y la fecha aproximada de llegada al almacén de la empresa,

posteriormente el jefe de ventas coordina con el encargado del almacén la fecha para que le pueda avisar a los

actividades L . . . .
vendedores del reabastecimiento de productos, luego cuando llegan almacén son recepcionados primero por el jefe de

Riesgo de
que falle el |No se abastece la necesidad de clientes, tiempo de entrega de clientes largos, insatisfaccion de los clientes
proceso

Nota. Elaboracién propia (2025).

En el siguiente flujograma detalla como es que comienza con el requerimiento de parte
de la gerencia de ventas al proveedor para que se pueda abastecer el almacén cada cierto
tiempo, ya que no se busca que haya un quiebre de stock porque se pueden hacer
requerimientos de esos productos, pero no se le daria al cliente hasta que haya stock de ese
producto.
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Figura 18
Flujograma de ingreso de mercaderia

Solicita al proveedor Comunica al jefe de Coordina con
abastecimiento constante ventas, el jefe de
de productos coordinador logistica

Ingreso de mercaderia

Coordina con Se
almacén y recepciona
porteria la mercaderia

Nota. Elaboracién propia (2025).
En el siguiente proceso se puede ver el proceso de pago de clientes que, aunque parezca
un simple papeleo, si no se realizan se pueden tener muchos problemas con los clientes, el

cual se busca siempre tener una buena relacion.
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Figura 19
Caracterizacion de pago a los clientes

Ficha d
™M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC __T1cha de procesos
Cédigo: 1
Pago a clientes Rev: 0 |Pag|'na ldel
FICHA DE PROCESO
Objeto: Pagar a los clientes con productos bonificados o con notas de crédito

Responsables|Gerente de Ventas, jefe de ventas, coordinador, contabilidad, almacén, promociones

Inici Cuando el vendedor solicita que se le reconozco el pago a los clientes por la compra de una determinada meta de
nicio:

Alcance productos

Final [Pago realizado al cliente

Elementos
de entradas
Elementos
de salidas
Partes
interesadas
Controles al
proceso
Registros
asociados a |Salidas de productos bonificados para determinados clientes, pago mediante notas de crédito a otros clientes
este proceso
Indicadores
del proceso

Solicitud de reconocimiento de pago

Boletas, giros bancarios, productos entregados

Gerencia de ventas, contabilidad, gestidn logistica

Notas de crédito emitidas, reportes de planes donde se encuentran las metas de los clientes

Tiempo de realizacion de pago de clientes

El vendedor solicita a la gerencia de ventas que puedan reconocer los pagos a los clientes por cumplir la meta
establecida de compras, el cual se lo deriva al coordinador y al jefe de ventas para que se coordine con el proveedor el
método de pago a los clientes, ya sea con productos o con notas crédito, se coordina con almacén en todo caso se
Descripcién [pague con productos, sobre los que se mueven mas en cada sucursal y poder establecer las cantidades que se

de requieran, para poder generarle un cédigo de promocion y posteriormente auditoria e informatica permiten este cédigo y
actividades [se les entregue en cada almacén a los vendedores para darles a los clientes, en el caso de que sea por nota de crédito
se coordina con el proveedor para que se diga de donde se sacara el dinero para que ellos luego lo repongan y se emite
una nota de crédito que pasa por contabilidad para su facturacion y posteriomente a informatica para ver el tema de
impuestos y luego regresa a contabilidad para que se pueda realizar el depdsito a la cuenta entrega dada por el cliente

Riesgo de
que falle el |No se realizan los pagos a clientes, demanda por incumplimiento de pagos, el proveedor no reconoce los pagos
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

El siguiente flujograma es el proceso de pago de clientes, que consta desde que los
vendedores o el proveedor solicita que se pague al cliente, ya sea con productos o con notas
de crédito que luego el proveedor va a reconocer y pagarle a la empresa por dicho pago,
hasta que se efectle dicho pago.
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Figura 20
Flujograma de pago de clientes

i f Se coordina Se comunica al proveedor El proveedor sefala Se juntan los
Cﬁ::;l;c:oarelpag? a-lnfw CS;I.E-“’"}:???&?L el método que se pagaré con nota de el fondo de donde documentes necesatio &) s dl ﬁ‘:;: @
Al et dewErie de pago crédito saldra el pago para el pago S

Se hace un control de Se solicita creacién
stock de los productos de cédigo de (@
con los que se pagara bonifacién
Coordina con los

Se solicita vendedores |as
otro codigo fechas de entrega de
los productos

Se manda a auditoria
para la aprobacion del
cadigo

Se traslada a
contabilidad para el
giro correspondiente
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factura

Aprueba el Lo comunica
codigo y la a la gerencia
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Facturacion de muestras

Aprueba la Se traslada a Se hace efectivo
@ nota de informatica por @} el pago a los
crédito tema de impuestos = clientes

Contabilidad

Nota. Elaboracién propia (2025).
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El siguiente proceso es la contratacion y capacitacion del personal, ya que muchas veces
el tiempo que demora este proceso puede ser determinante para que la empresa logre llegar

a una meta proyectada durante el mes.

Figura 21
Caracterizacion de contratacion y capacitacion de personal
M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC _Ficha de procesos
Cddigo: 1
Contratacién de personal de ventas Rev: 0 |Pag|’na ldel
FICHA DE PROCESO
Objeto: Contratar a los vendedores para poder cumplir las metas de la empresa
Responsables|Gerente de Ventas, Jefe de Ventas, Encargada de Recursos Humanos
Alcance Inicio:|La gerencia de ventas solicita la contratacion de vendedores
Final |El vendedor firma su contrato con la empresa
Elementos Solicitudes, Postulantes
de entradas
Eleme.ntos Vendedor contratado
de salidas
Partes . .
X Gerencia de ventas, Gerencia de Recursos humanos
interesadas
Controles al . .
Control de postulantes que ingresa a la empresa para las entrevistas
proceso
Registros

asociados a |Entrevistas de postulantes, fecha de contatacion e inicio del personal de ventas
este proceso
Indicadores
del proceso

Tiempo de contratacion de personal

La gerencia de ventas solicita a la encargada de recursos humanos la contratacion de personal para poder vender los
Descripcién |productos, el cual en recursos humanos mandan por los diferentes medios de postulacién, la convocatoria y comienzan
de a llamar a los que se asemejen al perfil para llegar al paso de la entrevista primero con los reclutadores y

actividades [posteriormente con el jefe de ventas para que de la aprobacion o no del personal, luego de eso si es apto, se pasa a la
recopilacién de documentacidn que requiere la empresa y posteriormente le hacen firmar el contrato

Riesgo de [ L .
falle el Demora en la contratacién, incumplimiento con la meta de las rutas que tienen los vendedores, pocas ventas durante
ue falle e , L .
N ese dia, proyeccion baja
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

El siguiente flujograma representa las diferentes areas que pueden involucrar y lo que se
evallia para que se pueda contratar un nuevo personal de ventas y que cumplan los que
postulan con el perfil que se requiere y posteriormente tienen que recibir una capacitacion la
cual muchas veces la omiten por temas de tiempo para que el vendedor salga a la ruta

asignada para comenzar con el proceso de ventas.
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Figura 22
Flujograma de contratacion y capacitacion de personal
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Nota. Elaboracion propia (2025).
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3.2. Anélisis cuantitativo

Para poder realizar el analisis cuantitativo se evaluard y se calculara los indicadores que
hay entre cada proceso para poder conocer a mas fondo el problema que se puede generar
en cada proceso.

Para el primer proceso que es el de ventas, se evaluara como indicador la venta proyectada
en relacion a la venta que se ejecuta y el indice de ventas rechazadas.

Se considerara la venta de los Gltimos seis meses con sus respectivas metas para obtener

el porcentaje de cumplimiento como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2

Analisis de las ventas realizadas

Mes Cuota Cierre % de cumplimiento
Julio S/ 8,600,000.00 S/ 7,503,456.54 87%
Agosto S/ 8,354,000.00 S/ 7,752,645.12 93%
Setiembre S/ 7,950,000.00 S/ 6,941,312.89 87%
Octubre S/ 8,423,000.00 S/ 7,024,645.24 83%
Noviembre S/ 7,630,000.00 S/ 6,541,343.12 86%
Diciembre S/ 8,500,000.00 S/ 7,813,243.13 92%
TOTAL S/49,457,000.00 S/43,576,646.04 88%b

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Se puede ver la empresa ha estado cerrando con un 88%, el cual es preocupante porque
siempre la meta de la empresa es cerrar como minimo el 92%, por lo cual hay un déficit del
4%.

En cuanto al indice de rechazo, en este caso los rechazos se pueden ver de manera mas
detallada al cierre de cada mes, ya que es donde se pueden ver los rechazos totales del mes
y sacar conclusiones del por qué sucede este tipo de cosas.
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Para esto se tomara en cuenta los rechazos que se han registrado en los Gltimos seis meses
con los cierres para poder saber cuanto rechazo se tuvo en esos meses y cudl hubiera sido el

cierre definitivo.

Tabla 3

Anélisis de rechazos

Mes Cuota Cierre Ventas rechazada: %6 de cumplimiento
Julio S/ 8,600,000.00 S/ 7,503,456.54 S/ 215,463.00 2.87%
Agosto S/ 8,354,000.00 S/ 7,752,645.12 S/ 254,354.00 3.28%
Setiembre S/ 7,950,000.00 S/ 6,941,312.89 S/ 246,213.00 3.55%
Octubre S/ 8,423,000.00 S/ 7,024,645.24 S/ 246,841.00 3.51%
Noviembre S/ 7,630,000.00 S/ 6,541,343.12 S/ 270,354.00 4.13%
Diciembre S/ 8,500,000.00 S/ 7,813,243.13 S/ 346,451.00 4.43%

TOTAL S/49,457,000.00 S/43,576,646.04 S/ 1,579,676.00
Nota. Elaboracion propia, 2025.

Se puede ver que hay un rechazo del 4%, el cual se busca reducir siempre, ya que es lo
que impide siquiera cumplir con la meta que se establece la organizacion a fines de cada
mes.

El siguiente proceso que se analizard es la realizacion de promociones, en donde el
indicador determinante es el tiempo de ciclo que demora en realizarse las promociones,
como promociones puntuales que son para ventas especificas, la informacion de los tiempos
fue recogida a traves de las entrevistas, que son tiempos promedios.

Tabla 4
Analisis de tiempo de promociones

Tiem r Tiem ri
Tarea >MPO proceso empo de espera
(min) (min)

Recibir el correo del proveedor 30 60
Analizar y hacer un control de stock

. 20 90
de los productos a promocionarse
Se programa la promocidn para 90 60
cada sucursal
El aud |tc_)!’ revisa y aprueba la 90 120
promocion
El audltgr sollc_rta que se suba la 20 120
promocion al sistema
Il_'lformatlca sube la promocion al 15 30
sistema
TOTAL 265 480
Tiempo de ciclo de promociones 745 min

Nota. Elaboracion propia, 2025.

El siguiente proceso a analizar es el de facturacion de muestras, el cual el indicador a
analizar es el tiempo de ciclo de facturacion de muestras, el cual es de suma importancia
para que luego el proveedor pueda pagarle a la empresa por la entrega de productos como

muestras, sino puede desconocer la facturar y decida no pagar a la organizacion.
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Tabla b
Andlisis de facturacion de muestras

Tarea Tne_tmpo proceso Tle_mpo de espera
(min) (min)

Recibir el correo del proveedor 30 60

Analizar y hacer un control de stock

de los productos que se entregaran 20 90

como muestras

Se calcula la cantidad de muestras a 30 60

entregar

Se manda al gerente para la 30 120

aprobacion
Se aprueba la cantidad a facturar 20 120
Recepcion solicita la habilitacion de

15 120
estos productos para facturar
Se manda _I? aprobacion y se hace 30 180
la facturacion
TOTAL 175 750
Tiempo de facturacion de
muestras 925 min

Nota. Elaboracion propia, 2025.

El siguiente proceso a analizar es el de realizacion de maquilas, el cual tiene la misma
finalidad que el de facturacion, ya que si no se hace en un determinado tiempo el proveedor
no reconocera los pagos por los productos que se estdn maquilando, la informacion de los
tiempos fue recogida a traves de las entrevistas al personal administrativo de la empresa en
estudio (ver anexo 9), por ello son tiempos promedios dados por los expertos del proceso,

ya que la empresa no cuenta no registro de tiempos.

Tabla 6
Analisis de la realizacion de maquilas
Tarea Tle_mpo proceso Tl(—:_-mpo de espera
(min) (min)

Recibir el correo del proveedor 30 60
Analizar y hacer un control de stock
de los productos que se haran las 20 920
magquilas
Se caIcEJIa la cantidad de productos 30 60
a maquilar
Se realiza un cédigo de producto a

. . 30 15
la maquila a realizar
Se manda a la gerencia de ventas 20 60

para aprobacion del codigo
Aprobacién de la maquila 15 30
Se manda a aprobar las cantidades

. L 30 30
a maquilar a auditoria
TOTAL 175 345

Tiempo de ciclo de realizacién
de maquilas 520 min

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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El siguiente proceso a analizar sera el de ingreso de mercaderia, donde el indicador a
medir seria el nimero de dias que se encuentra la mercaderia en el almacén para esto se usara
la siguiente férmula:

365
Rotacion de inventario

Dado que la salida de mercaderia se realiza ocho veces al mes y se entrega la mercaderia

Dias de inventario =

al mes cuatro veces al mes la formula seria de la siguiente manera:

365
(4%12+8%12)

Dias de inventario =

Dias de inventario = 2.53 dias

Por lo cual se concluy6 que los productos permanecen en promedio en almacen tres dias
aproximadamente.

El siguiente proceso a analizar es el de pago a clientes, en el cual a los clientes se les da
un merecimiento por haber cumplido con la compra determinada en un periodo de tiempo
establecido por el proveedor y la organizacion, en el cual los clientes pueden sentirse
insatisfechos, ya que al momento que les demoran o no les pagan como se deberia podrian
buscar otro proveedor que pueda ofrecerles el mismo producto y a un precio menor, el
indicador clave en este proceso es el tiempo de ciclo, en este caso se revisara el tiempo para
el pago con bonificacion de productos y el pago con notas de crédito, , la informacién de los

tiempos fue recogida a través de las entrevistas, que son tiempos promedios.

Tabla 7

Anélisis de pago a clientes por bonificacion de productos

Tarea Tle_mpo proceso Tle_mpo de espera
(min) (min)

Recibir el correo de solicitud de 30 40

pago

Se coordina con el proveedor el

método de pago y el fondo de 20 60

donde pagar

Se hace un control de stock 30 40

Se S.O|ICIt.a, un cédigo de 30 90

bonificacion

Se c_rea e_l'crea el cédigo de 20 60

bonificacion

Se a}pruep'a el codigo de 30 30

bonificacion

Se coordina las fechas de pago 45 30

Se manda a los vendedores las

cantidades y fechas de entrega de 30 30

los productos a los almacenes

TOTAL 235 380

Tiempo de ciclo de realizacion
de maquilas 615 min

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Ahora el andlisis de pago por notas de crédito a algunos clientes.

Tabla 8
Analisis de pago por notas de crédito

Tiempo de espera

Tarea Tiempo proceso (min .

Recibir el correo de solicitud de 30 20
pago

Se coordina con el proveedor el

método de pago y el fondo de 20 60
donde pagar

Se coordina la nota de crédito con 80 40
el proveedor

Se busc_a la documentacion 30 90
necesaria para el pago

Se aprueba la nota de crédito 20 60
_Se hace la nota y el pago de 30 30
impuestos

Se realiza el giro 45 30
Se paga al cliente 30 30
TOTAL 285 380

Tiempo de ciclo de realizaciéon
de maquilas 665 min

Nota. Elaboracién propia, 2025.

El dltimo proceso a analizar, es el de contratacion y capacitacion del personal, donde aca
se vera la rotacion de personal en base a cuantos vendedores entran por mes y la cantidad de
dias que hay durante el afio. Para esto se sacard el nimero de vendedores que se han ido
cambiando durante los Gltimos 6 meses.

Tabla 9
Vendedores contratados por mes

Cantidad de vendedores que

Mes . Dias
renunciaron

Julio 20 31
Agosto 25 31
Setiembre 25 30
Octubre 20 31
Noviembre 25 30
Diciembre 6 31
TOTAL 121 184

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Una vez hallado la cantidad de vendedores que se han contratado por mes se utilizara la

siguiente férmula:

# de vendedores que renunciaron

Tasa de rotacon de personal =
P promedio de trabajadores en el periodo

. 121
Tasa de rotacion de personal antes = Tor 65.76%
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El cual es unatasa alta de rotacion de personal, considerando que hay meses que ha habido
mas vendedores contratados.

Los tiempos muertos que existen se pueden visualizar en la tabla 10, en la que se puede
ver el tiempo muerto general de todos los procesos.

Tabla 10
Analisis tiempo de procesos
Tiempo muerto

Proceso .
(min)

Analisis _de tiempo de 480

promociones

Andlisis de facturacion 750

de muestras

Analisis <_je la realizacion 345

de maquilas

Analisis de pago a

clientes por bonificacion 380

de productos

Analisis de !)a_go por 380

notas de crédito

TOTAL 2335

Nota. Elaboracion propia, 2025.

En donde el tiempo muerto tiene un total de 2335 minutos pérdidos, que ocasionan que
los procesos no sean tan fluidos, para poder cumplir con las metas establecidas.

De acuerdo a las entrevistas realizadas (ver anexo 09), los trabajadores consideran los
siguientes problemas.

Tabla 11
Resultados de la entrevista

Problemas identificados Comggatl de V A % de peso
que lo repiten

Falta de compromiso gerencial 5 22%
Falta de estandarizacion de proceg 5 22%
Demora en procesos 2 9%
Falta de capacitacion de los trabaj 1 4%
Sistema de informacién desactualiz 2 9%
Stock insuficiente 2 9%
Rotacion de personal 5 22%
Falta de organizacion del personal 1 4%
TOTAL 23 100%

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Ademaés se puede identificar en base a las entrevistas el porcentake de conocimiento sobre
la herramienta Lean Office.
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Figura 23
Indice de conocimiento de la herramienta Lean Office

% DE PERSONAL QUE CONOCE LA
HERRAMIENTA LEAN OFFICE

ESi mNO

Nota. Elaboracion propia (2025).

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada al personal revelan que el 80% no
tiene conocimiento sobre la herramienta Lean Office, lo cual evidencia una brecha
significativa en formacidén y competencias relacionadas a la mejora continua en procesos
administrativos.

3.2.1. Eficiencia de los procesos

En la Tabla 11 se presenta el analisis comparativo del tiempo total empleado en los
procesos administrativos, diferenciando el tiempo efectivo de ejecucion del proceso y el
tiempo muerto asociado a esperas, reprocesos y actividades que no agregan valor.

Tabla 12
Analisis tiempo de procesos
Tiempo de proceso Tiempo muerto

Proceso

(min) (min)
Andlisis _de tiempo de 265 480
promociones
Analisis de facturacion 175 750
de muestras
Andlisis (_je la realizacion 175 345
de maquilas
Analisis de pago a
clientes por bonificacion 235 380
de productos
Andlisis de pago por 285 380

notas de crédito
TOTAL 1135 2335
Nota. Elaboracion propia, 2025.
El analisis evidencia que el tiempo promedio destinado a actividades productivas

representa unicamente el 33% del tiempo total del proceso, mientras que el tiempo muerto
alcanza el 67%, lo cual refleja un bajo nivel de eficiencia operativa en los procesos del &rea

administrativa.
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Este resultado indica que mas de dos tercios del tiempo total no contribuyen directamente
al cumplimiento del proceso, generando retrasos, uso ineficiente de los recursos
administrativos y una menor capacidad de respuesta interna. Desde el enfoque de la variable
dependiente, esta situacion demuestra una deficiente optimizacion de los procesos
administrativos, ya que el elevado porcentaje de tiempo muerto incrementa el tiempo
promedio de realizacion de los procesos y limita su eficiencia.

Asimismo, la elevada proporcion de tiempo muerto constituye una oportunidad clara de
mejora, ya que la reduccion de estos tiempos permitiria optimizar el flujo de trabajo,
disminuir la duracion total de los procesos y mejorar la eficiencia global del &rea
administrativa. Estos resultados justifican la necesidad de aplicar una metodologia de mejora
como Lean Office, orientada a la identificacion y eliminacion de desperdicios, con el fin de
optimizar los procesos administrativos de la organizacion.

3.3. Analisis causa raiz

Para poder realizar el analisis causa-raiz se implementara la matriz de priorizacion inicial
de problemas, con la finalidad de poder identificar los principales problemas en el area
administrativa considerando los resultados de la entrevista al personal del area los cuales
detallados en la figura 23. La matriz ha sido realizada con criterios clave como son el impacto
y la urgencia, donde el punto mas alto es de 5 puntos, mientras que el mas bajo es de 1 punto.

Tabla 13
Matriz de priorizacion inicial
Problema Impacto | Urgencia|Puntaje total

Falta d.e compromiso 5 5 10
gerencial
Falta de
estandarizacion de 5 4 9
procesos
Demora en la
facturacion de 5 5 10
muestras
Alta rotacion de a 3 7
personal
Falta de capacitacion

. 5 3 8
en los trabajadores
Sistemas de
informacion 3 2 5
desactualizados
Pérd |d§3 de_ ] 3 5 5
comunicacion
Stock insuficiente 5 3 8
Deficiencia en la 4 3 7
entrega de productos

Nota. Elaboracion propia (2025).
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Esta matriz permitid jerarquizar los principales problemas, donde los de mayor prioridad
son los que tienen puntaje 10 que fueron la demora en la facturacion de muestras y la falta
de compromiso gerencial. Estos problemas representan cuellos de botella criticos que
inciden directamente en la calidad del servicio interno, la estabilidad del talento humano,
tiempos de respuesta con los clientes.

Otros problemas que tienen altos puntajes que se consideran entre los 7 a 9 puntos son la
falta de estandarizacion de procesos, alta rotacion de personal, falta de capacitacion en los
trabajadores, stock insuficiente y la deficiencia en la entrega de productos, que a pesar de
que son de urgencia maxima, deben ser abordados después de los problemas mas criticos.
Esta matriz confirma que los procesos administrativos no solo enfrentan fallas técnicas, sino
también problemas organizacionales y humanos.

Esta priorizacion proporcioné un marco logico y justificado para la formulacion de la
propuesta Lean Office, garantizando que las soluciones planteadas den respuesta a las causas
de mayor impacto y urgencia dentro de la empresa.

Ya que se tiene la matriz de priorizacion, se utilizara el diagrama de Ishikawa para poder
identificar las causas de estos problemas.

Figura 24
Diagrama de Ishikawa

Personal

desorganizado

Sistemas de

informacion

Pérdida de desactualizados
documentacion
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Capacitaciones Desconocimiento
incompletas de bases de datos
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i . renocacion de
Falta de tiempo— Fallos continuos : —
. equipos de
- del sistema : s
Desconocimiento comunicacion
de procesos Bajo
crecimiento
Andlisis en las ventas
FrECRED deficiente de los Espacios
fallados P
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insuficiente

Seguimiento solo en
situaciones criticas

Cortes
electricos por
lluvias

ERP limitado para medir
algunos indicadores
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entrega de productos
vendidos

Falta de control de

- Clientes ubicados
tiempos en los procesos

en zonas donde,
suceden mucho las
huelgas

Productos vencidos

Nota. Elaboracion propia (2025).
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Ya que se tiene el Diagrama de Ishikawa, se realizara la matriz de priorizacion, para lo
cual, se utilizara la Matriz de Vester, permitiendo clasificar las causas que se encontraron en
grados de impacto sobre el problema principal que existe, para esto se comenzara primero

codificando las causas identificadas en el Ishikawa.

Tabla 14
Codificacion de las causas identificadas
Causas Codificaciéon

Personal desorganizado C1
Pérdida de documentacion Cc2
Poco interés de la gerencia C3
Capacitaciones incompletas C4
Falta de tiempo C5
Desconocimiento de procesos C6
Sistemas de informacion

. C7
desactualizados
Desconocimiento de la APP C8
Desconociminto de la base de datos C9
Fallos continuos del sistema C10
Equipos dafiados o rotos Cl1
Falta de renovacion de equipos de C12
comunicacion
Espacios ruidosos C13
Cortes eléctricos por lluvias Cl14
Clientes ubicados en zonas donde

C15

sucedes mucho las huelgas
Anz_ahsus deficientes de los c16
indicadores
Se}gumento solo en situaciones c17
criticas
ERP limitado para medir algunos
L c18
indicadores
Falta de control de tiempos en los c19
procesos
Productos fallados C20
Stock insuficiente c21
Deficiencia en la entrega de C22

productos vendidos
Productos vencidos C23

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Una vez ya codificadas las causas se procedera a realizar el analisis con la Matriz Vester
utilizando una evaluacion con una escala de 0 a 1, donde 0 se considerara que las causas no

tienen relacion alguna y el 1 se considerard que si existe una relacion entre las causas.
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Tabla 15

Matriz de Vester
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Nota. Elaboracion propia, 2025.

Una vez realizado esta matriz con los resultados se puede identificar las causas mas resaltantes, para esto se realizard un diagrama de Pareto
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Tabla 16
Acumulado para el analisis de Pareto

Causas Relacion % 2 Acumulado

C3 19 21% 21%
C5 13 14% 35%
(O} 12 13% 49%
C4 8 9% 58%
c2 7 8% 65%
C6 7 8% 73%
C7 6 7% 80%
Cc8 5 6% 85%
C9o 3 3% 89%
C10 2 2% 91%
Cci1 2 2% 93%
Cc12 2 2% 95%
C16 2 2% 98%
c17 2 2% 100%
C13 0] 0% 100%
Cci4 0] 0% 100%
C15 (0] 0% 100%
Cc1i8 (0] 0% 100%
Cc19 (0] 0% 100%
Cc20 (0] 0% 100%
c21 (0] 0% 100%
Cc22 0] 0% 100%
C23 0 0% 100%

TOTAL 90 100%0
Nota. Elaboracion propia, 2025.

Figura 25
Diagrama de Pareto

DIAGRANMA DE PARETO
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Nota. Elaboracion propia (2025).

Con los resultados obtenidos en el diagrama de Pareto, se puede visualizar que la causa
de poco interés de parte de la gerencia equivale a un 20% que termina generando el 80% de
mis problemas, donde lo complementan las causas como la falta de tiempo, la
desorganizacion del personal, las capacitaciones incompletas, la pérdida de documentacion,

el desconocimiento de los procesos y desactualizacion de los sistemas de informacion.
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Una vez ya identificados los indicadores en los procesos y sus causas, se identificaran las

variables claves y los procesos que seran parte de estos indicadores. Los cuales son:

Tiempo de ciclo, en esta variable se encuentran los indicadores del tiemplo de ciclo de
los proceso de facturacion de muestras, realizacion de promociones y realizacion de
promociones.

NUmero de rechazos, para esta variable se encuentra el proceso de ventas.

Los costos operativos son los costos asociados a los procesos administrativos y que han
pasado en cada mes por cada proceso que la empresa tuvo que asumir.

En lo que respecta a los tiempos muertos, los indicadores se encuentran en la evaluacion
de los tiempos de ciclo de los procesos ya mencionados anteriomente.

Como ultimo indicador la tasa de rotacion de personal que hay durante el Gltimo semestre
evaluado, que se vera en el proceso de contratacion de personal

Estos indicadores se detallardn de mejor manera en la siguiente tabla segun los datos

recolectados en este capitulo que han sido obtenidos y dados por la misma organizacion,

donde destaca el tiempo de ciclo de los procesos y los tiempos muertos que hay en estos, la

tasa de rotacion de personal, los costos operativos que ha asumido la empresa en el Gltimo

semestre y las ventas rechazadas.

Tabla 17
Tabla de indicadores

Tiempo de ciclo Tiempo muerto Tasa de rotaciéon

Procesos Ventas rechazadas Costos operativos

(min) (min) de personal

Proceso de ventas S/ 1,579,676.00 S/ -
Realizacion de 745 s/ - 480 s/ -
promociones
Realizacion de 520 s/ - 345 s/ 7,300.00
magquila
Facturacion de 925 s/ - 750 S/ 12,000.00
muestras
Pago a clientes
por bonificacion 615 S/ - 380
de producto!

© procticios s/ 12,500.00
Pago a clientes
por notas de 665 S/ - 380
crédito
Contratacion de 80.67% s/ 3,500.00

personal

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Todos estos datos son recolectados, tomando en cuenta el Gltimo semestre del afio 2024,

se puede ver los costos operativos son considerables que debe tener en cuenta la empresa a

reducir para poder ser mas competitiva a nivel nacional, lo mismo con los tiempos muertos

gue mayormente equivale al 50% del tiempo de ciclo
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CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA

La presente propuesta busca optimizar los procesos administrativos en una empresa
distribuidora de productos masivos mediante la metodologia Lean Office. El diagnostico
previo identific6 como problema principal la escasa participacion gerencial. Por ello, se
propone una reunion con los gerentes para explicar la implementacion y formar un equipo
responsable. Se aplicard Value Stream Mapping (VSM) para mapear todos los procesos. Las
5S se usardn en ventas, facturacion de muestras, ingreso de mercaderia y contratacion.

Ademas, se estandarizardn los procesos de facturacion, promociones, contratacion y

maquilas para mejorar eficiencia y reducir errores.

El equipo de trabajo que se propondréa para que se pueda encargar de esto sera el siguiente:

Figura 26

Organigrama del Equipo Lean Office

Gerente

administrativo

Gerente de

Recursos Humanos

Gerente de ventas Gerente de

informatica

Capacitador

]

Coordinador de

ventas

Nota. Elaboracion propia (2025).

El equipo que sera responsable como se pudo observar en el organigrama, la primera
funcién que haré es un documento en el que los diferentes gerentes de las diferentes areas se
comprometan a ir implementando y controlando que se vaya cumpliendo con lo establecido.

En este documento se detallara con que finalidad se esta implementando esta metodologia,

Encargado de

Contadora . "
informatica
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quienes conformaran este equipo y que quede conforme por parte de los gerentes y den el
visto bueno para la propuesta.

Este documento se podra visualizar en la seccion de Anexos como Anexo 1.

4.1. Diagnéstico actual y Mapeo del flujo de Valor (VSM — Value Stream Mapping)

El VSM, es una herramienta que ayuda a analizar el diagndstico actual de los procesos y
permitiendo la identificacion de los puntos criticos y desperdicios, mejorando la realizacion
de posibles soluciones para mejorar el proceso.

4.1.1.VSM actual

4.1.1.1. VSM del proceso de ventas

El VSM actual del proceso de ventas comienza desde que los vendedores salen a campo
a realizar las ventas diarias, la descripcion y la ejecucion del proceso con las areas de
informaética y de contabilidad se encuentran en el punto 3.1.7.1., en el cual se le afiadira como
métricas de desempefio es el tiempo de ciclo, tiempo maximo ya que el tiempo disponible es
de 8 horas.
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Figura 27

VSM Actual del proceso de ventas
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De acuerdo a lo que se puede observar en el VSM del proceso de ventas, se puede concluir
que el tiempo en el cual se tiene un valor agregado es de 6 horas y 22 minutos, mientras que
el tiempo muerto o que no genera un valor agregado es de 10 horas y 30 minutos,
mayormente este se da por factores externos al proceso, como las esperas en cada area y los
movimientos que se tienen que hacer entre ellas, también generado por el sobre
procesamiento exceso de trabajo. Como también se puede observar que en la parte de venta
de productos hay un rechazo entre el 4% al 10 %, el cual es un porcentaje alto, el cual se
busca que no haya rechazo alguno o que sean minimos, ya que influye en no cumplir con la
meta establecida.

4.1.1.2. VSM del proceso de promociones

El siguiente VSM es el del proceso de promociones, el cual se elabora desde que el
proveedor lanza sus promociones puntuales para ciertos productos a lo largo del mes, tal
como se demuestra el punto 3.1.7.2 donde se describe el proceso. Teniendo en cuenta que
este proceso se alimenta con métricas obtenidas al realizar un analisis cuantitativo donde son
importante el tiempo de ciclo, el tiempo disponible y el tiempo méaximo que hay por en cada

parte del proceso.
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Figura 28

VSM Actual de promociones
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De acuerdo a lo que se puede observar en el VSM de la realizacion de promociones, se
puede concluir el que el tiempo en el que se genera valor en el proceso es de 4 horas y 25
minutos, mientras que el tiempo muerto que hay en el proceso es casi el doble de tiempo, es
decir, 8 horas de tiempo que no agrega valor, esto debido a los tiempos de espera, los
movimientos que hay entre rea, ya que no todos lo reciben al momento o se demoran en
responder o el exceso de trabajo que hay en el trabajo.

4.1.1.3. VSM del proceso de facturacion de muestras

El VSM del proceso de facturacion de muestras, como el proceso de realizacion de
promociones, comienza desde que el proveedor manda un correo para una facturacion de
cierta cantidad de productos que se entregara a la fuerza de ventas. En este proceso, al
momento de realizar el andlisis cuantitativo permitié tener las siguientes métricas o
indicadores, los cuales son: el tiempo de ciclo, tiempo maximo y el tiempo disponible que

es de 8 horas.
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Figura 29

VSM Actual de la facturacion de muestras
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De acuerdo al VSM del proceso de facturacion de muestras, se puede concluir que el
tiempo de ciclo que agregan valor al proceso es de 2 horas y 55 minutos, mientras que el
tiempo muerto que no agrega valor es de 12 horas y 30 minutos, el cual se puede explicar
que es demasiado tiempo muerto entre las actividades que hay en este proceso, porque es
casi 6 veces el tiempo que genera valor, el son mas las esperas que hay entre cada tarea
porque va pasando de area en area y por diferentes personas que cuando tienen trabajo
cargado, lo van dejando y a veces este tiempo es crucial para que el proveedor pueda
reconocer el pago por los productos que se estan entregando como muestras.

4.1.1.4. VSM del proceso de realizacion de maquilas

El VSM del proceso de realizacién de maquilas, es casi igual al de VSM del proceso de
facturacion de muestras, visto en el punto anterior, se realiza desde que el proveedor lanza
un plan de realizacion de maquilas hasta que se manda que se realicen estas maquilas, para
esto los indicadores a medir son el tiempo de ciclo, el tiempo méximo y el tiempo disponible
que es de 8 horas.
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Figura 30

VSM Actual del proceso de realizacion de maquila
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Segun el diagrama VSM de este proceso, se puede concluir que el tiempo que genera
valor es de 2 horas y 55 minutos, mientras que el tiempo que no genera valor agregado es de
5 horas y 45 minutos, casi el doble de tiempo, el cual es mas un problema por razones
externas de las mismas personas que realizan el proceso, ya que influye el sobre exceso de
trabajo que hay en cada actividad, y los tiempos de espera con los movimientos que hay
entre cada area y cada tarea.

4.1.1.5. VSM del proceso de ingreso de mercaderia

El VSM del proceso de ingreso de mercaderia, se elaboro teniendo en consideracion que
comienza cuando el gerente de ventas solicita al proveedor un reabastecimiento constante
de stock para que no se encuentren quiebres como se dice cuando no hay stocks de los
diferentes productos, en el cual los indicadores para realizar estas actividades son el tiempo

de ciclo, el tiempo disponible y el tiempo maximo que hay entre cada actividad.
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Figura 31

VSM Actual del ingreso de mercaderia
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De acuerdo a lo que se puede observar en el VSM del proceso de ingreso de mercaderia,
el tiempo de valor agregado es de 2 horas y 35 minutos, mientras que el tiempo muerto que
hay las actividades es de 15 horas y 45 minutos, que es casi 6 veces el tiempo de valor
agregado, que termina evidenciando un exceso de tiempos de espera y de movimiento, ya
que los tiempos de espera sobre todo en la espera de la respuesta del proveedor es demasiada
alta a comparacion de lo que se puede esperar en las demas actividades.

4.1.1.6. VSM del proceso de pago a clientes

El VSM del proceso de pagos a los clientes, se va a diferenciar en dos VSM, ya que a los
clientes que maneja la empresa a algunos se les paga con notas de crédito que luego el
proveedor le deposita a la empresa, por el cumplimiento de las metas de compra que tienen
algunos clientes, esto se da mayormente a los clientes con facturaciones mas grandes en
mercados mayoristas, mientras que para los clientes que son como bodegas 0 minoristas, se
les pagara como nota de créedito, este proceso iniciard en ambos casos, desde que el vendedor

solicita el pago a los clientes que cumplieron con sus cuotas.
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Figura 32

VSM Actual de pago de clientes con productos
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Figura 33

VSM Actual de pago de clientes con notas de crédito
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En el primer VSM que es de pago a clientes con bonificaciones de productos se puede
observar que el tiempo de ciclo que agrega valor al proceso es de 2 horas y 55 minutos,
mientras que los tiempos muertos que no agregan valor al proceso es de 7 horas y 20 minutos,
esto debido a la espera y los movimientos que hay entre areas y la sobre carga laboral que
puede perjudicar con mas tiempo muerto al proceso, son tiempos cruciales que para el area
administrativa son necesarios.

Mientras que en el segundo VSM de este proceso que es el pago con notas de crédito, el
tiempo de ciclo que agrega valor es de 3 horas y 45 minutos, este tiempo es mayor que el
otro método de pago porque necesita pasar por mas areas y que cualquier error que puede
haber es un costo para la empresa, mientras que el tiempo muerto que hay es igual de 7 horas
y 20 minutos, por las mismas causas que son las demoras, movimientos entre areas y la sobre
carga laboral que puede haber en las diferentes areas.

4.1.1.7. VSM del proceso de contratacion de personal

El VSM del proceso de contratacion de personal, el que se realiz6 tomando en cuenta que
el proceso comienza desde que la gerencia de ventas solicita la contratacion personal para
las ventas, la descripcion detallada del proceso se puede ver en el punto 3.1.7.7., para poder
medir los puntos criticos, se toma en cuenta el tiempo de ciclo, los tiempos disponibles que

son de 8 horas.
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Figura 34
VSM Actual de contratacion de personal
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Como se puede observar en el VSM del proceso de contratacion del personal, el tiempo
que genera valor al proceso es de 6 horas y 30 minutos, mientras que el tiempo muerto que
no genera algun valor al proceso es de 88 horas, que terminan siendo 3 dias y 16 horas, el
cual es demasiado tiempo, y mas que nada por las esperas entre la entrevista y la evaluacion
de alternativas que pueden ocupar el puesto de vendedor, el cual termina siendo perjudicial,
ya que se pierden las ventas y no se puede alcanzar la meta trazada para el mes.

4.1.2.VSM futuro

La finalidad de este punto es desarrollar cada herramienta lean office que pueda ayudar a
eliminar o reducir los problemas identificados en el VSM futuro.

4.1.2.1. VSM futuro del proceso de ventas

Para el VSM futuro del proceso de ventas, se definieron las siguientes propuestas de
mejoras:

* Habilitacion del vendedor; la aplicacion de las 5’s, disminuyendo la sobrecarga por la
realizacion de tantos correos innecesarios en el area de informética, también con el
objetivo de que no demoren en enviar la habilitacion al otro encargado de la siguiente
actividad.

* Programacion de meta al vendedor; la herramienta kaizen, buscando la mejora continua,
para poder reducir los tiempos de espera y eliminar el tiempo de movimiento al otro
encargado de la siguiente actividad

* Venta de productos a clientes; la herramienta Poka-Yoke, para poder evitar el namero de
rechazo alto, el cual es coordinar con los clientes los horarios de entrega de producto y
verificar que no estén vencidos o tengas defectos.
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Figura 35

VSM Futuro del proceso de ventas
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4.1.2.2. VSM futuro del proceso de promociones

Para el VSM futuro del proceso de promociones, se definieron las siguientes mejoras:

* Recepcion y comunicacion de las promociones, estandarizacion de promociones,
haciendo que la comunicacion y recepcion de estas sea con las personas encargas de
manera directa y eliminar los movimientos y demoras en el proceso por este punto.

* Programacion de promocion segun la sucursal; estandarizacion en la revision, ya que
se puede reducir el tiempo de ciclo y los tiempos de espera y movimiento.

* Revision de la promocion a ejecutar; estandarizacion en la revision, ya que se puede
reducir el tiempo de ciclo y los tiempos de espera y movimientos teniendo también

una mejor comunicacion con las areas con las que depende para su realizacion.
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Figura 36

VSM Futuro del proceso de promociones
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4.1.2.3. VSM futuro del proceso de facturacion de muestras
Para el VSM futuro del proceso de facturacion de muestras, se definieron las siguientes
mejoras:

* Recepcion y comunicacion de las muestras, estandarizacion de procesos, haciendo que la
comunicacion y recepcion de estas sea con las personas encargas de manera directa y
eliminar los movimientos y demoras en el proceso por este punto.

* Se calcula la cantidad de muestras a entregar, la herramienta de las 5’S para eliminar la
sobrecarga por la persona encargada por la generacion de correos innecesarios o alta carga
laboral y no hay otra persona que se lo pueda ayudar.

* Aprobacion de cantidad de muestras, el cual se puede estandarizar con la actividad de las
cantidades a facturar y se reduzcan los tiempos de ciclo y los tiempos muertos por parte
de las oficinas, ya que se aprueba y se responde a la persona que hizo las muestras y este
envia al &rea encargada de facturarla, lo cual son movimientos innecesarios y demoras
que hay.

 Solicitud de habilitacion de codigos a facturar, se puede estandarizar con la actividad de
habilitar, ya que se eliminarian los tiempos de demora y los tiempos de movimiento por

parte de las areas involucradas o tener una comunicacién constante.
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Figura 37

VSM Futuro del proceso de facturacion de muestras
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4.1.2.4. VSM futuro del proceso de realizacion de maquilas
Para el VSM futuro del proceso de realizacion de maquilas, se definieron las siguientes
mejoras:

* Recepcion y comunicacion de las maquilas, estandarizacion de procesos, haciendo que la
comunicacion y recepcion de estas sea con las personas encargas de manera directa y
eliminar los movimientos y demoras en el proceso por este punto.

 Solicitacion de aprobacion del codigo de maquila, estandarizacion de procesos, buscando
gue se pueda encargar la misma persona que aprueba el cddigo la misma actividad, con
conversaciones y permisos previos, para poder eliminar los movimientos y demoras que

hay por esperar que realicen la actividad.
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Figura 38

VSM Futuro del proceso de realizacion de maquilas

1 hora

Recepcion y Se haceun
comunicacion control de
de las stock de
maquilas productos
1 persona ‘.‘. 1 persons
20 minutos TC: 20 minutos
T max 1 hora Tmax“!hcra
20 minutos
T disp: 8 horas T disp: 8 horas
20
oioutos
20 minutos 20 minutos

Nota. Elaboracion propia (2025).
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4.1.2.5. VSM futuro del proceso de ingreso de mercaderia
Para el VSM futuro del proceso de ingreso de mercaderia, se definieron las siguientes
mejoras:

» Solicitud de abastecimiento constante al proveedor, herramienta kaizen; buscando una
mejora continua para ir reduciendo el tiempo muerto que hay entre esta actividad y la
coordinacion con el jefe de ventas y coordinador de la organizacion.

* (Coordinacion con almacén y porteria, herramienta 5°S; tratando de eliminar y mantener
ordenado y limpio el espacio limitado cuando lleguen los productos en la fecha

determinada y no se reduzcan los tiempos muertos por estos.
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Figura 39
VSM Futuro del proceso de ingreso de mercaderia

Area de ventas
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T max 1 hora
Tmax 1 hora ?
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Nota. Elaboracion propia (2025).

90

20 minutos

15 minutos

T muerto: 6 horas
35 minutos

T de valor: 2
heras 35 minutes




4.1.2.6. VSM futuro del proceso de pago a clientes
Para el VSM futuro del proceso de pago a clientes con pago de bonificaciones, se

definieron las siguientes mejoras:

 Solicitud de codigo de bonificacion, aplicacion de la herramienta Poka-Y oke, para evitar
los errores que puede haber y que terminan generando los tiempos de espera alto y de
movimientos innecesarios.

» Creacidn de codigo de bonificacion, estandarizacion de procesos, con la actividad de
aprobacion del codigo de bonificacion, reduciendo a lo minimo el tiempo de espera del
proceso con previo aviso y coordinacion con el area encargada y eliminar la sobre carga

laboral que pueda existir.
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Figura 40

VSM Futuro del proceso de pago de clientes con productos
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1 persona l:lj 1 persana

Nota. Elaboracion propia (2025).
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Para el VSM futuro del proceso de pago a clientes con notas de crédito, se definieron las
siguientes mejoras:

» Coordinacién del método de pago, aplicando la herramienta Kaizen, realizando la mejora
continua para gque se reduzca los tiempos muertos en este proceso y se eliminen en un
cierto punto.

* Recopilacion de documentacién necesaria, las 5°S, ya que los documentos que se
recopilan no estan ordenados y se tiene que solicitar a diferentes areas.

* Se aprueba la nota de crédito, estandarizacion de procesos, ya que las actividades que se
realizan para que se paguen los impuestos lo puede hacer la misma &rea y no esté pasando

a otra rea eliminando movimientos y tiempos de espera innecesarios.
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Figura 41

VSM Futuro del proceso de pago de clientes con notas de crédito

Area de ventas
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Nota. Elaboracion propia (2025).
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4.1.2.7. VSM futuro del proceso de contratacion de personal
Para el VSM futuro del proceso de contratacion de personal, se definieron las siguientes
mejoras:

* Calificacion de postulantes, Poka Yoke, evitando la contratacion de personal que no se
encuentra en el perfil solicitado.

» Entrevista personal y profesional, Kaizen, debido a que es el que méas tiempo demora,
buscando optimizar tiempos con las personas que terminan de calificar y reduciendo los
tiempos de espera 'y movimientos.

* Recopilacion de documentacion, 5°S; para que al momento de recibir los documentos se
requieran se encuentre en un sitio limpio y ordenado para no perder tiempo en demoras y

movimientos innecesarios.
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Figura 42

VSM Futuro del proceso de contratacion y capacitacion del personal
Area de wentas
RECURSOS
HUMANOS
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Nota. Elaboracion propia (2025).
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4.2. 5S Administrativas

Como ya se describio las 5°S, es una herramienta que optimiza las condiciones, el
ambiente y los espacios laborales en una organizacion, el cual es mantenerlo ordenado y
limpio.

De acuerdo a los diagnosticado en los VSM, son cuatro los subprocesos en los cuales se

les tiene que aplicar las 5°S que son los siguientes:

Tabla 18

Subprocesos a aplicar las 5'S
Proceso Subproceso He rramienta
Ventas Habilitacion del vendedor 5'S
Facturacion de Célculo de cantidad de muestras 5'S
muestras
Ingreso d? Coordinacion con almacén y porteria 5'S
mercaderia

ntratacién del o .

Contratacion de Recopilacion de documentacion 5'S
personal

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Segun la tabla 13, en el caso de la habilitacion del vendedor, como es una aplicacion para
que se pueda reducir el trafico en el correo electronico se tiene que aplicar las 5’S de manera
digital al igual que el subproceso de célculo de cantidad de muestras, mientras que, para los
otros subprocesos, coordinacion almacén y porteria y el otro subproceso de recopilacion de
aplicard las 5°S de manera fisica que se trata de eliminar los desperdicios y mantener
ordenado y limpio sus sitios de trabajo. Cabe precisar que esta herramienta tiene como
finalidad eliminar tareas, partes innecesarias para mejorar la realizacion del proceso.

Para esto se detallara como se aplicara las 5°S en estos subprocesos:

4.2.1.Habilitacion del vendedor

4.2.1.1. Propuesta Seiri

En la realizacion del subproceso de Habilitacion del vendedor, se observd que hay un
problema por el exceso de correos innecesarios, el cual genera que la habilitacion no permite
que les llegue en el momento solicitado y genere demoras para revisarlo y responder con la
habilitacion del vendedor.

Por lo cual para la propuesta de esta primera “S”, se clasificara de la siguiente manera:

 Clasificar los correos que recibe en el mismo buzon por areas con las que interactua.

» Clasificar estas areas con los nombres de las personas que estan ocupando el puesto.

* Clasificar los correos que no sirven para el area de informaética, se colocara en un buzén

de reciclables.
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Ya definida esta clasificacion, el personal encargado a poder realizar esta clasificacion en
el area de informatica sera el asistente de informatica quien tendra un plazo de un dia para
poder hacer esta clasificacion.

Los correos que se clasifiquen como reciclables, se deberan de eliminar en un periodo de
cada quince dias, para poder liberar el espacio del correo.

4.2.1.2. Propuesta Seiton

Para la propuesta de la segunda “S”, toda la clasificacion de los correos se vera en la nube
en la parte de bandeja entrada, segun lo descrito en la propuesta de Seiri, esta propuesta se
dara de manera diaria, para que no se acumulen los correos innecesarios o que los correos
que son importantes no se encuentren.

4.2.1.3. Propuesta Seiso

Para la propuesta de la tercera “S”, si bien no se puede eliminar de manera permanente,
se puede controlar y eliminarlo de manera rutinaria, el cual estard a cargo del asistente de
informatica, el cual eliminara los correos que se encuentran en el buzén de reciclables cada
quince dias de manera permanente, el cual permitira que no haya exceso de correos que
pueden abarcar almacenamiento y demorar el proceso.

4.2.1.4. Propuesta Seiketsu

Ya implementadas las tres primeras “S”, posteriormente se hara un control periodico para

poder evaluar el cumplimiento, el cual estara en base al siguiente formato:

Tabla 19
Propuesta Seiketsu
Implementacion Principios Puntaje (0-5)
¢Se clasifican los correos segun el
Seiro nombre de las personas y areas con
las que se interactua?
. ¢Se realiza de manera diaria la
Seiton . o
implementacion?
. ¢Se elimina los corros segun los
Seiso

tiempos determinados?

TOTAL

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Se colocara una escala de calificacion, donde 0 es deficiente y 5 es eficiente, donde la

suma de estos puntajes tendra el siguiente rango:
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Tabla 20
Rango de puntaje

Puntaje Rango
0-3 Deficiente
4-6 Malo
7-9 Regular

10-12 Bueno
13-15 Excelente

Nota. Elaboracién propia, 2025.

En el caso el puntaje total tenga el rango deficiente y malo se tiene que tener una reunion
con el personal encargada para conocer el por qué no se esta realizando lo pactado y poder
motivarlo e incentivarlo para que se pueda tener una solucion.

4.2.1.5. Propuesta Shitsuke

Para la propuesta de la ultima “S”, con coordinacion de los encargados del area y con los
trabajadores involucrados en este subproceso, buscando la mejora continua y la realizacion
de estos principios se haran capacitaciones y reuniones de incentivacion para poder inculcar
poco a poco esta herramienta, el cual también estaré en constante evaluacion.

4.2.2.Calculo de cantidad de muestras

4.2.2.1. Propuesta Seiri

En la realizacién del subproceso de célculo de la cantidad de muestras, ser observé que
al igual del subproceso de habilitacion del vendedor tiene un problema por el exceso de
correos innecesarios, pero que a la vez la persona encargada presenta una sobrecarga laboral
y demora en la realizacion del subproceso.

Por lo cual para la propuesta de esta primera “S”, se clasificara de la siguiente manera:

* Clasificar los correos que recibe en el buzon de entrada, por areas y por proveedor con

los que se esté trabajando.

 Clasificar con las personas con las que interactta segun el area y proveedor que trabaje.

 Clasificar los correos que no necesita en un buzon de reciclables.

* Clasificar las actividades y priorizarlas el dia en que se esté realizando el subproceso.

Ya definida la clasificacion para este subproceso, el personal encargado para esta
clasificacion sera el analista de ventas y el coordinador de ventas, quienes tendran un plazo
de dos dias para poder realizar esta clasificacion.

4.2.2.2. Propuesta Seiton

Para la propuesta de la segunda “S”, la clasificacion de los correos, como se hara con el
subproceso de habilitacion del vendedor, se hara de manera diaria para que no se pierdan los

corres importantes y se puedan ir reciclando los correos que el que se encarga no utiliza y
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para poder ordenar las actividades y priorizarlas cuando se haga este subproceso sera
mensualmente, y en una fecha determinada.

4.2.2.3. Propuesta Seiso

Para la propuesta de la tercera “S”, en el aspecto de los correos, no se puede eliminar
permanente, pero, que se podra eliminar de manera rutinaria en un lapso de quince dias, el
cual estara a cargo del analista de ventas y se eliminaran en un lapso de quince dias también.
Adicionalmente se tiene que mantener limpio el lugar de trabajo, el cual es un escritorio,
eliminando objetos o elementos que no sean necesarios para sus actividades o no sean
requeridos por los encargados del area.

4.2.2.4. Propuesta Seiketsu

Ya implementadas las tres primeras “S”, posteriormente se hara un control periddico para

poder evaluar el cumplimiento, el cual estara en base al siguiente formato:

Tabla 21
Propuesta Seiketsu
Implementacion Principios Puntaje (0-5)
¢ Se clasifican los correos segun el
Seiro nombre de las personas y areas con
las que se interactta?
¢ Se realiza de manera diaria la
implementacion?
Seiton ¢Se ordena las actividades del
analista seguin priorizacion para el
subproceso?

¢, Se elimina los corros segun los
tiempos determinados?

Seiso ¢Se elimina los elementos, residuos,
objetos que no sean necesarios para
las actividades?

TOTAL

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Se colocara una escala de calificacion, donde 0 es deficiente y 5 es eficiente, donde la

suma de estos puntajes tendra el siguiente rango:

Tabla 22
Rango de puntajes
Puntaje Rango
0-5 Deficiente
6-10 Malo
g 11-15 Regular
16-20 Bueno
21-25 Excelente

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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En el caso el puntaje total tenga el rango deficiente y malo se tiene que tener una reunion
con el personal encargada para conocer el por qué no se esta realizando lo pactado y poder
motivarlo e incentivarlo para que se pueda tener una solucion.

4.2.2.5. Propuesta Shitsuke

Para la propuesta de la ultima “S”, con coordinacion de los encargados del area y con los
trabajadores involucrados en este subproceso, buscando la mejora continua y la realizacion
de estos principios se haran capacitaciones y reuniones de incentivacion para poder inculcar
poCo a poco esta herramienta, el cual también estara en constante evaluacion.

4.2.3.Coordinacién con almacén y porteria

4.2.3.1. Propuesta Seiri

En la realizacion del subproceso de coordinacion con almacen y porteria, se observo que
hay muchos que se pierde mucho tiempo al momento de cuando llegan los productos de los
proveedores, sobre todo en los movimientos y tiempos de espera por no mantener limpio los
espacios distribuidos.

Por lo cual para la propuesta de esta primera “S”, se clasificara de la siguiente manera:

* Se clasificara bajo una documentacion la fecha, hora y nombre del proveedor que

entregara sus productos a almacén.

* Se clasificara en la misma documentacion el tipo de productos que se entregaran.

Una vez ya clasificados para este subproceso, el personal encargado para poder realizar e
implementar esta primera “S”, sera el asistente de almacén y el encargado de almacén,
quienes tendran un plazo de dos dias para poder realizar esta clasificacion y la
documentacion requerida.

4.2.3.2. Propuesta Seiton

Para la propuesta de esta segunda “S”, la clasificacion de documentacion para el
subproceso de coordinacion con almacén y porteria, se hara cada vez que se esté entregando
mercaderia, el cual les ahorrara tiempo al momento en que lleguen estos productos.

4.2.3.3. Propuesta Seiso

Para la propuesta de esta tercera “S”, el objetivo es mantener limpio los sitios de carga y
descarga, la ubicacidn de donde se estableceran los productos segin también el tipo de estos,
de manera diaria y eliminar de manera permanente los tiempos de espera y movimientos
innecesarias para trasladar los productos.

4.2.3.4. Propuesta Seiketsu

Ya implementadas las tres primeras “S”, posteriormente se hard un control periddico para

poder evaluar el cumplimiento, el cual estara en base al siguiente formato:
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Tabla 23
Propuesta Seiketsu
Implementacion Principios Puntaje (0-5)
¢Se realizo la clasificacion mediante
documentacion las fechas, horas y
Seiro nombre del proveedor?

¢ Se clasificé en documentacion el

tipo de productos?

¢Se realiza cada vez que hay entrada

de mercaderia

¢Se mantienen limpios los lugares

donde se realiza el subproceso?

TOTAL

Seiton

Seiso

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Se colocaréa una escala de calificacion, donde O es deficiente y 5 es eficiente, donde la

suma de estos puntajes tendra el siguiente rango:

Tabla 24
Rango de puntajes
Puntaje Rango
0-4 Deficiente
5-8 Malo
9-12 Regular
13-16 Bueno
17-20 Excelente

Nota. Elaboracion propia, 2025.

En el caso el puntaje total tenga el rango deficiente y malo se tiene que tener una reunion
con el personal encargada para conocer el por qué no se esta realizando lo pactado y poder
motivarlo e incentivarlo para que se pueda tener una solucion.

4.2.3.5. Propuesta Shitsuke

Para la propuesta de la ultima “S”, con coordinacion de los encargados del area y con los
trabajadores involucrados en este subproceso, buscando la mejora continua y la realizacion
de estos principios se haran capacitaciones y reuniones de incentivacion para poder inculcar
poCo a poco esta herramienta, el cual también estara en constante evaluacion.

4.2.4.Recopilacion de documentacion necesaria para el proceso de pago a clientes

con bonificacion

4.2.4.1. Propuesta Seiri

En la realizacion del subproceso de recopilacién de documentacion para este proceso, se
observo que hay mucho desorden y no se encuentra con la informacion requerida en sus

carpetas digitales, el cual genera pérdida de informacién y generacién de documentacion
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requerida para el pago de clientes, que termina generando que se solicite informacion a otras
areas y se generen demoras por espera 'y movimientos de informacion innecesaria, aparte de
que el espacio fisico se encuentra desordenado.

Por lo cual para la propuesta de esta primera “S”, se clasificara de la siguiente manera:

* Clasificar los diferentes documentos requeridos en una carpeta donde se pueda
clasificar por facturas, correos de aprobacion de pago y de aprobacion del fondo a
sacar.

 Clasificar los documentos digitales y archivos necesarios para corroborar el pago y la
cantidad de productos a pagar.

Una vez ya clasificados para este subproceso, el personal encargado para poder realizar e
implementar esta primera “S”, sera el coordinador de ventas con el analista de ventas,
quienes tendra un plazo de dos dias para poder realizar esta clasificacion.

4.2.4.2. Propuesta Seiton

Para la propuesta de esta segunda “S”, la clasificacion de documentacion para el
subproceso de recopilacion de documentacion necesaria para el proceso de pago a clientes
con bonificacion, se hara de manera diaria para poder mantener clasificado y ordenado los
diferentes documentos que se envian para tramitar los pagos ya sea de manera digital y fisica.

4.2.4.3. Propuesta Seiso

Para la propuesta de la tercera “S”, se tiene que eliminar y desechar toda documentacion
innecesaria que se pueda tener en el puesto de area que no ayuden en sus actividades y
mantener ordenado de manera digital los archivos y documentacion requerida para este
subproceso, eliminando archivos duplicados que solo aumentan la memoria del equipo.

4.2.4.4. Propuesta Seiketsu

Ya implementadas las tres primeras “S”, posteriormente se hard un control periddico para

poder evaluar el cumplimiento, el cual estara en base al siguiente formato:

103



Tabla 25
Propuesta Seiketsu
Implementacion Principios Puntaje (0-5)
¢ Se clasifican los documentos en
carpetas segun el tipo de
Seiro documentacion?

¢ Se clasificaron los documentos y

archivos digitals?

¢ Se realiza de manera diaria por el

Seiton

encargado del subproceso?

¢Se eliminaron la documentacién
Seiso innecesaria, o archivos duplicados en

el equipo?

TOTAL

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Se colocara una escala de calificacion, donde 0 es deficiente y 5 es eficiente, donde la

suma de estos puntajes tendra el siguiente rango:

Tabla 26
Rango de puntajes
Puntaje Rango
0-4 Deficiente
5-8 Malo
9-12 Regular
13-16 Bueno
17-20 Excelente

Nota. Elaboracién propia, 2025.

En el caso el puntaje total tenga el rango deficiente y malo se tiene que tener una reunion
con el personal encargada para conocer el por qué no se esta realizando lo pactado y poder
motivarlo e incentivarlo para que se pueda tener una solucion.

4.2.4.5. Propuesta Shitsuke

Para la propuesta de la ultima “S”, con coordinacion de los encargados del area y con los
trabajadores involucrados en este subproceso, buscando la mejora continua y la realizacion
de estos principios se haran capacitaciones y reuniones de incentivacion para poder inculcar
poco a poco esta herramienta, el cual también estara en constante evaluacion.

4.2.5.Recopilacion de documentacion necesaria para el proceso de contratacion de

personal

4.2.5.1. Propuesta Seiri

En la realizacion del subproceso de recopilacion de documentacion, se observé que hay
mucho desorden y no se encuentra limpio en el area para poder realizar la actividad, el cual
termina generando muchas demoras y movimientos innecesarias que termina perjudicando

al proceso.
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Por lo cual para la propuesta de esta primera “S”, se clasificard de la siguiente manera:

» Se clasificaran las cartas de presentacion entre los que han sido aprobados, los que
podrian ser considerados en otro momento y los que son rechazados completamente.

 Clasificar en una carpeta la documentacion de antecedentes penales y judiciales de los
postulantes que han aprobado o que podrian ser tomados en cuenta a futuro.

* Clasificar en una carpeta la documentacion de cuentas financieras que se necesitaré
para realizar los pagos con los costos del seguro y del aporte de la AFP 0 ONG segun
corresponda.

Una vez ya clasificados, para poder implementar esta “S”, el personal encargado a realizar
estas clasificaciones, serd el asistente de recursos humanos y los practicantes, quienes
tendran un plazo de dos dias maximo para poder realizar esta propuesta.

4.2.5.2. Propuesta Seiton

Para la propuesta de esta segunda “S”, la clasificacion de documentacion para el
subproceso de recopilacion de documentacion necesaria para el proceso de contratacion de
personal, se hard de manera diaria para poder mantener clasificado y ordenado los diferentes
documentos.

4.2.5.3. Propuesta Seiso

Para la propuesta de la tercera “S”, se tiene que eliminar documentacion innecesaria que
demora o impida realizar sus actividades, y mantener ordenado y clasificados segun lo
especificado en el punto 4.3.5.1., el cual estara a cargo de los practicantes y del asistente de
recursos humanos.

4.2.5.4. Propuesta Seiketsu

Ya implementadas las tres primeras “S”, posteriormente se hard un control periddico para
poder evaluar el cumplimiento, el cual estara en base al siguiente formato:

Tabla 27

Propuesta Seiketsu
Implementacion Principios Puntaje (0-5)
¢ Se clasifican la documentacién de
temas penales y judiciales en una
Seiro carpeta?

¢ Se clasificé en otra carpeta la

documentacién financiera requerida?

¢La clasificacion se realiza de manera

diaria?

¢Se mantiene ordenados y se

Seiso eliminan las documentacions

innecesarias?

Seiton

TOTAL

Nota. Elaboracion propia, 2025.

105



Se colocara una escala de calificacion, donde 0 es deficiente y 5 es eficiente, donde la
suma de estos puntajes tendra el siguiente rango:

Tabla 28
Rango de puntajes
Puntaje Rango
0-4 Deficiente
5-8 Malo
9-12 Regular
13-16 Bueno
17-20 Excelente

Nota. Elaboracion propia, 2025.

En el caso el puntaje total tenga el rango deficiente y malo se tiene que tener una reunion
con el personal encargada para conocer el por qué no se esta realizando lo pactado y poder
motivarlo e incentivarlo para que se pueda tener una solucion.

4.2.5.5. Propuesta Shitsuke

Para la propuesta de la tltima “S”, con coordinacion de los encargados del area y con los
trabajadores involucrados en este subproceso, buscando la mejora continua y la realizacion
de estos principios se haran capacitaciones y reuniones de incentivacion para poder inculcar
poco a poco esta herramienta, el cual también estaré en constante evaluacion.

4.3. Estandarizacion de procesos

En esta parte de la investigacion, se tomara en cuenta los procesos en los que se va a
realizar y se describieron en los VSM del capitulo 4.2.2., como son los procesos de
realizacién de promociones, el proceso de facturacion de muestras, el proceso de realizacion
de maquilas y el proceso de pago de clientes por notas de crédito y por bonificacion con
productos.

En la siguiente parte se describira la estandarizacion de cada proceso.

4.3.1. Estandarizacion del proceso de realizacion de promociones

Para estandarizar el proceso de realizacion de promociones, es importante generar un
formato de caracterizacion de los procesos, como se observo en capitulos anteriores, ya que
la organizacion no contaba con este documento, para lo cual el formato para la
caracterizacion del proceso tendra el siguiente formato que se puede observar en el Anexo 1

Una vez ya realizado la ficha de caracterizacion, se procedera a describir y caracterizar el
proceso, en este caso el proceso de realizacidn de promociones, por lo cual la caracterizacion
del proceso es el siguiente implementado la estandarizacién, eliminando los subprocesos que

Nno generan valor.
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Figura 43
Ficha de caracterizacion de proceso estandarizado de realizacioén de promociones

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC __Ficha de procesos
M Cddigo: 1
Realizacién de promociones Rev: 0 |Pag|'na ldel
Objeto: Lanzar promociones y descuentos de productos para los clientes
Responsabl{Gerente de Ventas, Jefe de Ventas, analistas, encargado de informatica, asistentes de infof
Alcance Inicio: Cuando el proveedor solicita una promocion de descuentos a un conjunto de pr|
Final La promocion es subida al sistema
Elementos
de Proveedor, Vendedores, Promociones
entradas
Elementos
. Descuentos, Venta de productos
de salidas
Partes
interesada |Gerencia de ventas, Gerencia de informatica
s
Controles . .
Control mediante la APP del proveedor, mediante el ERP
al proceso
Registros
:set)sc;:dos Reportes de promociones, Despliegues, solicitudes del proveedor
proceso
Indicadores Tiempo de elaboracién de promociones
del proceso
El proveedor al inicio de cada mes, lanza promociones para impulsar la ventas de
. .. |determinados productos, al que se le puede atribuir descuentos o venderlo ofreciendo otro
Descripcio producto, el cual le mandan al analista de ventas que mira las promociones y termina
n d.e. efectuando estas promociones, para que se efectien los manda a las areas de informatica
actividades y auditoria, que en plena comunicacion entre ambas areas den su aprobacién para que se
suba al sistema el mismo rato y los vendedores puedan ofrecer las promociones
Riesgo de
que falle el |Pérdida de clientes, pérdida de ventas, descuento al analista de ventas
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

Una vez ya caracterizado el proceso, se procede a elabora una ficha de indicadores para
poder evaluar y hacer el seguimiento del proceso. Por ello, se establecio en el anexo 2, la
ficha para poder medir el proceso de realizacion de proceso.

La ficha de indicadores para el proceso de realizacién de promociones seria el siguiente:
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Figura 44
Ficha de Indicadores de realizacién de promociones

Ficha de indicadores
J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Cddigo: 1
Realizacidn de promociones Rev: 0 |Pag|'na lde1l
FICHA DE INDICADORES
Indicador Tiempo promedio de realizaciéon de promociones
Descripcidon Mide el tiempo que se toma en realizar las promociones
Responsable Analista de ventas |Unidad: | Tiempo (hrs)
Férmula/ Tiempo promedio desde que el proveedor envia la solicitud de la promocidn, hasta que la
Calculo promocion se suba al sistema de la organizacién
Nivel de Malo Regular Aceptable
referencia X>=4horas 3hrs<=X<=4hrs X<3hrs
Fuente . Hoja de Célculo
procesamiento
FreCl:Ie-r?CIa de Mensual Frecuencia Ultimo dia del mes
medicién de reporte

Nota. Elaboracion propia (2025).

Una vez ya descrito la caracterizacion del proceso y de haber realizado la ficha de
indicadores, se procede a realizar el diagrama de flujo del proceso estandarizado de la
realizacion de promociones.

Figura 45
Flujograma de realizacion de promociones

Recibe el correo Se hace un
junto al analista contrel de
y jefe de ventas stock

iHay stock?

Seszrcl)jgl_lr."a;na Se envia
g contabilidad
sucursal

T
)

)

Se comunica al
proveedor para
abastecimiento

GERENCIA DE VENTAS

¢Se aprueba la
promgacian? R i
Revision de st Ssust?ilrlclga
la promocion io
promocian

Se reenvia para
levantar la
observacion al
anzlista de ventas

PROMOCIONES

CONTABLIDAD

Se sube la
promocion al .
sistema

INFORMATICA

Nota. Elaboracion propia (2025).
Una vez ya elaborados las fichas y los flujogramas del proceso, se disefi6 el formato que

se puede visualizar en el anexo 3, para poder desarrollar los puntos sefialados en un manual
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de procedimientos del proceso, en el cual se coloque el objetivo, la justificacion, alcance,

participantes, actividades y diagramas del proceso y las politicas.

4.3.2. Estandarizacion del proceso de facturacion de muestras

Para poder estandarizar el proceso de realizacion de facturacion de muestras, se tiene que

crear un formato para la caracterizacion del proceso para que se pueda describir, el cual se

pudo observar capitulos anteriores, ya que la organizacion no contaba con este documento,

para lo cual el formato para la caracterizacion del proceso es el mismo del proceso anterior

Una vez ya realizado la ficha de caracterizacion, se procedera a describir y caracterizar el

proceso, en este caso el proceso de realizacion de promociones, por lo cual la caracterizacion

del proceso es el siguiente implementado la estandarizacién, eliminando los subprocesos que

Nno generan valor.

Figura 46
Ficha de caracterizacion de proceso estandarizado de facturacion de muestras

™

Ficha de procesos

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Cddigo: 1

Facturacion de planes de muestras Rev: 0 |Pag|’na ldel

Objeto:

FICHA DE PROCESO

Facturar la entrega de muestras a los vendedores de ciertos productos

Responsables|

Gerente de Ventas, jefe de ventas, coordinador, analista de ventas, jefa de contabilidad, auditoria, recepcion, almacén,
informdtica

Inicio: [Cuando el proveedor lanza mensualmente un plan de entrega de muestras a la Fuerza de ventas

Alcance -
Final [Entrega de muestras a los vendedores
Elementos .
Solicitud de muestras
de entradas
Elementos
) Facturas, entrega de muestras
de salidas
Partes . - . .
. Gerencia de ventas, contabilidad, proveedor, auditor, almacén
interesadas
Controles al . .
Facturas de las muestras, movimiento de almacén
proceso
Registros
asociados a |Cargos firmados por los vendedores
este proceso
Indicadores |_. R
Tiempo de realizacion de facturas de las muestras
del proceso
El proveedor solicita a la gerencia de ventas, a la vez al jefe de ventas y al coordinador de ventas para que a la fuerza
D .., |de ventas se entregue muestras de productos que estan siendo impulsados por parte del proveedor, para que se puedan
escripcion . .
d p entregar al cliente y demuestren que son productos que se pueden vender a los consumidores, estos encargados son los
€ . que determinan las cantidades a entregarse a cada sucursal para la fuerza de ventas, luego se mandan a aprobar con
actividades - . . L -
contabilidad, de esta drea puede enviarse a la vez a recepcidn para que vaya preparando todo a la facturaciény que a la
vez se mande a informatica para que habilite el cddigo de las muestras y se facture en el mismo dia si es posible
Riesgo de
que falle el |El cliente no reconoce el pago a la organizacién por las muestras entregadas
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).

Una vez ya caracterizado el proceso, se procede a elabora una ficha de indicadores para

poder evaluar y hacer el seguimiento del proceso, para esto se utiliza el anexo 2

La ficha de indicadores para el proceso de facturacion de muestras seria el siguiente:

109



Figura 47

Ficha de Indicadores del proceso de Facturacion de muestras

™M

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC

Ficha de indicadores
Cadigo:

1

Facturacién de muestras

Rev: 0 |Pag|'na ldel

FICHA DE INDICADORES

Indicador |Tiempo promedio de facturacién de muestras
Descripcién [Mide el tiempo que se toma en facturar las muestras
Responsable Analista de ventas |Unidad: | Tiempo (hrs)
Formula/ |Tiempo promedio desde que el proveedor envia la solicitud de las muestras a facturar hasta
Calculo gue se logran facturar por parte de recepcidn
Nivel de Malo Regular Aceptable
referencia X >=8 horas 7 hrs<=X<=8hrs X<7hrs
Fuente _ |Hoja de Célculo
procesamie
Frecuencia .
de Mensual Frecuencia Ultimo dia del mes
—_ de reporte
medicion

Nota. Elaboracion propia (2025).

Una vez ya descrito la caracterizacion del proceso y de haber realizado la ficha de

indicadores, se procede a realizar el diagrama de flujo del proceso estandarizado de la

realizacién

Figura 48

de facturacion de muestras.

Flujograma de la facturacién de muestras

;Hay stock?
Recepcion del correo
de muestras por L h;cT ;m e lcalcu\::_é{ adprdueba Se manda a

[ parte del eguipo de cors\‘tgc;k < 3 Cranlclel*staras E contabilidad

E ventas

=
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=

g

&= -

& Se comunica al @
provesdor para
abastecimiento

Se solicita Iz
e |2 se aprueha la habilitacién dll
= = Cin ioad a cadigo del producto
E E LR a facturar
S
= 3
[=]
=
=]
2
E |z
W
= § Se h I
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=
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Nota. Elaboracion propia (2025).
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Una vez ya elaborados las fichas y los flujogramas del proceso, se disefi6 el formato que
se puede ver en el anexo 4 para poder desarrollar los puntos sefialados en un manual de
procedimiento del proceso, en el cual se coloque el objetivo, la justificacion, alcance,
participantes, actividades y diagramas del proceso, las politicas las condiciones que puedan
definir el proceso.

4.3.3. Estandarizacion del proceso de realizacion de maquilas

La empresa actualmente no dispone de un proceso formal ni documentado para la
realizacion de maquilas. Por ello, se propone la elaboracion de una ficha de caracterizacién
que sirva como base para la estandarizacion del procedimiento y permita describir de manera
clara cada una de sus actividades.

A través de esta caracterizacion se busca analizar, describir y optimizar el proceso,
identificando los subprocesos que no aportan valor y estableciendo un flujo de trabajo mas
eficiente. De esta manera, la organizacion contara con un procedimiento estructurado que

garantice uniformidad, control y mejora continua en la realizacién de maquilas.

Figura 49
Ficha de caracterizacion del proceso de realizacion de maquilas
™M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC __Ficha de procesos
Cédigo: 1
Realizacién de maquila Rev: 0 |Pag|’na ldel
Objeto: Vender productos maquilados a los clientes

Responsables: ) R R . - N P -
P Gerente de Ventas, jefe de ventas, coordinador, analista de ventas, jefa de contabilidad, auditoria, almacén, informatica

Inicio: |Cuando el proveedor lanza mensualmente un plan de venta de maquila
Final [Entrega de maquila al cliente

Alcance

Elementos de
entradas
Elementos de
salidas
Partes
interesadas
Controles al
proceso
Registros
asociados a  |Reporte de realizacién de maquilados
este proceso

Solicitud de plan

Productos maquilados

Gerencia de ventas, contabilidad, proveedor, auditor, almacén

Control de entradas y salidas de productos y de maquilados

Indicadores

Tiempo de entrega de realizacion y de entrega de maquila
del proceso

El proveedor solicita a la gerencia de ventas, a la vez al jefe de ventas y coordinador de ventas, la realizacion de
productos maquilados, quienes serdn los encargados con el apoyo del analista de ventas de solicitar lo requerido y
Descripcidn de|generar en todo caso un nuevo cédigo del producto con el encargado de informatica y las cantidades de los productos
actividades que se van a maquilar, posteriormente se envia a contabilidad para poder hacerse el pago correspondiente por dichos
productos del proveedor, el cual se termina envian a los almacenes para que se realicen estas maquilas y se puedan
vender a los clientes

Riesgo de que
falle el El proveedor no reconocerd el pago por estos productos
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).
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Una vez ya caracterizado el proceso, se procede a elabora una ficha de indicadores para

poder evaluar y hacer el seguimiento del proceso. Por ello, se usaré el formato de la ficha de

caracterizacion.

La ficha de indicadores para el proceso de realizacion de maquila seria el siguiente:

Figura 50

Ficha de Indicadores del proceso de Realizacion de Maquilas

™

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC

Ficha de indicadores
Cadigo: 1

Realizacién de maquilas

Rev: 0 |Pag|'na ldel

FICHA DE INDICADORES

Tiempo promedio de realizacién de maquilas

Indicador

Descripcidn

Mide el tiempo que se toma en realizar las maquilas

Responsable

Analista de ventas

|Unidad: | Tiempo (hrs)

Formula/ |Tiempo promedio desde que el proveedor envia la solicitud de los productos a maquilar,
Calculo hasta gue se manden a maquilar al area de almacén
Nivel de Malo Regular Aceptable
referencia X>=4horas 3hrs<=X<=4hrs X<3hrs
Fuente . .
~ |Hoja de Célculo
procesamie
Frecuencia Frecuencia
cuencia | ,

de Mensual Ultimo dia del mes

L de reporte
medicion

Nota. Elaboracion propia (2025).

Una vez ya descrito la caracterizacion del proceso y de haber realizado la ficha de

indicadores, se procede a realizar el diagrama de flujo del proceso estandarizado de la

realizacién

de maquilas.

112



Figura 51

Flujog

rama del proceso de realizacion de maquilas

GERENCIA DE VENTAS

;Hay stock?

;Existe?

Recepcion del correo
de maquilas por
parte del equipo de
ventas

Se hace un
control de
stock

Se calcula las
cantidad de
productos a maguilar

Se revisa si Se manda a
existe el cédigo auditoria
de maguila

Se comunica al
proveedar para
abastecimiento

Se solicita la
generacion de
codigo de maquila

REALIZACION DE MUESTRAS

CONTABLIDAD

JSeapruehas

Se manda a
maquilar con
recepcion

Se aprueba
la maguila

Se manda a revisar
las cantidades de
productos a maquilar

INFORMATICA

Se genera el

codigo de
maguila

Nota

. Elaboracién propia (2025).
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Una vez ya elaborados las fichas y los flujogramas del proceso, se disefid el formato que
se estd en el anexo 5, para poder desarrollar los puntos sefialados en un manual de
procedimiento del proceso, en el cual se coloque el objetivo, la justificacion, alcance,
participantes, actividades y diagramas del proceso, las politicas las condiciones que puedan
definir el proceso.

4.3.4. Estandarizacion del proceso de pago de clientes

Para poder estandarizar el proceso de realizacion de realizacion de maquilas, se tiene que
crear un formato para la caracterizacion del proceso para que se pueda describir, el cual se
pudo observar capitulos anteriores, ya que la organizacion no contaba con este documento,
para lo cual el formato de la ficha de caracterizacién

Una vez ya realizado la ficha de caracterizacion, se procedera a describir y caracterizar el
proceso, en este caso el proceso de realizacion de promociones, por lo cual la caracterizacion
del proceso es el siguiente implementado la estandarizacion, eliminando los subprocesos que

no generan valor.

Figura 52
Ficha de caracterizacion del proceso de pago a clientes
™M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC Cc’)ding:):ha de procesos S
Pago a clientes Rev: 0 [Pagina 1de 1
Objeto: Pagar a los clientes con productos bonificados o con notas de crédito

Responsables|Gerente de Ventas, jefe de ventas, coordinador, contabilidad, almacén, promociones

Inici Cuando el vendedor solicita que se le reconozco el pago a los clientes por la compra de una determinada meta de
nicio:

Alcance productos

Final |Pago realizado al cliente

Elementos
de entradas
Elementos
de salidas
Partes
interesadas
Controles al
proceso
Registros
asociados a |Salidas de productos bonificados para determinados clientes, pago mediante notas de crédito a otros clientes
este proceso

Solicitud de reconocimiento de pago

Boletas, giros bancarios, productos entregados

Gerencia de ventas, contabilidad, gestion logistica

Notas de crédito emitidas, reportes de planes donde se encuentran las metas de los clientes

Indicadores

Tiempo de realizacién de pago de clientes
del proceso

El vendedor solicita a la gerencia de ventas que puedan reconocer los pagos a los clientes por cumplir la meta
establecida de compras, el cual se lo deriva al coordinador y al jefe de ventas para que se coordine con el proveedor el
método de pago a los clientes, ya sea con productos o con notas crédito, se coordina con almacén en todo caso se
Descripcién |pague con productos, sobre los que se mueven mas en cada sucursal y poder establecer las cantidades que se

de requieran, para poder generarle un codigo de promocion, que a la vez las areas de auditoria e informatica permiten este
actividades |codigoy se les entregue en cada almacén a los vendedores para darles a los clientes, en el caso de que sea por nota de
crédito se coordina con el proveedor para que se diga de donde se sacara el dinero para que ellos luego lo repongan y
se emite una nota de crédito que pasa por contabilidad, que puedan también ver el tema de impuestos para que se
pueda realizar depésito a la cuenta entregada por el cliente

Riesgo de
que falle el |No se realizan los pagos a clientes, demanda por incumplimiento de pagos, el proveedor no reconoce los pagos
proceso

Nota. Elaboracion propia (2025).
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Una vez ya caracterizado el proceso, se procede a elabora una ficha de indicadores para
poder evaluar y hacer el seguimiento del proceso. Por ello, se utilizara el formato de la ficha
de indicadores

La ficha de indicadores para el proceso de pagos a clientes mediante notas de créditos es
la siguiente:

Figura 53
Ficha de Indicadores del proceso de pago a clientes por notas de crédito

Ficha de indicadores
J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Cddigo: 1
Realizacién de Pago a clientes por notas de crédito Rev: 0 |Pag|’na ldel
FICHA DE INDICADORES
Indicador Tiempo promedio de realizacidon el pago a clientes por notas de crédito
Descripcion Mide el tiempo que se toma en realizarse el pago a clientes por notas de crédito
Responsable Analista de ventas |Unidad:| Tiempo (hrs)
Férmula/ Tiempo promedio desde que el proveedor envia la solicitud de la promocién, hasta que la
Calculo promocion se suba al sistema de la organizacién
Nivel de Malo Regular Aceptable
referencia X >=6horas 4 hrsy 30min hrs<=X <=6 hrs X< 4hrsy30min
Fuente . Hoja de Calculo
procesamient
Frecm-Je.r?ua de Mensual Frecuencia Ultimo dia del mes
medicién de reporte

Nota. Elaboracion propia (2025).
Para lo que es el pago a clientes con productos bonificados, la ficha de indicadores es el

siguiente:
Figura 54
Ficha de Indicadores del proceso de pago de clientes con productos bonificados
Ficha de indicadores
M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Codigo: 1
Realizacién de Pago a clientes con productos bonificados Rev: O |Pag|’na lde1l

FICHA DE INDICADORES

Indicador Tiempo promedio de realizacidn el pago a clientes con productos bonificados

Descripcion Mide el tiempo que se toma en realizarse el pago a clientes con productos bonificados
Responsable Analista de ventas |Unidad:| Tiempo (hrs)
Férmula / Tiempo promedio desde que el vendedor solicita el pago a sus clientes por concepto de
Calculo cumplimiento de metas, hasta que el pago se haga efectivo

Nivel de Malo Regular Aceptable
referencia X >=5horas 4 hrs<=X<=5hrs X< 4hrs
Fuente

. Hoja de Calculo
procesamient
Frecuencia de Frecuencia |,-,.. .
o, Mensual Ultimo dia del mes
medicién de reporte

Nota. Elaboracion propia (2025).

Una vez ya descrito la caracterizaciéon del proceso y de haber realizado la ficha de
indicadores, se procede a realizar el diagrama de flujo del proceso estandarizado del pago a
clientes por notas de crédito y del proceso estandarizado del pago a clientes con productos

bonificados.
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Figura 55
Flujograma del proceso de pago a clientes

FETIEMGEE Se coordina Se comunica al
solicitud de pago | métod e Se coordina Recopilacién de < d
or parte del equipo € metoca proveedor a el fonde decumentos £ mandaa
P de pago amision de nota de contabilidad
de ventas 5 para pagar para pagas
credito

2

E (Hay stock?

& Control de stock de Se solicita creacion Se coordina con los

2 productos con los que de codigo de vendedores las

E se pagara bonifcacién fechas de entrega
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w
=
=
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Nota. Elaboracion propia (2025).
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Una vez ya elaborados las fichas y los flujogramas del proceso, se disefié los formatos

que se puede ver en los anexos 6 y 7, para poder desarrollar los puntos sefialados en un

manual de procedimiento del proceso, en el cual se coloque el objetivo, la justificacion,

alcance, participantes, actividades y diagramas del proceso, las politicas las condiciones que

puedan definir el proceso.

4.4. Plan capacitacion en Lean Office

Para la implementacion de la herramienta Lean Office en la empresa, se tiene que

establecer un plan de capacitacion e induccién sobre el significado, la aplicacion y los

beneficios de esta propuesta para el personal administrativo, este plan consta de la siguiente

manera:
4.4.1. Tareas

Tarea 1: La primera tarea a realizarse en el plan de capacitacion sera la de obtener el
compromiso de las diferentes gerencias para poder realizar la aplicacion de las
herramientas Lean Office, con la conformacion de un equipo de trabajo, quienes
estaran a cargo de poder implementar e identificar las metas a realizarse con esto.
Tarea 2: Después de tener el compromiso de la gerencia y de haber conformado un
equipo de trabajo, se pasara a realizar la propuesta de la estandarizacion de los procesos
detallados anteriormente, para lo cual se necesitard una capacitacion del personal de
lo que trata esta propuesta y qué cambios se realizaran.

Tarea 3: Luego de haber implementado la estandarizacion de los procesos,
seguidamente se implementara la herramienta de las 5°S, de manera fisica y digital,
para lo cual se daréa al personal una capacitacion sobre lo que consta la herramienta de
las 5’s y de qué manera se va a implementar.

Tarea 4: Posteriormente se realizara una capacitacion al personal en los procesos
involucrados en los que se implementara la herramienta Poka Yoke, sobre qué trata
esta herramienta y la forma de como se implementara.

Tarea 5: Ademas de realizar todas estas tareas se implementara la herramienta Kaizen
para lo cual se necesita una capacitacion sobre de qué trata la herramienta y cémo se
implementara.

Tarea 6: Finalmente como ultima tarea, se realizard una evaluacion de la propuesta de
la filosofia Lean Office, para poder ver si es que se han logrado los resultados

esperados.

117



4.4.2. Temario de Capacitacion: Implementacion de la Filosofia Lean Office
Objetivo
Capacitar al personal administrativo y a los equipos responsables en los principios,
herramientas y beneficios de la metodologia Lean Office, para asegurar una correcta
implementacién y sostenibilidad de la propuesta de mejora.
1) Médulo 1: Introduccion y Compromiso Gerencial

* Obijetivo: Alinear a la alta direccion con la filosofia Lean Office y formar el equipo de

implementacion.

* Contenido:

* ;Qué es Lean Office?

» Beneficios organizacionales y estratégicos

* Rol de la gerenciay liderazgo Lean

* Formacion del equipo Lean y asignacion de responsabilidades

2) Moddulo 2: Estandarizacion de Procesos Administrativos
* Objetivo: Capacitar al personal sobre los fundamentos y procedimientos de la
estandarizacion.
* Contenido:
* Importancia de la estandarizacion en la eficiencia administrativa
* Mapa de procesos actuales vs. procesos objetivo (VSM)
» Elaboracion de manuales de procedimiento
» Uso de fichas de caracterizacion e indicadores
3) Madulo 3: Aplicacion de la Metodologia 5S (fisica y digital)
* Objetivo: Ensefiar al personal los principios y aplicacién practica de las 5S.
* Contenido:
* Las 5S: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke
* Aplicacion en entornos fisicos y digitales (correo, archivos, escritorios virtuales)
 Elaboracion de formatos de control y evaluacion
* Ejemplos préacticos en procesos de ventas, facturacion y contratacion
4) Mobdulo 4: Implementacion de Poka Yoke (A prueba de errores)
* Objetivo: Comprender como prevenir errores comunes mediante soluciones simples y
efectivas.
* Contenido:

* Concepto y tipos de Poka Yoke
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Aplicacion en procesos administrativos: facturacion, pagos y muestras
Disefio de controles visuales y listas de verificacion

Casos de éxito en entornos administrativos

5) Mddulo 5: Filosofia Kaizen y Mejora Continua

Objetivo: Fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora constante.
Contenido:

Principios del Kaizen aplicado a oficinas

Diferencias entre mejora continua e innovacion radical

Herramientas para identificar oportunidades de mejora

Dinamicas grupales para propuestas de mejora por areas

6) Mddulo 6: Evaluacion de Resultados e Indicadores Lean

Objetivo: Medir la eficacia de la implementacion Lean Office.

Contenido:

Evaluacién de procesos antes y después (KPIs: tiempo de ciclo, errores, rechazos)
Anaélisis del impacto en clima laboral y productividad

Presentacion de resultados al equipo directivo

Plan de seguimiento y sostenibilidad del cambio

4.4.3.Cronograma

Con el fin de garantizar la correcta aplicacion de la propuesta de mejora basada en la

metodologia Lean Office, se ha disefiado un cronograma de capacitacion detallado que

contempla las etapas, actividades, tiempos y responsables involucrados en cada fase. Este

cronograma busca ordenar de manera secuencial la formacion del personal, comenzando con

la sensibilizacion de la gerencia y el equipo de trabajo, seguido de la estandarizacion de

procesos, la aplicacion de herramientas Lean (5S, Poka-Yoke y Kaizen) y, finalmente, la

evaluacion de la propuesta mediante indicadores de gestion.

La planificacion temporal permite distribuir las actividades en un periodo de 14 semanas,

asegurando que cada area involucrada participe en el proceso de aprendizaje y adaptacion.

Asimismo, se asignan responsables especificos en cada etapa, lo que facilita el seguimiento,

la coordinacion y la sostenibilidad de la mejora en el tiempo. Este cronograma constituye,

por tanto, una guia préctica y estratégica para el desarrollo progresivo de la cultura Lean

dentro del area administrativa de la empresa.
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Tabla 29
Cronograma de capacitacion

Temas de capacitacion Duracion Horas Periodo Tentativo
semana

1. Compromiso gerencial y
conformacion del equipo Lean Office 2 semanas 6 horas Marzo (semana 1 - 2)
- Taller introductorio: filosofia Lean

. - 1 semana 3 horas Marzo (semana 1)
Office y beneficios
- Firma de compromiso y roles del
comité Lean 1 semana 3 horas Marzo (semana 2)
2. Estandarizacion  de  procesos Marzo (semana 3 —4) —

Lo 3 semanas 8 horas ;
administrativos Abril (semana 1)
- Capacitacion en VSM actual vs futuro 1 semana 12 horas Marzo (semana 3)
- Elaboracion de manuales de Marzo (semana 4) — Abril

v 4 2 semanas 8 horas

procedimientos (semana 1)
3. Aplicacion de las 5S (digital y fisico) 3 semanas 12 horas  Abril (semana 2 — 4)
- Taller de 5S digitales (correo, archivos, .
reportes) 1 semana 4 horas Abril (semana 2)
- Tallqr de 5S fisicas (almaceén, oficinas, .- 4 horas Abril (semana 3)
porteria)
- E_vaIL_JaC|0n inicial y checklist de orden Nemd 4 horas Abril (semana 4)
y limpieza
4. Capacitacion en Poka-Yoke (a prueba Py A 8 horas Mayo (semana 1 — 2)
de errores)
- Principios de Poka-Yoke aplicado a
facturacion y pagos 1 semana 4 horas Mayo (semana 1)
- D!s_eno_o!e controles visuales y listas de 1 sanil 4 horas Mayo (semana 2)
verificacion
5. Capacitacion en Kaizen (mejora
continua) 2 semanas 8 horas Mayo (semana 3 —4)
;ji':llrli(;.SOﬂa Kaizen y dinamica de mejora 1 Everm TS Mayo (semana 3)
- Taller de propuestas de mejora en
equipos administrativos 1 semana 4 horas Mayo (semana 4)
gfﬁli\éaluacmn de la Pigpuestagecan 2 semanas 6 horas Junio (semana 1 —2)
i Meg|C|0n de |r_1d|c_a/dores antes y 1 semana 3 horas Junio (semana 1)
después de la capacitacion
- Rgtroalimentacigh 'y Aglan  de 1 semana 3 horas Junio (semana 2)

sostenibilidad

Nota. Elaboracion propia, 2025.

4.4.4. Responsables de capacitacion

Los responsables para la capacitacion no solo recaen en los profesionales externos, sino

que Los responsables de la capacitacion no se limitan Unicamente a profesionales externos,

sino que se articulan de manera conjunta entre consultores especializados en Lean Office y

los responsables internos de la organizacion. Esta estructura mixta garantiza que los

conocimientos adquiridos sean correctamente contextualizados a la realidad operativa de la

empresa, fortaleciendo la sostenibilidad de la propuesta y el compromiso institucional de la

alta direccion.
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El programa de capacitacion, estructurado en seis etapas conforme al cronograma

establecido, abarca desde la sensibilizacién inicial hasta la evaluacién final de resultados,

integrando tanto la formacion teérica como la aplicacion préctica de las herramientas Lean.

Los roles y responsabilidades asignados son los siguientes:

Gerencia General y Jefatura de Recursos Humanos: Responsables del liderazgo
estratégico, la firma de compromisos institucionales y el acompafiamiento continuo al
equipo Lean. Su participacion es clave durante las primeras etapas del cronograma
(compromiso gerencial y conformacion del equipo Lean Office), asegurando el
respaldo organizacional necesario para el éxito del proceso.

Consultor Lean Office: Encargado de la formacién técnica y metodoldgica en las
herramientas Lean (VSM, 5S, Poka-Yoke y Kaizen), asi como del disefio de manuales,
checklist y controles visuales. Su rol se intensifica en las etapas intermedias del
cronograma, brindando soporte especializado en la estandarizacion y aplicacion
practica de las herramientas.

Jefes de area y supervisores: Responsables de la implementacion operativa de las
herramientas en sus respectivas unidades administrativas. Lideran las actividades
practicas de estandarizacion, orden, limpieza y control de errores, promoviendo la
participacion activa del personal y asegurando la coherencia de los procesos entre
areas.

Comité Lean Office: Equipo interno conformado por representantes de las distintas
areas administrativas. Es el responsable del seguimiento, monitoreo y evaluacion del
cumplimiento del cronograma, aplicando listas de verificacion, consolidando

resultados y fomentando la mejora continua dentro de la organizacion.

De acuerdo con el cronograma, cada etapa contempla actividades semanales o

quincenales, garantizando una formacién continua y progresiva a lo largo de 14 semanas.

Esta planificacion permite consolidar los aprendizajes de manera escalonada, reforzar la

practica mediante talleres aplicados y fomentar la participacion activa de todas las areas

involucradas.

4.4.5. Situaciones de riesgo

Hay situaciones que ocurriran en lo largo de esta propuesta que entre las comunes pueden

Ser.

Resistencia al cambio por parte de gerentes y trabajadores de las diferentes areas de

los procesos, ya que las actividades que realizan lo hacen de manera rutinaria por
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demasiado tiempo y buscar un cambio puede generar incomodidad y llegar a tener
estrés laboral.

* Se puede encontrar poco interés de la gerencia administrativa, sobretodo en actividades
gue se encuentran saturadas y no buscan el tiempo para poder realizar esta propuesta
y no les es importante ni se centran en los beneficios de esta filosofia.

* Realizar las actividades de la propuesta sin haber culminado la capacitacion y
adelantarse, ya que podria alargar todo este cronograma porgue suelen haber errores
cuando uno se adelanta a unas cosas sin el equipo ni la capacitacion debida.

4.5. Gestion de indicadores

Para esta parte del capitulo, se realizaran los indicadores de los procesos que se van a

estar midiendo son los siguientes:

4.5.1.Proceso de ventas

Del proceso de ventas se mediran la tasa de rechazo, el cual hallara con la siguiente

formula:

ventas rechazadas

%Tasa de rechazos = Venta total

El cual la tasa de rechazos para poder ser aceptable debe ser menor al 1%, ya que los
rechazos deben ser minima, este indicador se sacara de manera quincenal para poder
observar donde se encuentran el rechazo y eliminarlas si es posible completamente.

4.5.2. Proceso de realizacion de promociones

Del proceso de realizacion de promociones sera el tiempo de ciclo para poder realizar las
promociones, el cual se calculara con la siguiente formula:

Tcpro = Tiempo de proceso + tiempo muerto

El cual tiempo promedio de ciclo debe ser menor a 8 horas y 30 minutos, este indicador
se medira de manera quincenal para poder observar si estd dentro del tiempo de ciclo, sino
buscar soluciones si es que sobrepasa este tiempo.

4.5.3.Proceso de facturacion de muestras

Del proceso de facturacion de muestras, sera el tiempo de ciclo, el cual se calculara con
la siguiente férmula:

Tcfacm = Tiempo de proceso + tiempo muerto

El cual tiempo promedio de ciclo debe estar entre las 10 a 11 horas, este indicador se

medira de manera quincenal para poder observar si estd dentro del tiempo de ciclo, sino

buscar soluciones si es que existe sobretiempos.
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4.5.4.Proceso de realizacion de maquilas
Del proceso de realizacion de maquilas, seré el tiempo de ciclo, el cual se calculara con
la siguiente férmula:

Tcremaq = Tiempo de proceso + tiempo muerto

El cual tiempo promedio de ciclo debe estar entre las 6 a 7 horas, este indicador se medira
de manera quincenal para poder observar si esta dentro del tiempo de ciclo, sino buscar
soluciones si es que existe sobretiempos.

4.5.5. Proceso de pago a clientes

Del proceso de pagos a clientes, serd el tiempo de ciclo para ambos métodos de pago, el
cual se calculara con la siguiente formula:

Tcpago = Tiempo de proceso + tiempo muerto

En el caso de pago a clientes por bonificaciones el tiempo promedio de ciclo debe estar
entre las 7 a 8 horas, este indicador se medird de manera quincenal para poder observar si
esta dentro del tiempo de ciclo, sino buscar soluciones si es que existe sobretiempos.

En el caso de pago a clientes por notas de crédito el tiempo promedio de ciclo debe estar
entre las 8 horas y 30 minutos a 9 horas, este indicador se medird de manera quincenal para
poder observar si esta dentro del tiempo de ciclo, sino buscar soluciones si es que existe
sobretiempos.

4.5.6. Proceso de contratacion y capacitacion del personal

Por ultimo, del proceso de contratacion y capacitacion del personal, sera la tasa de
rotacion de personal, para esto se toma en cuenta la cantidad de trabajadores que comenzaron
el semestre que son en total 150 trabajadores y la cantidad de vendedores que renunciaron
durante ese lapso de tiempo, que se puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 30
Cantidad de vendedores que renunciaron antes vs después

Cantidad de vendedores que Cantidad de vendedores

Mes . que renunciaron con la
renunciaron J
metodologia

Julio 20 15
Agosto 25 21
Setiembre 25 22
Octubre 20 15
Noviembre 25 20
Diciembre 6 0
TOTAL 121 93

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Donde la tasa de cantidad de vendedores antes se calcula de la siguiente manera

# de vendedores que renunciaron

Tasa de rotacion de personal = - - -
P promedio de trabajadores en el periodo

Tasa de rotacion de personal antes = % = 65.76%

# de vendedores que renunciaron

Tasa de rotacion de personal = - - -
P promedio de trabajadores en el periodo

Tasa de rotacion de personal después = % = 50.54%

Se puede ver que la tasa de rotacion es muy alta a pesar también de reducir
considerablemente en un 15.22% la tasa, esto debido a factores ya externos, pero que se
buscara con el tiempo reducirse considerablemente con esta implementacion

4.5.7. Indicadores de control para monitoreo de la propuesta

En la siguiente tabla, se presentan los procesos que han sido estandarizados juntos con
sus indicadores de control respectivamente que permitiran evaluar la propuesta. Ademas, se
detalla también la unidad de medida, formula para poder hallar ciertos indicadores y la
frecuencia con la que se realizard el seguimiento, todo ello con el fin de lograr

progresivamente el cumplimiento de los objetivos planteados.

Tabla 31
Indicadores de control
Proceso Indicador de Formula o Frecuenciade Meta o Valor
Estandarizado Control Unidad Medicion Esperado
Reallzac!on de Ngere pe Minutos Quincenal <8 h 30 min
Promociones Ciclo
Facturacion de T'e”_‘F’O de Minutos Quincenal 10 a 11 horas
Muestras Ciclo
Reallzac!on de Tlen_1p0 de Minutos Quincenal 6 a7 horas
Magquilas Ciclo
Pago a Clientes (Notas Tiempo de . . 8h30mina9
de crédito) Ciclo Minutos Quincenal h
Pago a Clientes Tiempo de ’ .
(Bonificacion) Ciclo Minutos Quincenal 7 a 8 horas
Tasa de Rechazos / .
0
Va3 Rechazo Ventas totales Qinceng} < 1%
Contratacion y Tasa de N° de bajas / N°
Capacitacion de Rotacion de total de Semestral < 60%
Personal Personal empleados

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Con el objetivo de poder garantizar un seguimiento sistematico y verificable a la
propuesta de estandarizacion de procesos, se realiz un cuadro resumen con los principales

indicadores de control, que permitira visualizar de manera estructurada y detallada como se
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verificara la eficacia posterior de las mejores aplicadas a los procesos administrativos,
permitiendo la sostenibilidad del cambio y la trazabilidad de los resultados obtenidos.

Para evaluar la eficiencia de los procesos administrativos, se realizé una comparacion de
los tiempos de ciclo antes y después de la implementacion de la propuesta de mejora, con el
objetivo de medir el impacto de la metodologia Lean Office en el desempefio operativo. En
la Figura 60 se presenta el anlisis grafico correspondiente.

4.6. Eficiencia de los procesos administrativos

Para evaluar la eficiencia de los procesos administrativos, se realiz6 una comparacion de
los tiempos de ciclo antes y después de la implementacion de la propuesta de mejora, con el
objetivo de medir el impacto de la metodologia Lean Office en el desempefio operativo. En
la Figura 60 se presenta el analisis grafico correspondiente.

Figura 56

Comparacion de tiempo de ciclo antes vs después de la propuesta

Comparacion de tiempo de ciclo antes vs
después de la propuesta

Pago a clientes por notas de crédito

Pago a clientes por bonificacién de productos
Facturacion de muestras

Realizacion de maquila

Realizacion de promociones

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

* Tiempo de ciclo con la propuesta (min) * Tiempo de ciclo antes de la propuesta (min)

Nota. Elaboracion propia (2025).

En la figura 60 se evidencia una reduccién significativa del tiempo de ciclo en los cinco
procesos administrativos analizados. El proceso de realizacion de promociones presenta la
mayor mejora, con una reduccion de 260 minutos (35%). De manera similar, el proceso de
facturacion de muestras muestra una disminucion de 300 minutos (32%), mientras que el
pago a clientes por bonificacion de productos reduce su tiempo de ciclo en 170 minutos
(28%). Asimismo, la realizacion de maquilas registra una reduccion de 120 minutos (23%),
y el proceso de pago a clientes por notas de crédito presenta una disminucion de 125 minutos
(19%).
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Estos resultados confirman que la aplicacion de la metodologia Lean Office permitid
optimizar los tiempos de ciclo, mediante la estandarizacion de los procesos administrativos
y la mejora del flujo de informacidn entre las areas involucradas.

Conclusion:

A partir del andlisis de los tiempos de ciclo, se evidencia una mejora global en la
eficiencia de los procesos administrativos. Considerando los resultados obtenidos, se registra
una reduccion promedio del 27% en los tiempos de ciclo, lo que refleja una optimizacion
significativa del desempefio operativo de los procesos administrativos.

4.7. Reduccién de tiempos muertos de procesos administrativos

Para complementar la evaluacion de la eficiencia de los procesos administrativos, se
analiz6 el indicador reduccion de tiempos muertos, correspondiente a la dimension
Eficiencia de los procesos de la variable Optimizacion de los procesos del area
administrativa. El andlisis se realiz6 mediante la herramienta Value Stream Mapping (VSM),
comparando los tiempos muertos registrados antes de la propuesta con los obtenidos después
de la aplicacion de la metodologia Lean Office. EIl resumen se muestra en la tabla 28 y el

detalle completo del analisis se presenta en el Anexo 11.

Tabla 32
Evaluacion de eficiencia de los procesos después de la propuesta
p % de mejora de % de reduccion de
rocesos : ; .
tiempo de ciclo tiempo muerto
Realizacién de promociones 35% 54%
Realizacion de maquila 23% 35%
Facturacion de muestras 32% 36%
Pago a clientes por bonificacion de productos 28% 29%
Pago a clientes por notas de crédito 19% 17%

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Los resultados evidencian una reduccion significativa de los tiempos muertos en los cinco
procesos administrativos analizados, con porcentajes de mejora que oscilan entre el 17% y
el 54%. Estos valores reflejan un impacto positivo directo de la propuesta de mejora en la
eficiencia de los procesos administrativos, al disminuir de manera considerable las
actividades que no agregan valor y optimizar el uso del tiempo operativo.

Para reforzar el analisis cuantitativo, se elabor6 un grafico comparativo considerando los
tiempos muertos antes y después de la implementacion de la propuesta, tomando como

referencia los valores iniciales presentados en la Tabla 28.
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Figura 57

Comparacion de tiempo muerto antes vs después de la propuesta

Tiempo muerto antes vs después de la
propuesta

Realizacion de Realizacion de Facturacién de Pago a clientes por  Pago a clientes por
promociones maquila muestras bonificacion de notas de crédito
productos

* Tiempo muerto antes de la propuesta (min) ¥ Tiempo muerto con la propuesta (min)

Nota. Elaboracion propia (2025).

La Figura 61 evidencia una optimizacion significativa de los tiempos muertos en los
procesos administrativos tras la implementacion de la metodologia Lean Office, reflejando
una mejora significativa en la eficiencia operativa del area administrativa. En todos los
procesos evaluados se observa una reduccion clara de los tiempos muertos, lo que confirma
el impacto positivo de la propuesta en la eliminacion de actividades que no agregan valor y
en la mejora del flujo de los procesos.

El proceso de realizacion de promociones presenta la mayor reduccién de tiempo muerto,
con una disminucion del 54%, seguido por los procesos de facturacion de muestras y
realizacién de maquilas, que registran reducciones del 36% y 35%, respectivamente. Por su
parte, los procesos de pago a clientes por bonificacion de productos y pago a clientes por
notas de crédito muestran reducciones mas moderadas, del 29% y 17%; sin embargo, estos
resultados siguen siendo relevantes, ya que evidencian mejoras en actividades
administrativas criticas como validaciones, aprobaciones y coordinaciones interareas.

En conjunto, los resultados validan que la aplicacién de Lean Office contribuye de manera
efectiva a la reduccion de los tiempos muertos, cumpliendo con el indicador establecido para

la variable Optimizacion de los procesos del area administrativa.
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CAPITULO V: EVALUACION ECONOMICA

En este capitulo, se realizara una evaluacion econdmica para determinar la viabilidad de
la propuesta realizada utilizando la metodologia Lean Office. Ademaés de los beneficios que
se pueda tener para la organizacion.

5.1. Costos de la propuesta

Para este punto, los costos se estableceran en 3 etapas que tienen relacion con las etapas
de la propuesta, cada etapa constara de dos tareas. Esta distribucion seré la siguiente:

* Laetapal, abarcard las tareas 1y 2 las que fueron detalladas en el punto 4.4.2, que tendra

un lapso de 3 meses, los costos que se necesitaran para esta etapa son los siguientes:

Tabla 33
Costos de capacitacion de la etapa 1

Puesto de personal Cantidad de Frecu_e nc_la de Tie mp_>o pf)lr Costo por Costo total

personal capacitaciones capacitacion hora
Analista de ventas 4 6 capacitaciones por 3 meses 1.5 hrs S/ 15.00 S/ 540.00
Asistente de proyectos 1 6 capacitaciones por 3 meses 1 hr S/ 15.00 S/ 90.00
Administradora 1 6 capacitaciones por 3 meses 0.35 hrs S/ 15.00 S/ 31.50
Auxiliar contable 3 6 capacitaciones por 3 meses 0.35 hrs S/ 15.00 S/ 94.50
Contadores 3 6 capacitaciones por 3 meses 0.35 hrs S/ 15.00 S/ 94.50
Asistente de informatica 2 6 capacitaciones por 3 meses 0.35 hrs S/ 15.00 S/ 63.00
!Encarqa@o de 2 6 capacitaciones por 3 meses 0.35 hrs S/ 15.00 S/ 63.00
informética
Auditores 2 6 capacitaciones por 3 meses 1.25 hrs S/ 15.00 S/ 225.00
Coordinador de ventas 1 6 capacitaciones por 3 meses 1.5 hrs S/ 15.00 S/ 135.00
L4

Recepcionista 1 6 capacitaciones por 3 meses 0.35 hrs S/ 15.00 S/ 31.50
Jefe de ventas 1 6 capacitaciones por 3 meses 1.5 hrs S/ 15.00 S/ 135.00
Encargado de la 1 3 meses $/2,500.00 S/7,500.00

propuesta

TOTAL S/9,003.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Ademas de los costos de capacitacién, se incluiran gastos en copias e impresiones del
manual de procedimientos, adicionando el pago Unico al desarrollador que estara a cargo de

la elaboracion de la documentacion necesaria para esta etapa.
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Tabla 34
Costo total de la etapa 1

Estandarizacion Costo

Programa de capacitacion S/ 9,003.00
Copias S/ 350.00
Manual de procedimiento S/ 1,760.00

Desarrollador del manual S/ 2,000.00

TOTAL S/13,113.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Por lo cual el costo de la primera etapa de propuesta es de S/. 13,113.00 (trece mil
trescientos trece con 00/100 nuevos soles).
» La etapa 2, abarcaré las tareas 3 y 4 respectivamente que fueron detalladas en el punto
4.4.2, que también se terminara de implementar en un lapso de 4 meses, los costos para
poder implementar esta etapa son los siguientes:

Tabla 35
Costos etapa 2

Puesto de personal Cantidad de Frecu.e nc.la de Tie mpo pf),r Costo por Costo total
personal capacitaciones capacitacion hora

Analista de ventas 4 8 capacitaciones por 4 meses 2 hrs S/ 30.00 S/ 1,920.00
Asistente de proyectos 1 8 capacitaciones por 4 meses 1.5 hrs S/ 30.00 S/ 360.00
Encargado de logistica 1 8 capacitaciones por 4 meses 1 hr S/ 30.00 S/ 240.00
Asistente de informatica 2 8 capacitaciones por 4 meses 0.6 hrs S/ 30.00 S/ 288.00
Encargado de .

. s 2 8 capacitaciones por 4 meses 0.6 hrs S/ 30.00 S/ 288.00
informatica

Auditores 2 8 capacitaciones por 4 meses 1.5 hrs S/ 30.00 S/ 720.00
Coordinador de ventas 1 8 capacitaciones por 4 meses 2 hrs S/ 30.00 S/ 480.00
Reclutadores 3 8 capacitaciones por 4 meses 2 hrs S/ 30.00 S/ 1,440.00
Jefe de ventas 1 8 capacitaciones por 4 meses 2 hrs S/ 30.00 S/ 480.00
Encargado de la 1 4meses $/2,500.00 $/10,000.00

propuesta

TOTAL S/16,216.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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El costo para poder implementar la etapa de 2 es de S/. 16,216.00 (dieciséis mil doscientos
dieseis con 00/100 nuevos soles).
» La ultima etapa, que es la etapa 3, abarcara las tareas 5 y 6 que se mencionan en el punto
4.4.2, que se tiene un tiempo de propuesta de 3 meses, los costos para poder realizar esta
ultima etapa son los siguientes:

Tabla 36
Costos etapa 3

Cantidad de Frecuencia de Tiempo por  Costo por

Puesto de personal . o Costo total
personal capacitaciones capacitacion hora

Analista de ventas 4 6 capacitaciones por 3 meses 0.8 hrs S/ 20.00 S/ 384.00
Asistente de proyectos 1 6 capacitaciones por 3 meses 0.8 hrs S/ 20.00 S/ 96.00
Contadores 3 6 capacitaciones por 3 meses 0.5 hrs S/ 20.00 S/ 180.00
!Encarqa@o de 2 6 capacitaciones por 3 meses 0.5 hrs S/ 20.00 S/ 120.00
informatica

Auditores 2 6 capacitaciones por 3 meses 0.5 hrs S/ 20.00 S/ 120.00
Encargado de logistica 1 6 capacitaciones por 3 meses 0.5 hrs S/ 20.00 S/ 60.00
Coordinador de ventas 1 6 capacitaciones por 3 meses 0.8 hrs S/ 2000 S/ 96.00
Reclutadores 3 6 capacitaciones por 3 meses 0.8 hrs S/ 20.00 S/ 288.00
Jefe de ventas 1 6 capacitaciones por 3 meses 1 hr S/ 2000 S/ 120.00
Encargado de la 1 3meses $/2,500.00 S/ 7,500.00

propuesta

TOTAL S/ 8,964.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.

El costo de implementar esta etapa es de S/. 8,964.00 (ocho mil novecientos sesenta y
cuatro con 00/100 nuevos soles).

El costo total de la propuesta de la metodologia Lean Office seréa el siguiente:
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Tabla 37
Costo total

Etapa Costo por etapa

Etapal S/ 13,113.00
Etapa2 S/ 16,216.00
Etapa 3 S/ 8,964.00
TOTAL S/ 38,293.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.

El costo total de la propuesta de esta metodologia es de S/. 38,293.00 (treinta y ocho mil
doscientos noventa y tres con 00/100 nuevos soles), en estos costos se toma en cuenta que
las horas de capacitacion se realizaran dentro del horario de trabajo y cuenta con los costos
de transporte de los capacitadores, estan incluidos en el costo por hora.

5.2. Beneficios esperados

Los beneficios que se obtendran al implementar la metodologia Lean Office, se
visualizaran en los siguientes procesos:

5.2.1.Beneficios del proceso de ventas

En este proceso el indicador clave es la tasa de rechazos, que se busca reducir al minimo
mediante la propuesta de la metodologia Lean Office. De tal modo, la empresa no tendra
pérdidas econdmicas, ya que el objetivo de esta investigacion es que la tasa de rechazos se
acerque al 0%. Donde la cuota, es el volumen de ventas que proponen en un tiempo

determinado, mientras que el cierre es el volumen de ventas que se tuvo en el tiempo

determinado.
Tabla 38
Beneficios del proceso de ventas
. Ventas % de % de reduccion Ventas Cierre sin Ventas
Mes Cuota Cierre rechazadas al rechazadas al
rechazadas rechazos de rechazos rechazo al 5%
5% 5%

Julio S/ 8,600,000.00 S/ 7,503,456.54 S/ 215,463.00 2.87% 5% S/204,689.85 S/7,514,229.69 87%
Agosto S/ 8,354,000.00 S/ 7,752,645.12 S/ 254,354.00 3.28% 5% S/241,636.30 S/7,765,362.82 93%
Setiembre S/ 7,950,000.00 S/ 6,941,312.89 S/ 246,213.00 3.55% 5% S/233,902.35 S/6,953,623.54 87%
Octubre S/ 8,423,000.00 S/ 7,024,645.24 S/ 246,841.00 3.51% 5% S/234,498.95 S/7,036,987.29 84%
Noviembre S/ 7,630,000.00 S/ 6,541,343.12 S/ 270,354.00 4.13% 5% S/256,836.30 S/6,554,860.82 86%
Diciembre S/ 8,500,000.00 S/ 7,813,243.13 S/ 346,451.00 4.43% 5% S/329,128.45 S/7,830,565.68 92%

TOTAL S/49,457,000.00 S/43,576,646.04 S/1,579,676.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.

En la figura anterior, se observa que, con la propuesta se busca disminuir en un 5% los

rechazos que se han registrados en los meses descritos del afio 2024. Para conocer la
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diferencia, se hara la comparacion entre el cierre sin rechazos al 5%, con el cierre con
rechazos, utilizando la siguiente formula:
Cierresinrechazos al 5% — Cierre con rechazos
43,655,629,84 — 43,576,646.04
78,983.8

Se logra obtener una mejora de S/. 78,983.80 (setenta y ocho mil novecientos ochenta y
3 tres con 80/100 nuevos soles).

5.2.2.Beneficios del proceso de realizacion de promociones

Para el proceso de realizacién de promociones, el indicador principal es el tiempo de
ciclo, que, con la propuesta de las herramientas de estandarizacion de procesos, se puede
optimizar el tiempo de ciclo, logrando reducirlo de 12 horas y 25 minutos a un tiempo de

ciclo de 7 horas y 30 minutos, lo que representa una reduccién del 35%.

Tiempo de ciclo propuesto 5
( _lemp pTop )*100%

0 — _ ’
)*100/" (1 12.25

Tiempo de ciclo actual
Red.= 35%
Considerando que hay promociones puntuales para unos cuantos dias, es necesario
reducir el tiempo, ya que se pueden perder ventas.
5.2.3. Beneficios del proceso facturacion de muestras
El indicador clave en este proceso, es el tiempo de ciclo. Con la propuesta basado en
VSM, las herramientas de la estandarizacion de procesos y las 5S, se logra reducir el tiempo
de ciclo de 15 horas y 25 minutos a un maximo de 12 horas y 30 minutos, representando una

optimizacion del 19.45%.

15.25

(1 Tiempo de ciclo propuesto

)*100%=(1— )*100%

Tiempo de ciclo actual
Red.= 19.45%

Esta mejora es crucial, ya que, en los meses de octubre, noviembre y diciembre del 2024,
los ingresos se vieron afectados por no cumplir con los tiempos establecidos por el
proveedor, debido mas que nada a la falta de personal encargada. Se precisa que los costos
por no cumplir con estos tiempos pueden variar de acuerdo al precio de los productos que se

entregaran como muestras.
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Tabla 39
Beneficios del proceso de facturacion de muestras

Costos de

Costos de Cierre con las

Cierre sin muestras no
Mes Cuota muestras no ) muestras no
rechazo al 5% . reconocidas .
reconocidas reconocidas
al 25%

Julio S/ 8,600,000.00 S/ 7,514,229.69 S/ - S/ - S/ 7,514,229.69
Agosto S/ 8,354,000.00 S/ 7,765,362.82 S/ - S/ - S/ 7,765,362.82
Setiembre S/ 7,950,000.00 S/ 6,953,623.54 S/ - S/ - S/ 6,953,623.54
Octubre S/ 8,423,000.00 S/ 7,036,987.29 S/ 4,500.00 S/ 1,125.00 S/ 7,038,112.29
Noviembre S/ 7,630,000.00 S/ 6,554,860.82 S/ 3,5600.00 S/ 875.00 S/ 6,555,735.82
Diciembre S/ 8,500,000.00 S/ 7,830,565.68 S/ 4,000.00 S/ 1,000.00 S/ 7,831,565.68
TOTAL S/49,457,000.00 S/43,655,629.84 S/ 12,000.00 S/ 3,000.00 S/43,658,629.84

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Se puede observar que una pérdida entre el lapso de esos meses de S/. 12,000.00, pero
que al mejorar un 19.45% el tiempo de ciclo, pero que al principio de la propuesta se busca
reducir un 25% los costos que afectan los ingresos por muestras no reconocidas, reduciendo
S/. 3000.00 (tres mil con 00/100 nuevos soles).

5.2.4.Beneficios del proceso de realizacion de maquilas

Para el proceso de realizacion de magquilas, el indicador es el tiempo de ciclo, que tiene
los mismos problemas del proceso de facturacion de muestras ya que si no se realice en el
menor tiempo posible, el proveedor no reconoceréa el pago de los productos a maquilarse, el
tiempo de ciclo al aplicar la herramienta de estandarizacion de procesos, se optimizara de un
total de 8 horas y 40 minutos a un tiempo de ciclo de 6 horas y 40 minutos, representando
una reduccion del 23.08%. Se puede observar que los meses en los que se reconocié estos
cobros por no cumplir con los tiempos por el mismo problema del punto anterior son los de
octubre y noviembre del 2024.

(1

Tiempo de ciclo propuesto

6.4
100% = (1 ——) * 1009
Tiempo de ciclo actual ) * 100% ( 8.4) * 100%

Red.= 23.08%

Tabla 40
Beneficios de la realizacion de maquilas
Costos de %Costos de Cierre f:on las
. . Costos de . maquilas y
Cierre sin muestras no . magquilas no
Mes Cuota . magquilas no . muestras no
rechazo al 5%  reconocidas al . reconocidas al .
250 reconocidas 259 reconocidas al
25%
Julio S/ 8,600,000.00 S/ 7,514,229.69 S/ - S/ - S/ - S/ 7,514,229.69
Agosto S/ 8,354,000.00 S/ 7,765,362.82 S/ - S/ - S/ - S/ 7,765,362.82
Setiembre S/ 7,950,000.00 S/ 6,953,623.54 S/ - S/ - S/ - S/ 6,953,623.54
Octubre S/ 8,423,000.00 S/ 7,036,987.29 S/ 1,125.00 S/ 3,500.00 S/ 875.00 S/ 7,038,987.29
Noviembre S/ 7,630,000.00 S/ 6,554,860.82 S/ 875.00 S/ 3,800.00 S/ 950.00 S/ 6,556,685.82
Diciembre S/ 8,500,000.00 S/ 7,830,565.68 S/ 1,000.00 S/ - S/ - S/ 7,831,565.68
TOTAL S/49,457,000.00 S/43,655,629.84 S/ 3,000.00 S/ 7,300.00 S/ 1,825.00 S/43,660,454.84

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Se puede observar que hubo una pérdida de S/. 7,300.00 en esos dos meses, los cuales al
utilizar esta metodologia no se generarian y mejorarian los ingresos, y también al mejorar el
tiempo de ciclo en un 23.08% esta mejora es beneficiosa para la empresa, pero que tomando
en consideracidn que al principio con esta propuesta se busca reducir el 25%, por lo cual la
pérdida se reducir en S/. 1,825.00 (mil ochocientos veinticinco mil con 00/100 nuevos soles).

5.2.5. Beneficios del proceso de pago a clientes

El indicador para el proceso de pago a clientes en ambos métodos es el tiempo de ciclo,
que también tiene el mismo problema que los procesos anteriores, que es que el proveedor
no reconocerd el pago total a los clientes y también los clientes decidan no comprar si no se
realiza en un tiempo de terminado y se generan pérdidas de ventas a clientes ya fidelizados,
por lo cual utilizando las herramientas de esta metodologia del Lean Office, los tiempos de
ciclo en la forma de bonificacion de productos se redujo a un tiempo de ciclo de lo que era
de 10 horas y 25 minutos a una reduccion a 7 horas y 30 minutos reduciendo asi el tiempo
en un 27.67%, mientras que para el proceso de pago por notas de crédito se redujo de un
total de 11 horas y 10 minutos a 9 horas, reduciendo en un 18.79%.

La formula para hallar la reduccion del tiempo de ciclo para el pago a clientes por

bonificacion de productos es el siguiente:

Tiempo de ciclo propuesto 7.5

Tiempo de ciclo actual
Red.= 27.67%
La formula para hallar la reduccion del tiempo de ciclo para el pago a clientes por notas

de crédito es el siguiente:

Tiempo de ciclo propuesto 9
( _ [temp prop >*100%

0/ — _
)*100/" (1 111

Tiempo de ciclo actual

Red.= 18.79%
El beneficio en cuestion de plata se detalla en la siguiente tabla, considerando que en los
meses mencionado anteriormente ha habido pagos no reconocidos por parte del proveedor

por la demora en la realizacion la documentacion correcta para el pago a ciertos clientes.
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Tabla 41
Costos por pago a clientes

Costos de %Costos de Cierre con las

. . . maquilas y Mejoraenel
Cierre sin muestras no  maquilas no Costo por pago a . . "
Mes Cuota . X muestras no : pago a clientes Cierre final
rechazo al 5%  reconocidas al reconocidas . clientes
reconocidas al al 25%
25% al 25%
25%
Julio S/ 8,600,000.00 S/ 7,514,229.69 S/ - S/ - S/ 7,514,229.69 S/ 2,000.00 S/ 500.00 S/ 7,514,729.69
Agosto S/ 8,354,000.00 S/ 7,765,362.82 S/ - S/ - S/ 7,765,362.82 S/ 2,200.00 S/ 550.00 S/ 7,765,912.82

Setiembre S/ 7,950,000.00 S/ 6,953,623.54 S/ - S/ - S/ 6,953,623.54 S/ 2,650.00 S/ 662.50 S/ 6,954,286.04
Octubre S/ 8,423,000.00 S/ 7,036,987.29 S/  1,125.00 S/ 875.00 S/ 7,038,987.29 S/ 1,500.00 S/ 375.00 S/ 7,039,362.29
Noviembre S/ 7,630,000.00 S/ 6,554,860.82 S/ 875.00 S/ 950.00 S/ 6,556,685.82 S/ 3,000.00 S/ 750.00 S/ 6,557,435.82
Diciembre S/ 8,500,000.00 S/ 7,830,565.68 S/ 1,000.00 S/ B S/ 7,831,565.68 S/ 1,150.00 S/ 287.50 S/ 7,831,853.18
TOTAL S/49,457,000.00 S/43,655,629.84 S/ 3,000.00 S/ 1,825.00 S/43,660,454.84 S/ 12,500.00 S/ 3,125.00 S/43,663,579.84

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Se puede observar que hay un ahorro con la propuesta de la metodologia Lean Office de
S/. 3,125.00 (tres mil cientos veinticinco con 00/100 nuevos soles).

5.2.6.Beneficios de la contratacion del personal

Por ultimo, el indicador de este proceso es la tasa de rotacion que tiene el personal en los
ultimos meses el cual, al momento de implementar esta metodologia, se busca que la tasa de
rotacion de personal sea menor a lo que es actualmente y que termina generando gastos como
entrega de uniformes, de material a vender, la tasa de vendedores contratados en los Gltimos
meses es de 80.67% y con la propuesta se reduce a un 62.00%, lo cual se reduce en un
18.67%.

Tomando en cuenta que los costos que se han ido generando durante los meses
mencionados por la cantidad de personal contratado son los que se ven a continuacion:

Tabla 42
Costos por contratacién de personal

Costo Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre  TOTAL
Uniforms S/ 250.00 S/400.00 S/400.00 S/400.00 S/350.00 S/150.00 S/1,950.00
Materiales de venta S/ 7500 S/110.00 S/110.00 S/ 85.00 S/110.00 S/ 10.00 S/ 500.00
Muestras S/ 150.00 S/250.00 S/250.00 S/150.00 S/200.00 S/ 50.00 S/1,050.00

TOTAL  S/3,500.00
Nota. Elaboracion propia, 2025.

Considerando que el costo a reducir es el 25% de la propuesta el beneficio que se va a

tener seria de S/. 875.00 (ochocientos setenta y cinco con 00/100 nuevos soles).
3500 * 0.25 = 875.00

En el caso del beneficio de las ventas, con la finalidad de reducir la tasa de rechazos es
factible, ya que no siempre depende de la misma empresa reducir estos, sino también de
empresas terceras que realizan el proceso de reparto, mientras que, con los otros beneficios,
mejorando del 10% hacia arriba segun sus indicadores, son factibles para la empresa, porque
son soluciones que dependen mas de la empresa y sus trabajadores.
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5.3. Analisis comparativo de los indicadores

Luego de haber visto la evaluacion econdmica que se tendré en la reduccion de costos de
los procesos ya mencionados, en la siguiente tabla se puede visualizar una comparativa del
antes con el después de la implementacion del Lean Office.

Tabla 43
Comparativa de costos antes vs después de la implementacion Lean Office

. . Beneficio de los costos
Costos operativos Costos operativos con

Procesos ntes de 1a on R 2 br " operativos con la
antes de la propuesta a propuesta propuesta

Realizacion de maquila S/ 7,300.00 S/ 5,475.00 S/ 1,825.00
Facturacion de muestras S/ 12,000.00 S/ 9,000.00 S/ 3,000.00
Pago a clientes por
bonificacion de s/ 12,500.00 S/ 9,375.00 S/ 3,125.00
productos y por notas de
crédito
Contratacion de personal S/ 3,500.00 S/ 2,625.00 S/ 875.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Se puede observar que se pudo reducir considerable los costos, ya que se optimizd en un
25% todos los procesos, generando beneficios para la empresa.

Figura 58

Comparativa de costos operativos antes vs después de la propuesta

Comparacion de costos operativos antes vs
después de la propuesta

S/15,000.00
$/10,000.00
—
S/5,000.00 —
S/- — —
Realizacidon de maquila Facturacion de muestras  Pago a clientes por Contratacion de
bonificacion de personal

productos y por notas
de crédito

> Costos operativos antes de la propuesta ¥ Costos operativos con la propuesta

Nota. Elaboracion propia (2025).

En esta figura se puede observar que la implementacion de Lean Office reduce los costos
operativos, ya que el proceso donde mas de optimiza estos costos, es en el pago de clientes
por bonificacion de productos y por notas de credito, permitiendo un beneficio de S/.

3125.00, junto al proceso de facturacion son los procesos mas beneficiados, ya que también
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tiene un beneficio de S/. 3000.00 mientras que los otros procesos no se reducen tanto, pero
con el tiempo se iran eliminando estos costos con esta implementacion.

Por ultimo, para la variable de ventas rechazadas, se tiene la siguiente tabla considerando
las ventas rechazadas durante el periodo entre julio a diciembre del 2024 y las que ventas
rechazadas despues de la implementacion.

Tabla 44
Ventas rechazadas antes vs después de la propuesta

Ventas rechazadas
Ventas rechazadas
Procesos antes de la

propuesta con la propuesta

Proceso de ventas S/ 1,579,676.00 S/ 1,500,692.20

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Para poder hacer el analisis se puede vera en la siguiente figura la comparacion entre estas
ventas.
Figura 59
Ventas rechazadas antes vs después de la propuesta

Ventas rechazadas antes vs después

$/1,579,676.00

$/1,500,692.20

=-Ventasrechazadas-antes-dela-propuesta———m-Ventas rechazadasconla-propuesta— =———
PROCESO DE VENTAS

Nota. Elaboracién propia (2025).

Como se puede observar en esta figura, se ha tenido una reduccién de errores en las ventas
generando un beneficio de S/. 78,983.80, observando que al implementar el Lean Office se
puede reducir los errores, en este caso las ventas rechazadas que es un indicador importante
para una empresa en el este rubro.

5.4. Analisis Beneficio - Costo

Para evaluar la viabilidad del proyecto, se realizara el analisis beneficio-costo, en que se
comparara los costos proyectados en un periodo de 10 meses con los beneficios esperados.

Estos costos fueron descritos con més detalle en el punto 5.2 en los costos de la propuesta
de la propuesta.
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Tabla 45
Costo de la propuesta

Etapa  Costo por etapa

Etapal S/ 13,113.00
Etapa2 S/ 16,216.00
Etapa3 S/ 8,964.00
TOTAL S/ 38,293.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.
De tal manera, los beneficios proyectados en periodo mensual se muestran a continuacion.

Tabla 46
Beneficios

Beneficios Monto
Eliminacion de $/78,983.00
rechazos
Mejora en la
facturacion de S/ 3,000.00
muestras
Mejoraen la
realizacion de S/ 1,825.00
maquilas
Mejora en la tasa
de rotacion de S/ 875.00
personal
Mejora en el pago a
clientes
TOTAL S/87,808.00

S/ 3,125.00

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Utilizando la férmula del indicador de beneficio-costo es el siguiente:

B 87808.80
C  38293.00
Significando que, por cada sol invertido en la propuesta, se tiene 2.29 nuevos soles como

2.29

retorno, confirmando la viabilidad de la propuesta presentada para la organizacion.
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CONCLUSIONES
Se optimizaron los procesos del area administrativa de la empresa distribuidora de
productos masivos mediante la aplicacion de la metodologia Lean Office, evidenciando
la reduccion significativa de tiempos de ciclo, errores operativos y costos, debido a que,
con la implementacion de herramientas como VSM, 5S, Poka Yoke y la estandarizacion
de procesos, se alcanzaron logros como mejora en el proceso de contratacion de personal,
donde se tuvo una mejora de un 15.22%, en el proceso de promociones se pudo reducir
un 35% y en la facturacion de muestras se optimiza en un 19.45%.
Se diagnostico que el area administrativa de la empresa presentaba importantes
deficiencias estructurales y operativas, evidenciadas por una tasa de rotacion de personal
de 80.67%, la ausencia de estandarizacion de procesos, la falta de capacitacion del
personal y elevados niveles de ineficiencia operativa. Asimismo, se identifico que el 67%
del tiempo total de los procesos correspondia a tiempos muertos y que el 80% de los
trabajadores desconocia la metodologia Lean Office, situacion que afectaba el desempefio
general del area administrativa y justifico la necesidad de implementar una metodologia
de mejora continua.
El diagrama de Ishikawa y la matriz de Vester, permitieron identificar las principales
causas del problema: el poco interés de la gerencia (21%), la falta de tiempo (14%), la
desorganizacion del personal (13%), las capacitaciones incompletas (9%), la pérdida de
documentacidon (8%), el desconocimiento de los procesos (8%) y la desactualizacion del
sistema de informacion (7%).
Se desarroll6 una propuesta basada en la metodologia Lean Office, utilizando
herramientas como el VSM, las 5S, el Poka Yoke, estandarizacion de procesos y Kaizen,
donde se puede ver una mejora en las ventas, ya que los rechazos disminuyeron en un
5%. Ademas, se optimizaron los tiempos de ciclo en procesos clave como maquilas
(23.08%), pago a clientes por productos bonificados (27.67%) y pago por notas de crédito
(18.79%).
El analisis beneficio-costo demostrd que la propuesta basada en Lean Office es
econdmicamente viable para la organizacion. La implementacion de las mejoras proyecta
una reduccion de costos operativos mediante la optimizacion de procesos administrativos,
disminucion de pérdidas asociadas a reprocesos y reduccion de la rotacion de personal.
Como resultado, se obtuvo un indice beneficio-costo de 2.29, lo que significa que por
cada sol invertido se generan 2.29 soles de beneficio, validando la factibilidad financiera

de la propuesta y su contribucion a la mejora del desempefio organizacional.

139



RECOMENDACIONES
Se recomienda iniciar la implementacion por los procesos criticos priorizados,
acompariando cada etapa con un plan de capacitacion al personal. Esto asegurara una
correcta adaptacion a la metodologia Lean Office, fomentard la participacion en la
identificacion de mejoras, reducira errores y fortalecer el clima organizacional.
Formalizar un Comité Lean Office multidisciplinario, conformado por personal del area
administrativa, jefaturas intermedias y un representante de la gerencia general. Este
comité sera responsable de liderar la aplicacion de las herramientas Lean, realizar
auditorias internas semestrales y reportar a la alta direccion mediante informes técnicos
con recomendaciones de ajuste.
Desarrollar e implementar un sistema de gestion de indicadores clave de desempefio
(KPI), alineado a los objetivos de la propuesta Lean Office. Este sistema debe incluir
indicadores de eficiencia (tiempos de ciclo, reduccién de errores), efectividad
(cumplimiento de procesos estandarizados) y sostenibilidad (participacion del personal,
acciones de mejora implementadas). Los resultados deben analizarse mensualmente para
tomar decisiones informadas.
Establecer un protocolo de actualizacion documental anual, que incluya la revision
técnica y validacion de procedimientos estandarizados, manuales operativos y fichas de
caracterizacion. Esta actividad debe estar calendarizada y a cargo del Comité Lean,
asegurando la alineacién con las préacticas vigentes y su correcta implementacion por
parte del personal.
Diseflar una estrategia de sostenibilidad organizacional, que contemple talleres
trimestrales de mejora continua, programas de reconocimiento a las iniciativas exitosas
del personal y la aplicacion de una encuesta anual de clima organizacional. Estas acciones
fortaleceran la cultura de mejora continua y garantizaran la permanencia del enfoque Lean

a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1
Ficha de caracterizacion para el proceso de realizacion de promociones

M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC

Ficha de procesos
Codigo: 1
PROCESO Rev:0  |Paginalde 1

FICHA DE PROCESO

Objeto:
Responsableq

Alcance

Elementos
de entradas
Elementos
de salidas
Partes
interesadas
Controles al
proceso
Registros
asociados a
este proceso
Indicadores
del proceso

Descripcion
de
actividades

Riesgo de
que falle el
proceso

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Anexo 2
Ficha de indicadores del proceso de realizacion de promociones
M J MORAN DISTRIBUCIONES SAC Ficha de indicadores
Cédigo: 1
PROCESO Rev:0 |Pagina1de1
Indicador
Descripcion
Responsable |Unidad:|
Férmula /
Célculo
Nivel de Malo Regular Aceptable
referencia
Fuente
procesamient
Frecuencia de Frecuencia
medicion de reporte

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo 3

Manual de procedimientos del proceso de realizacion de promociones

™M

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC

Manual de procedimiento

Cédigo: 1

Realizacion de Promociones

Rev: 0 | Pagina 1de 1

1. Objetivo

2. Justificacio

3. Alcance

- Proveedor

n

4, Partipantes
- Area de contabilidad
- Area de ventas

- Area de informatica

5. Actividades

Lanzar promociones y descuentos de ciertos productos para los clientes

Impulsary fidelizar al cliente por la compra de un determinado volumen de productos

Este manual consta desde que el proveedor solicita al equipo de ventas la promocién de descuentos o bonificaciones a
determinados productos por la compra de estos a partir de un determinado volumen de estos, hasta que la promocion es
subida al sistema por parte de informaticay los vendedores lo puedan visualizar

- Se debe capacitar e integrar al personal nuevo con todos los involucrados del proceso
- Se puede actualizar el presente manual segun lo requerido y solicitado por |la gerencia administrativa
- El personal que no cumpla con lo descrito en el manual podra ser sancionado segun lo estipulado por el reglamento interno

N° Actividad Descripciéon Responsable
1 Recibir el correo del proveedor [Manda el correo al drea de ventas Analista de ventas
Hace un control de stock para que no haya un
2 Hacer un control de stock quiebre en la promocién del producto a Analista de ventas
realizarse
Programa la realizacién de la promocién segun
3 Se programa segUn la sucursal la sucursal también, ya que no todas las Analista de ventas
sucursales tienen las mismas promociones
3 . Deriva a contabilidad para que la puedan .
4 Se envia a contabilidad R Analista de ventas
aprobar por un auditor
X ., Revisa que esté bien realizada la promociéon X -
5 Se revisa la promocién , . Auditor de contabilidad
segun lo solicitado por el proveedor
6 Se aprueba la promocién Aprueba la promocién por el responsable Auditor de contabilidad
7 Se envia a informatica Deriva a informatica para que se pueda subir lo Auditor de contabilidad
Sube al sistema la promocién al sistema para la
8 Se sube al sistema visualizacion de los vendedores y ofrezcan las Asistente de informatica
promociones
6. Diagrama
C B
H
=
E
H
g
-
3
3
£ 18
g
8
3 O
k-3
H
7. Politicas

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo 4

Manual de procedimientos de facturacion de muestras

™

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC

Manual de procedimiento

Cédigo: 1

Facturacién de muestras

Rev: 0 Pagina l1de 1

1. Objetivo

2. Justificacion

3. Alcance

estas muestras a la fuerza de ventas

4. Partipantes

- Area de ventas

- Area de contabilidad
- Proveedor

- Area de informética
- Almacén

- Recepcion

5. Actividades

Facturar la entrega de muestras de ciertos productos a los vendedores

Impulsar la venta de determinados productos por parte de los vendedores entregando muestras a estos y poder entregar a sus
clientes para que se pueda observar que son productos que si compran con facilidad los clientes finales.

Esta manual comienza desde que el proveedor lanza un plan de entrega de muestras a la fuerza de ventas, hasta que se entregue

vendedor a entregar

N° Actividad Descripcién Responsable
1 Recibir el correo del proveedor Manda el correo al drea de ventas Analista de ventas
Hace un control de stock para que no haya un
2 Hacer un control de stock quiebre en la entrega de muestras de los Analista de ventas
productos
3 Se programa segun la sucursal Calculay aprueba la cantidad de muestras Analista de ventas
4 Se envia a contabilidad Deriva a contabilidad para que la puedan Analista de ventas
5 Se aprueba la facturacion Aprueba la cantidad a facturar Contadora
Se solicita habilitacion del cédigo a [Deriva a informatica para que se habilite el
6 L Contadora
facturar cédigo del producto a facturarse
- . Habilita el cédigo de los productos a entregarse . -
7 Se habilita el codigo g P g Encargado de informatica
como muestras
. L. Deriva a recepcidn para que se realice la . -
8 Se deriva a recepcion para facturar , P P a Encargado de informatica
facturacion
. .. Hace la facturaciéon de los productos por cada N
9 Se realiza la facturacién P P Recepcionista

6. Diagrama

g O
i
5]
2 |2 T
E |3 W “esar codig B Bt
B 0§
E
g
D), O
D [ | Feme )
7. Politicas

1a canticad de

Se caleula y aprueba
muestraz

-[ ettt ]

[

- Se debe capacitar e integrar al personal nuevo con todos los involucrados del proceso
- Se puede actualizar el presente manual segun lo requerido y solicitado por la gerencia administrativa
- El personal que no cumpla con lo descrito en el manual podra ser sancionado segun lo estipulado por el reglamento interno

*
(&)

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo 5
Manual de procedimiento de realizacion de maquila

Manual de procedimiento
J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Cédigo: 1
Realizacion de maquila Rev: 0 Pagina 1de 1
1. Objetivo

Vender productos maquilados a los clientes

2. Justificacion

Vender productos como maquilados por el tener un sobre stock de estos productos

3. Alcance

Esta manual comienza desde que el proveedor lanza un plan de venta maquilas de productos hasta que se entregue la maquila al
cliente

4. Partipantes

- Area de ventas

- Area de contabilidad
- Proveedor

- Area de informatica
- Almacén

5. Actividades

N° Actividad Descripcion Responsable
Recibir el correo del proveedor Manda el correo al area de ventas Analista de ventas
Hacer un control de stock Hace un control de stock para que no haya un Analista de ventas
Se calcula la cantidad de productos . . .
3 ) Calculay aprueba la cantidad a maquilar Analista de ventas
a maquilar
Solicita la generacién del cédigo al drea de .
4 Se solicita la generacién del cédigo | L & 8 Analista de ventas
informatica
L . Genera el cédigo de los productos que se van a . L.
5 Se genera el codigo de maquila . & . P . 4 Encargado de informética
magquilary se deriva a la gerencia de ventas
6 Se deriva a contabilidad Deriva la gerencia de ventas a contabilidad Analista de ventas
7 Se aprueba la maquila Aprueba la maquila a realizarse Auditor de contabilidad
, Se manda a realizarse la maquila para poder
8 Se manda a maquilar a almacén . 4 parap Auditor de contabilidad
entregar al cliente
6. Diagrama
NG
g
g
g
H
-]
]
ERE
K]
g
i
H
7. Politicas

- Se debe capacitar e integrar al personal nuevo con todos los involucrados del proceso
- Se puede actualizar el presente manual segun lo requerido y solicitado por la gerencia administrativa
- El personal que no cumpla con lo descrito en el manual podra ser sancionado segun lo estipulado por el reglamento interno

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo 6
Manual de procedimientos del proceso de pago a clientes con notas de crédito

Manual de procedimiento
J MORAN DISTRIBUCIONES SAC —
Cadigo: 1
Pago a clientes Rev: 0 | Pagina 1 de 1
1. Objetivo

Pagar a los clientes con productos bonificados o con notas de crédito, segun corresponda

2. Justificacion
Realizar el pago a los clientes en un tiempo determinado para poder compensar a los clientes que cumplieron con sus compras
del mesy poder fidelizarlos

3. Alcance

Este manual comienza desde que el vendedor solicita al area de ventas reconocer el pago a los clientes que compraron un
determinado volumen de productos en un tiempo determinado por la gerencia de ventas

4. Partipantes

- Proveedor

- Area de contabilidad
- Area de ventas

- Area de informética
- Vendedor

5. Actividades

N° Actividad Descripcién Responsable

. Manda un correo para poder reconocer la
El vendedor solicita i .
1 . deuda con el cliente por cumplimiento de Vendedor

reconocimiento de pago ¢
meta

Coordinacién para el método de |Coordina con el proveedor el método de pago

2 j i R . Jefe de ventas
pago que tendran los diferentes tipos de clientes
Se elige el el método pornota |Se comunica que se pagara con nota de crédito
3 g . P a pag Coordinador de ventas
de crédito al proveedor
Se coordina el fondo con el que |Se coordina con el proveedor el fondo a retirar L
4 ) . . Administradora
se pagara para poder realizar el pago por nota de crédito
N » Se recopila la informacién y documentacion )
5 Recopilacion de documentacion i i Coordinador de ventas
necesaria para realizar los pagos
-, Deriva a contabilidad para poder aprobar .
6 Se manda a contabilidad . . P _p P v Coordinador de ventas
realizar el giro correspondiente para pagar
7 Se aprueba la nota de crédito Aprueba la nota de crédito Auditor
. . Deriva al contador encargado de ver los
8 Se mira el tema de impuestos Contador

impuestos para ver temas con la SUNAT

Deriva al auxiliar contable para que pueda
9 Emitir el giro correspondiente realizar el giro correspondiente a la cuenta del Auxiliar contable
cliente que dio ala empresa

10 Se hace efectivo el pago Realiza el giro correspondiente Auxiliar contable

6. Diagrama

GRS

PAGO DECLIENTES

e

o

7. Politicas

- Se debe capacitar e integrar al personal nuevo con todos los involucrados del proceso

- Se puede actualizar el presente manual segln lo requerido y solicitado por la gerencia administrativa

- El personal que no cumpla con lo descrito en el manual podra ser sancionado segun lo estipulado por el reglamento interno

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo 7

Manual de procedimientos del proceso de pago a clientes con productos de
bonificacion

™

J MORAN DISTRIBUCIONES SAC

Manual de procedimiento

Codigo: 1

Pago a clientes

Rev: O Pagina 1 de 1

1. Objetivo
Pagar a los clientes con productos bonificados o con notas de crédito, segin corresponda

3. Alcance

cacién
Realizar el pago a los clientes en un tiempo determinado para poder compensar a los clientes que cumplieron con sus compras
del mes y poder fidelizarlos

4. Partipantes

- Proveedor

- Area de contabilidad
- Area de ventas

- Area de informatica
- Vendedor

5. Actividades

Este manual comienza desde que el vendedor solicita al area de ventas reconocer el pago a los clientes que compraron un
determinado volumen de productos en un tiempo determinado por la gerencia de ventas

N° Actividad Descripcion Responsable
. Manda un correo para poder reconocer la
El vendedor solicita _ .
1 . deuda con el cliente por cumplimiento de Vendedor
reconocimiento de pago
meta
Coordinacién para el método de |Coordina con el proveedor el método de pago
2 P . pA . . Pag Jefe de ventas
pago que tendran los diferentes tipos de clientes
Se elige el el método por Se comunica que se pagara con bonificacion
3 R g o, P a pag Coordinador de ventas
bonificacién con productos con productos
Se solicita la creacién de un Solicita la creacién de un cédigo de R
4 N . o, . . . K . Coordinador de ventas
cédigo de bonificacién bonificacién al darea de informatica
Se aprueba el cédigo de Se aprueba el cédigo de bonificaciony lo . .
5 o . . N Encargado de informatica
bonificacién deriva a coordinador de ventas
. Determina la cantidad de productos a bonificar
Se calcula la cantidad de . . N R
6 e segun los premios en soles que han tenido y Coordinador de ventas
productos a bonificar N R
teniendo en cuenta el precio de cada producto
. . Solicita la aprobacién a contabilidad, para que
Se solicita la aprobacion la | audi P bié ise | idad P a
X el auditor también revise la cantidad en .
7 cantidad de productos a A . Coordinador de ventas
e premio en soles que se pone como referencia
bonificar |
por la cantidad de productos
Aprueba la cantidad a facturar después de
8 Se aprueba la cantidad a facturar P . P Auditor
haberlo revisado
Deriva a la gerencia de ventas para poder
9 Se deriva a la gerencia de ventas |coordinar las fechas de entrega de pago a los Auditor
clientes
Coordina el coordinador de ventas con los
10 Se coordina la fecha de entrega |vendedores la fecha de entrega de estos Coordinador de ventas
productos a sus clientes
11 Se hace fectivo el pago Contabilidad hace efectivo el pago Contadora

PG DECUIBTES

6. Diagrama

e

anmn

7. Politicas

- Se debe capacitar e integrar al personal nuevo con todos los involucrados del proceso
- Se puede actualizar el presente manual seguin lo requerido y solicitado por la gerencia administrativa

- El personal que no cumpla con lo descrito en el manual podra ser sancionado segun lo estipulado por el reglamento interno

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo

8

Modelo de entrevista semiestructurada

I

FICHA DE ENTEEVISTA

Entrevistado:

Cargo:

Area:
Fecha:

Hora:

1.

JPara poder ejecutar de la mejor manera los procesos que tiene a su cargo gue

tipe de problemas encuentra dentro de estos?

. Considera gque la gerencia tiene en cuenta estos problemas para buscar una

solucién dptima?

En base a lo descrito en la pregunta anterior, ;cuiles cree que son las

principales causas de los problemas descritos?

.Qué acciones de mejora podria implementar en los procesos para que se

puede optimizar?

. Considera gque los proceses gque realiza estin estandarizados?

Se ha visto muchos cambios constantes del personal de ventas, ;cual cree gue

podria ser la causa ante este problema?

En base a los procesos que trabaja, ;conoce los indicadores para poder medir

el desempefio de estos?

. Conoce sobre metodologias de optimizacién de proceso administrativos,

ejemplo el Lean Office?

En base a la pregunta anterior, ;estaria de acuerdo con la implementacidn de

esta metodologia?

Nota. Elaboracion propia, 2025.
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Anexo 9
Guias de entrevista al personal del area

( @ J MORAN DISTRIBUCIONES SAC Entrevistas

FICHA DE ENTREVISTA

Entrevistado: U\pf.h M( 020Y
Cargo: [\ stoe CAOCEORI
t r o I C;"
Area: T()(S‘".U]OQ‘\U\ ® 10 Bk

0 n lonane
) \3 Q0TS
Fecha: -* 102 207

Hora: (500 1S

1. (Para poder ejecutar de la mejor manera los procesos que tiene a su cargo que
tipo de problemas encuentra dentro de estos? )
No hay tngtho D(‘(';\:)b e 10y duovds o los Oy Oreay, oy 3'5}”@ ® o
q Gloy Ton Y ooy Y R0, oevands Poblov puis ochwsh2oes / Joy
huned G0 puG (o 1oy ohids Oy Son Muy Qrondes
2. ;Considera que la gerencia tiene en cuenta estos problemas para buscar una
solucion optima?

No

3. En base a lo descrito en la pregunta anterior, ;cuiles cree que son las
principales causas de los problemas descritos? _
Tl & apoyo o guecis, distves & Qlmach o boke dodos destchali 2l
fompes G0 OSER0 ol
4. ;Qu¢ acciones de mejora podria implementar en los procesos para que se

puede optimizar?
Dotz Y estantridov ol gues Proceis

procesos que realiza estan estandarizados?

cambios constantes del personal de ventas, ;cuil cree que
ante este problema?

ol fote 0v @53 Qi
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@ 1 MORAN DISTRIBUCIONES SAC Entrevistas

FICHA DE ENTREVISTA
Entrevistado: §)ion  Paniod

Cargo: \Jndedax
Area: Ni¥ioy
Fecha: n /OZ /QM!)

Hora: 1 uo\'aS

1. ;Para poder cjecutar de la mejor manera los procesos que ticne a su cargo que

tipo de problemas encuentra dentro de estos? xlio do palro PEGR l63

: 6 fomitos Ok wentas Gloy
tc::l‘ionmlmo;ﬁ\gmm: b oo Stock \osuboee @010 madidedes alkes de

Wy o con fecho. 00 venchidalie (020w Y Se fechazon los \erbgs
Y eﬁjm%w%ﬁ;mmw solle. o lo hora de ofivene de eshos

. ¢Considera que la gerencia tiene en cucnta ¢stos problemas para buscar una
solucién 6ptima?

No

3. En base a lo descrito en la pregunta anterior, jcuiles cree que son las

Fallos &2 gishova, gg'\ﬂ;:; em'\’sm«\'cll’ac‘ms ‘6&%‘3'03 o Yo¥o3, slock jossaidnie

oo % podwdesy, ol @ b Nyt g grodhe
4. ;Qué acciones de mejora podria implementar en los procesos para que se

ok U0 coctgl de Shock SUFdate

estin estandarizados?

es del personal de ventas, jeudl cree que

J |
. ol Y fole e agyo ¢ la
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‘ J MORAN DISTRIBUCIONES SAC Entrevistas
FICHA DE ENTREVISTA

Entrevistado: ¥ 0%\ Mozo

Cargo: f¢ O \anos

Area: \enhos

Fecha: 15/0) /2075

Hora: 6740 s

1. ;Para poder ejecutar de la mejor manera los procesos que tiene a su cargo que

de proble d d ? o
L:p&\hpr&m:.b:mm :mmxo co?qt_::uoodo't\ oy Sohdieron Pacblomay o DAS
Jowee Que o vepily & MOkE constanie . ) '
los Wengos (o esgero. Gwe hoy othe Codo Oteg POID realizat 4o cumenier

& al feycocotimionto del APO de lo empisc
2, ;Considera que la gerencia tiene en cuenta estos problemas para buscar una

solucion 6ptima? R
No, ootge Je ks Qwse Yy o hoy una 80wGEn Op¥ao hosk abgw o
R Potston Joma g o

3. En base a lo descrito en la pregunta anterior, ;cuiles cree que son las

principales causas de los problemas descritos? - iy COROCHON
Do (eiaey & lo gamda — Paswo’ m@:
~Duoopnizodsh % ks ohoy Ol _Shek ypsuRas:
Jallo 0o coowirocion Gon Ofey ORaas
4. ;Qué acciones de mejora podria implementar en los procesos para que se

o estordonaoh Y teer Tespuertas moy
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Nota. Elaboracion propia, 2025.




Anexo 10
Resultados de la entrevista

Problemas identificados Cantidad de V oees % de peso
gue lo repiten

Falta de compromiso gerencial 5 22%
Falta de estandarizacion de proces 5 22%
Demora en procesos 2 9%
Falta de capacitacion de los trabaj 1 4%
Sistema de informacion desactualiz 2 9%
Stock insuficiente 2 9%
Rotacion de personal 5 22%
Falta de organizacion del personal 1 4%
TOTAL 23 100%

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Anexo 11

Evaluacion de variables antes y después de la propuesta

Tiempo de ciclo Tiempo de ciclo
Procesos antes de la con la propuesta
propuesta (min) (min)

Tiempo muerto
antes de la
propuesta (min)

Tiempo muerto con % de mejora de
la propuesta (min)  tiempo de ciclo

% de reduccién
de tiempo muerto

Realizacion de

. 745 485 480 220 35% 54%
promociones
Realzacion de 520 400 345 205 23% 35%
maquila
Facturacion de 925 625 750 480 32% 36%
muestras
Pago a clientes
por bonificacion 615 445 380 270 28% 29%
de productos
Pago a clientes
por notas de 665 540 380 315 19% 17%
crédito

Nota. Elaboracion propia, 2025
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