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Resumen

El objetivo de este informe de suficiencia profesional es demostrar, cbmo la implementacion del Lean
Service ayuda a optimizar la productividad en el area de ventas en la empresa EMBECIMPORT, Lima
2025. Como parte metodoldgica se usé el método del ciclo de Lean “Kaizen™ ajustar, planificar, hacer y
comprobar y para evidenciar el cumplimiento de los objetivos especificos el cual ayudara a la empresa a
mejorar su rentabilidad, los resultados que se esperan incluyen una mejora con la fidelidad con los clientes,
mejora de los tiempos y procesos de entrega y un sistema de marketing fortalecido con la metodologia
Lean alcance a un mayor nimero de clientes. Por altimo se concluye que mejora la productividad en el
area de ventas, apoya la implementacién de indicadores de gestion comercial, impacta en el sistema de
marketing para obtener mas clientes y a conocer la competencia directa y permite establecer un plan de
comercio con lo que conlleva a capacitar, crear un cuadro de mando personalizado, implementar un
sistema integrado de gestién de marketing digital, monitorear y ajustar campafias en tiempo real, con un
plan de 6 meses y crear un sistema de monitoreo constante de la competencia con herramientas digitales

de andlisis de mercado y de opinion del cliente.

Palabras claves: Lean servicie, kaizen, marketing, productividad
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Abstract

The objective of this professional competency report is to demonstrate how the implementation
of Lean Service helps optimize productivity in the sales area of EMBECIMPORT, Lima 2025.
As a methodological component, the Lean cycle "Kaizen™ (Plan, Do, Check, Adjust) was used to
demonstrate the fulfiliment of specific objectives, which will help the company improve its
profitability. The expected results include improved customer loyalty, improved delivery times
and processes, and a marketing system strengthened by the Lean methodology to reach a greater
number of customers. Finally, it is concluded that it improves productivity in the sales area,
supports the implementation of commercial management indicators, impacts the marketing
system to acquire more clients and understand the direct competition, and allows for the
establishment of a sales plan that involves training, creating a personalized dashboard,
implementing an integrated digital marketing management system, monitoring and adjusting
campaigns in real time, with a 6-month plan, and creating a system for constant competitive

monitoring with digital market analysis and customer opinion tools

Keywords: Lean service, kaizen, marketing, productivity
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Introduccion

El presente trabajo de suficiencia profesional que aborda la optimizacion de la productividad comercial en
EMBECIMPORT mediante Lean Service. El documento estructura su analisis en tres capitulos que
diagnostican problemas de efectividad en ventas, fundamentan la metodologia Lean adaptada a servicios y
proponen soluciones practicas y replicables para el sector biomédico. De la misma forma se demuestra en
los siguientes tres capitulos

Capitulo 1. se evidencia la resefia historica de la entidad, localizacion, labor que desarrolla, mision, vision
y valores. Igualmente, se haré hincapié en la explicacion del cargo en el cual ejercid en el transcurso del
tiempo que labord. Asimismo, se identifica la dificultad global y particulares del organismo, la meta global
y concretos para proporcionar soluciones a los problemas.

Capitulo 1I: se demuestra el fundamento del tema elegido, las teorias que se recopilaron de informacion
sobre el titulo del informe, marco conceptual en el cual se detalla las variables: independiente y dependiente;
por lo tanto, en este capitulo se visualizara los antecedentes internacionales, nacionales y locales de acuerdo
a nuestras variables de estudio para culminar con las posibles soluciones y justificacion de la metodologia
elegida.

Capitulo 1lI: se demostrara el desarrollo de la experiencia que consta de determinar la situacion
problematica que presenta la organizacion de la misma forma la experiencia que se obtuvo durante la
jornada de trabajo en consecuencia la propuesta dada conllevara para una mejora continua de los procesos

administrativos.

Y para finalizar se va concluir con los resultados, conclusiones, recomendaciones las referencias
bibliogréficas y los respectivos anexos que se va proponer al gerente de la empresa para una mejor

organizacion y planificacion de los procesos.



Capitulo I: Antecedentes y descripcion general de la experiencia.

1.1 Resefia de la empresa

La empresa EMBECIMPORT E.L.R.L., dedicada a la importacion y venta de
equipamiento biomédico, realiza sus operaciones el 17 del segundo mes del afio 2016,
con numero de RUC 20601015880 ubicado en la direccion legal Jr. Cesar Vallejo 1763
Mza. C Lote. 17 Dpto. P1 Int. 101 av. San Juan de Dios, Lima — Lima - Los Olivos, Per,
encontrandose como régimen tributario de Mype.

Se ha mantenido en el sector hospitalario dando trato directo y personalizado con sus
clientes. En la época de la pandemia del 2020, accedié al programa Reactiva Per( para
garantizar la continuidad de sus operaciones, (BCRP documenta exhaustivamente el
disefio e implementacion de Reactiva Perd, lanzado en 2020 para inyectar liquidez a
empresas formales mediante créditos garantizados por el Estado durante la pandemia
COVID-19 Banco Central de Reserva del Pert. 2025), manteniéndose como empresa
formal y estable dentro de su rubro. Sus operaciones las realiza en el mismo local, tanto
las prestaciones como el servicio técnico o asesoramiento en el lugar donde el cliente lo
establece para dar el servicio.

La empresa EMBECIMPORT cuenta con el distintivo de Buenas Practicas de
Almacenamiento (BPA), lo que certifica que sus procesos de almacenamiento cumplen
con los estandares establecidos por organismos de inspeccion acreditados. Este
reconocimiento garantiza que sus instalaciones, procedimientos y condiciones de
conservacion estan alineados con los requisitos técnicos y sanitarios exigidos para
asegurar la calidad e integridad de los productos almacenados.

La empresa cuenta con una sede en el distrito de Los Olivos donde se encuentra su
oficina principal y almacén central donde se encuentran todos los accesorios y equipos
que ofrece. En el area administrativa se encuentra las areas de Gerencia General, el are
de contable, area de recursos humanos, area de supervision, logistica y servicio de
mantenimiento técnico, sus horarios de atencion administrativa y area técnica es de lunes
a viernes de 08:00 horas hasta las 17:00 horas, pero con atencion de servicio técnico se
puede variar dependiendo si hay algun trabajo en campo se extienda o se solicite por
emergencia por el usuario. En la figura 1 se muestra el logo de la empresa
EMBECIMPORT E.I.LR.L
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Figura 1
Logo de EMBECIMPORT EIRL

DROGUERIA

EMBEC

IMPORT EIRL

1.2 Ubicacion y actividad empresarial

DATOS DETALLES

RUC 20601015880

REGIMEN MYPE tributario

Tipo de empresa Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada (E.ILR.L)

Domicilio Fiscal Jr. Cesar Vallejo MZ. C Lote 17n Dpto.
P-3, Av. San Juan de Dios, Los Olivos,
Lima

Inscripcion en RNP Habilitado

Actividad principal Importacion y venta de equipamiento
biomédico y accesorios

Actividades adicionales Servicio de mantenimiento e instalacion

TABLA 1: DATOS DE LA EMPRESA
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Figura 2
Croquis de la ubicacion de EMBECIMPORT EIRL
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Nota. El croquis muestra la ubicacion exacta de la empresa EMBECIMPORT EIRL por
Google Maps,2025(https://www.google.com/maps/place/C).

Actividad empresarial
La empresa EMBECIMPORT EIRL tiene como actividad empresarial lay Importacion,
venta y servicio de técnico de equipos Médicos

v Administracién y Logistica

v" Mantenimiento

v" Recursos Humanos

v Asesoria Legal
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1.3 Misidn, vision y valores de la empresa

Mision

Brindar soluciones innovadoras y confiables, dando el mejor servicio al usuario en el &mbito
médico con atencion profesional y de calidad

Vision

Ser la empresa peruana lider en distribucion biomédica, reconocida por su calidad, ética y
aporte al desarrollo del sistema hospitalario.

Valores

e Compromiso con la salud — Trabajamos con responsabilidad y dedicacion

para contribuir al bienestar de la sociedad.

e Calidad — Garantizamos que cada producto cumpla con los méas altos

estandares técnicos y normativos.

e FEtica — Mantenemos integridad, transparencia y responsabilidad en todas

nuestras operaciones.

e Innovacion — Incorporamos nuevas tecnologias y soluciones que mejoren la

atencion médica.

e Servicio al cliente — Escuchamos, comprendemos y respondemos de manera

eficaz a las necesidades de nuestros usuarios.

e Trabajo en equipo — Fomentamos la colaboracion y el respeto entre nuestro

personal, clientes y proveedores.

13



1.4 Descripcidon del puesto desarrollado y su entorno

La importacién y venta de equipos biomédicos se enfoca en proveer tecnologia medica

avanzada y equipos necesarios a hospitales, clinicas, laboratorios y centros de salud.

Este rubro va en constante aumento debido a la gran cantidad de demanda que hay en el area

del sector salud

Las empresas del rubro se encargan de:

Importar equipos biomédicos desde fabricantes internacionales.

Distribuir y comercializar productos como monitores multiparametros, ecografos,
incubadoras, lamparas quirargicas, mobiliario clinico, entre otros.

Brindar soporte técnico, mantenimiento preventivo y correctivo.

Capacitar al personal médico en el uso adecuado de los equipos.

Cumplir con normativas sanitarias y estandares de calidad exigidos por el sector

salud.

PRINCIPALES COMPETIDORES

A JAIME ROJAS REPRESENTACIONES GRLES S A

TECNOLOGIA INDUSTRIAL Y NACIONAL S.A. TECNASA

ROCAS.AC

J. PASSUNI & CIA. S.A.C.

TUMIMED REPRESENTACIONES S.A.C

MEDELECT SOCIEDAD COMERCIAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

Este sector es clave para el fortalecimiento del sistema de salud, ya que garantiza el acceso

a tecnologia confiable para el diagnostico, tratamiento y monitoreo de pacientes.

Figura 3
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Mapa de procesos de EMBECIMPORT EIRL.

MAPA DE PROCESOS

DROGUERIA

g
1 ? 4
/_ PRUCESOSIGEAVE \

PROCESOS DE SOPORTE PROSPECCION IMPORTACION ®)* INSTALACION @
Y VENTAS /e DEEQUIPOS _{ Y CAPACITACION

PROVEEDORES - ~ MERCADO NORMATIVAS Y REGULACIONES
o LAy

Figura 4
Organigrama actual de EMBECIMPORT EIRL.

GERENCIA

GENERAL

ASESORIA LEGAL g

GERENCIA DE GERENCIA GERENCIA DE
ADMINISTRACION COMERCIAL OPERACIONES

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
HUMANOS

ASISTENTE

coMmerciaL fpg AUMACEN

DEPARTAMENTO
DE

SERVICIO

CONTABILIADAD TECNICO
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DESCRIPCION DE LA GERENCIA GENERAL
Supervisar las areas de importacion, ventas, logistica, finanzas y servicio técnico, garantizando

una gestion eficiente y alineada con las normativas del sector salud.

DESCRIPCION DE LA ASESORIA LEGAL

Dar asesoria juridica total a la empresa en todos los aspectos legales relacionados con la
importacion, comercializacion, contratos, cumplimiento normativo Yy relaciones
institucionales, garantizando que las operaciones se desarrollen dentro del marco legal

vigente.

DESCRIPCION DEL AREA GERENCIA DE ADMNISTRACION

Dirigir y supervisar las areas administrativas, financieras, contables y de recursos humanos de
la empresa, asegurando una gestién eficiente de los recursos, cumplimiento normativo y
soporte estratégico a las operaciones de importacién y comercializacion de equipamiento

biomédico.

e DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
Recluta, capacita y gestiona personal;, enfocado en competencias para ventas y
operaciones en sector salud.

e DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
Registra transacciones financieras, maneja facturacion, pagos a proveedores
internacionales, conciliaciones bancarias y reportes tributarios (SUNAT); soporta

auditorias y presupuestos.

DESCRIPCION DEL AREA GERENCIA COMERCIAL
Encargado de analizar las ventas y el movimiento del mercado con el equipo de trabajo, dentro
ellos el asistente comercial que se encarga de verificar toda la documentacion de
importacion y ventas de la empresa.
e ASISTENTE COMERCIAL
Apoya a la Gerencia Comercial en cotizaciones, seguimiento de leads, preparacion de
ofertas, coordinacién con clientes y reportes de ventas; gestiona CRM y asegura

respuesta rapida a consultas.

16



DESCRIPCION DE GERENCIA DE OPERACIONES

Verifica y dirige los procesos de almacenamiento de los equipos importados y que seran

vendidos. Tiene la responsabilidad la parte logistica de traslado de mercaderia y servicio

técnico al cliente.
e ALMACEN
Recibe, almacena y despacha equipos biomédicos; controla inventarios (FIFO), realiza

conteos fisicos, prepara envios y mantiene estandares de higiene para dispositivos

médicos.
e SERVICIO TECNICO
Instala, mantiene y repara equipos biomédicos; ofrece soporte postventa, capacitaciones

a clientes y calibraciones; cumple normativas DIGEMID vy registra intervenciones.

e PUESTO DE ASISTENTE COMERCIAL
Mi funcién dentro la empresa EMBECIMPORT consiste en brindar soporte

administrativo y operativo al area comercial y logistica, cerciorando una tarea

eficiente de pedidos, coordinacion de importaciones, atencion al cliente y

seguimiento de entregas de equipos biomédicos hospitalarios.

Funciones Principales:

Gestion de Pedidos:

Recepcidn, registro y seguimiento de 6rdenes de compra de clientes.
Coordinacion con el area logistica para la programacion de entregas.

Soporte en la ordenacién de importaciones y seguimiento de ingresos.
Coordinacion con agentes de aduana y distribuidores internacionales.

Ofrecer informacion sobre disponibilidad de productos, tiempos de entrega y
estado de pedidos.

Revision de consultas y reclamos respecto a la logistica.

Elaboracion de cotizaciones, facturas proforma y otras documentaciones
comerciales.

Registro y archivo de documentaciones de importacion.

Apoyo Administrativo:

Actualizacion de bases de datos de interesados y productos.

Generacion de reportes de ventas y logistica para la administracion.
17



e Comunicacion Interna:

e Coordinacion continua con los equipos de ventas, almacén y compras.

1.5 Problemética y objetivos trazados

El Lean Service en Europa mejoro la eficiencia en el &mbito biomédico, reduciendo en un
20% los tiempos de atraso de enfermos (OCDE, 2024). En Latinoamérica, un analisis en
Chile demostré un incremento del 15% en la eficacia de establecimientos médicos (Instituto
de Salud Publica & Camara de la Innovacion Farmaceutica, 2023). En el Peru, la eficiencia
del ambito sanidad estatal aumentd en 2% durante el afio 2024 (MINSA, 2025). En
conclusion, en Lima Metropolitana, la efectividad de los servicios médicos aument6 en 10%
en establecimientos médicos privadas (Diario Médico Perd, 2024). Un aspecto clave en el
ambito de salud de Lima es el sistema burocratico en la adquisicion de dispositivos, pero la
ventaja principal es el personal de salud altamente capacitado.

La metodologia Lean Service, junto con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar),
constituye un recurso con el fin de optimizar procedimientos en compafiias de atencion, la
efectividad de los servicios médicos aumento en 10% en establecimientos médicos privadas
(Diario Médico Peru, 2024). Un aspecto clave en el ambito de salud de Lima es el sistema
burocratico en la adquisicion de dispositivos, pero la ventaja principal es el personal de salud
altamente capacitado.

La metodologia Lean Service, junto con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar),
constituye un recurso con el fin de optimizar procedimientos en compariias de atencion,
consiguiendo aumentos en la eficiencia y complacencia del usuario (Gonzales,
alverto,2021); en compafiias de importacion como EMBECIMPORT en Lima, la aplicacion
de Lean Service puede disminuir la demora de entrega y suprimir labores que no agregan
valor, mejorando las ventas (Alvardo Bustos, 2022). En contraste, la valoracion y
sugerencia con el fin de implementar recursos Lean en empresas de asesoramiento da
natureza demuestran su flexibilidad y capacidad para optimizar la excelencia dela atencion
(Torres Rodriguez, 2020). Ademas, las investigaciones de eficacia en compafiias de
administracién de informacion usando Lean Service sefialan el entorno corporativo y la de
dicacion del equipo como factores de logro durante la implementacion (Comillas.edu, 202
0). nseguindo aumentos en la eficiencia y complacencia del usuario (Gonzales,
alverto,2021); en compafiias de importacion como EMBECIMPORT en Lima, la aplicacion
de Lean Service puede disminuir la demora de entrega y suprimir labores que no agregan

valor, mejorando las ventas (Alvarado Bustos, 2022). En contraste, la valoracion y
18



sugerencia con el fin de implementar recursos Lean en empresas de asesoramiento da
naturaleza demuestran su flexibilidad y capacidad para optimizar la excelencia de la
atencion (Torres Rodriguez, 2020). Ademas, las investigaciones de eficacia en compafiias
de administracion de informacion usando Lean Service sefialan el entorno corporativo y la
dedicacion del equipo como factores de logro durante la implementacion (Comillas.edu,
2020)
Problema general
¢Cdémo la implementacion del Lean Service podra optimizar la productividad en el &rea de
ventas en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025?
Problema especificos
PE. 1 ;Como el Lean Service ayudara a implementar indicadores de gestion comercial en
el area de ventas de la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025?
PE. 2 ;Cémo el Lean Service ayudara a optimizar el proceso de entrega de productos en la
empresa EMBECIMPORT, Lima 2025?
PE. 3 (Como el Lean Service ayudara a que se mejore el sistema de marketing para llegar
a mas clientes en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025?
PE. 4 ;Como el lean Servicie ayudara conocer cuéles son nuestros competidores directos y
asi implementar una estrategia de ventas en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025?
Objetivo general
Determinar como la implementacion del Lean Service podra optimizar la productividad en el
area de ventas en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025.
Objetivos especificos
OE 1 Determinar cémo el Lean Service ayudaria a implementar indicadores de gestion
comercial en el area de ventas de la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025.
OE 2 Establecer cémo el Lean Service optimiza el proceso de entrega de productos en la
empresa EMBECIMPORT, Lima 2025.
OE 3 Comprobar cémo el Lean Service mejora el sistema de marketing para alcanzar mas
clientes en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025.
OE 4 Estipular como el Lean Service permite conocer la competencia directa y facilita
implementar una estrategia de ventas en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025.

Capitulo I1: Fundamento del Tema elegido.
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2.1 Bases Teoricas

El presente informe de suficiencia profesional que tiene como objetivos implementar el Lean
Service para aumentar la rentabilidad, la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
EMBECIMPORT. Asimismo, el estudio se fundamenta mediante el aporte de diversos
mentores tedricos para dar soporte a las variables de estudio. Las teorias que forman parte del
presente estudio son: (i) Teoria de la gestion (ii) Teoria de la mejora continua (iii) Teoria de la
influencia Lean Service en calidad del servicio y para la productividad en el area de ventas se
cuentas las con las teorias: (a)Teoria ciclo de Deming para mejorar productividad en ventas (b)
Teoria del impacto del marketing en la productividad y (c) Teoria de los factores motivacionales
y éticos en la gestion de ventas

Teoria de la gestion: La teoria de la gestion en que se basa Lean Service es una perspectiva
socio técnica que combina practicas técnicas (eliminacion de desperdicios, flujo,
estandarizacién) con practicas de soporte (liderazgo, cultura, mejora continua) y variables
contextuales que influyen en su efecto en la organizacion (Converso, 2025). Esta vision
reconoce que no hay una manera Unica de implementar Lean Service, y que las practicas
estandar deben ajustarse al tipo de servicio, nivel de rutina y discrecion del trabajador (Fenner
et al., 2023). Ademas, las gerencias lean en atencion publica y de gestiéon refuerza que el
eliminar desperdicios y la optimizacién de recursos mejoran el rendimiento institucional
(Schwantz, Klein & Simonetto, 2023).

Teoria de lamejora continua: La optimizacién continua en Lean Service constituye una serie
continua de para aumentar en que cada etapa del marco legal se dedica a eliminar desperdicios
y aumentar la pertinencia destinada a los clientes. En esta investigacion se utilizan técnicas
esenciales como Kaizen y el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), creando asi
un paso evolutivo didatica y de optimizacion (Kaizen.com, 2025). El recurso actual en
obligaciones permite resolver cambios en la demanda, intensificar las actividades y elevar el
nivel de estado por el cliente, creando ventajas competidoras ecoldgicas (LeanService.es,
2025). Ademas, la mejora continua va cambiando la cultura de la empresa, donde todos
colaboran, dominan y crean continuamente para alcanzar lo maximo en el porvenir
(ProductionTools.es, 2025).

Teoria de la influencia Lean Service en calidad del servicio: El efecto de Lean Service en
el estandar de la atencion estd fundamentado en la optimizacion constante de procedimientos,
con técnicas para suprimir desechos y maximizar medios, mejorando la efectividad y la

complacencia del usuario (Revista Cientifica CUC, 2024). Las herramientas para la
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organizacion de procesos, VSM y 58S facilitan procedimientos, transforman la perspectiva de
mejora y complacen al consumidor objetivo (Alicia CONCYTEC, 2022). Asimismo, Lean
Service crea alguna mentalidad corporativa enfocada al usuario, proporcionando alguna
reaccion continua y ajustandose a las necesidades de la operacion y las cuales facilitan
conservar una satisfaccion superior (LACCEI, 2021

Teoria ciclo de Deming para mejorar productividad en ventas: El ciclo de Deming,
igualmente denominado método PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), constituye un
enfoque de perfeccionamiento constante la cual facilita a los comercios a mejorar los
procedimientos para ser mas productivas, incluso en las comercializaciones. De acuerdo a un
analisis efectuado en una compafiia de ropa en Lima, la fase Deming aumento la eficiencia
de comercio en 20.57% al detectar dificultades, implementar alternativas, verificar logros y
realizar modificaciones constantes (Alicia CONCYTEC, 2023). Asimismo, el procedimiento
PDCA promueve la disminucion para fallos y el acondicionamiento de la efectividad,
comprometiendo en cada nivel del organismo en un método de optimizacion continta
enfocado en la complacencia del usuario (Asociacion DEC, 2024). Esta técnica flexible se ha
valorado por mejorar la excelencia y capacidad competitiva de las empresas, garantizando
una administracion eficaz y sustentable del sector comercial (Eurofins Environment, 2025).

Teoria del impacto del marketing en la productividad: La comercializacion en linea
obedece en la eficiencia empresarial, optimizando la obtencion y retencién de usuarios y
aumentando los medios de distribucion (Biblioteca Digital USB, 2025). Segun la
investigacion, el uso de estrategias de comercializacién en linea ayuda la capacidad
competitiva y la evolucién perdurable de las pymes mediante la customizacion de propuestas
y la utilizacion de medios Online (Dominio de las Ciencias, 2024). Adicionalmente, el trabajo
de doctorado de Dialnet (2025) indica que la formacién continua y el ajuste de los métodos
de comercializacion son clave para obtener la mayor eficacia y, por ende, el rendimiento se

incrementa de manera constante.

Teoria de los factores motivacionales y éticos en la gestion de ventas: La administracion de
comercio eficaz no solamente requiere planes y metas definidas, pero igualmente componentes
de comercio motivados y éticos. EI modelo de los dos elementos de Herzberg, que esta basado
en la escala de requerimientos del pensador Maslow, propone el cual la estimulacion es un
proceso interno que fomenta al ser humano para cumplir requerimientos que comprenden las

fisicas y también la realizacion personal (Buitrago, 2022). Es posible endurecer con recursos
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transparentes, metas, que tomen en cuenta las demandas afectivas y laborales del vendedor,
impulsando su dedicacion y desempefio (Remuner, 2025). Ademas, los codigos éticos en las
ventas generan seguridad hacia el cliente y tienen fiabilidad mas adelante, porque la honestidad
y la transparencia crean relaciones comerciales duraderas y una comunidad laboral saludable
(ConectaPyme, 2024). Como resultado sumar los elementos emocionales y morales en la
gestion de negocios optimiza la eficiencia personal y grupal, mejorando el rendimiento y el

equilibrio del grupo.

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Lean Service

Definiciones: Lean Service es la aplicacion de las normas de Lean Manufacturing a los

servicios con el fin de optimizarlos, suprimir desechos y aumentar la relevancia para el

cliente, incrementando la productividad, reduciendo gastos y promoviendo la

optimizacion continua mediante la implicacion de los empleados (CEUPE, 2025). Lean

Service no es s6lo una manera de usar formatos, constituye una transformacion social en

las organizaciones, donde se promueve la vision compartida, la gestion, la atencion al

cliente y el proceso de decision eficiente (CEUPE, 2025). Entre las metodologias

sumamente comunes se hallan el Value Stream Mapping, la homogenizacion, el manejo

visual, la metodologia 5S, el ciclo PDCA, que facilitan analizar procesos, detectar

desperdicios y mejorar continuamente (Team&Time, 2024). Se aplica en sectores como

salud, reparto, progresos tecnoldgicos o administracién gubernamental con el fin de

volver mas eficaces y renovables sus procesos en una situacion competitiva.

Caracteristicas:

Segun Chambe Lupaca et al. (2024), el Lean Service se caracteriza por los siguientes

aspectos fundamentales:

Tipos o niveles:

1. Cadena de valor: es una representacion grafica de todo el procedimiento, comenzando
en el principio hacia el final, las cuales ayuda a identificar las tareas que crean valor
y las cuales no. Chambe Lupaca et al. (2024) sefialan las cuales la red de valores
representa la estructura completa para detectar las tareas las cuales agregan valor.

2. Establecer una actividad continua en la atencion de la atencion, haciéndolo mas
frecuente y rapido. Considerando Chambe Lupaca et al. (2024), el Lean Service genera
paso constante, incrementa la rapidez y la celeridad de la escucha.

3. Ajuste de medios para adaptar a las demandas variables de los usuarios en instante.
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Chambe Lupaca et al. (2024) mencionan la ajustacion instantdnea de medios a
necesidades variables en calidad de un principio del Lean Service.

4. Implementacion de herramientas como Value Stream Mapping (VSM) con el fin de
ordenar la elaboracion en cierta coleccion de flujo de ventaja y hacerla sumamente
eficaz. Chambe Lupaca et al. (2024) menciona el uso de VSM para analizar procesos
como esquemas de beneficio y mejorar la eficiencia.

5. Mas eficiencia y reducido desaprovechamiento mediante la division del trabajo. Los
autores (Chambe Lupaca et al., 2024) responden la designacién de funciones que
maximiza la efectividad y reduce desperdicios.

6. Mayor cuidado, reduciendo fallos. Chambe Lupaca et al. (2024) asocian la reduccion
de dificultades y fallos junto a la mejora sustancial de la excelencia de la atencién.

7. Facilitacién de procesos repetitivos y fabricacion de alta productividad y satisfaccion
del cliente. De acuerdo con Chambe Lupaca et al. (2024), la automatizacion sobre
tareas repetitivas aumenta la efectividad y el confort del cliente.

8. Agregar cierta vigilancia continua por mecanizacion, manteniendo la validacion y
permitiendo acciones de ampliacion continua ante cierto fallo. Chambe Lupaca et al.
(2024) plantean la automatizacion para seguridad y optimizacién continua a través de
supervision constante de fallos.

Estas caracteristicas volveran la empresa sumamente eficiente, disminuirdn costos y
mejoraran la satisfaccion del cliente, a través de la eficiencia operativa y la mejora continua
en los procesos.

Ventajas

Lean Service es una metodologia que busca optimizar los procesos en el sector servicios
eliminando actividades que no aportan valor, lo cual resulta en una importante reduccion de
costos y tiempos. Su implementacion permite crear flujos continuos sin interrupciones y sin
desperdicios, adaptando la produccion a la demanda real mediante sistemas Pull y Just In Time.
Ademas, mejora la calidad del servicio al minimizar fallos y errores, y aumenta la eficiencia
mediante la estandarizacion, automatizacion y uso de herramientas Lean como Kanban y 5S.
Como resultado, Lean Service contribuye a una mayor satisfaccion del cliente y a la generacion
de una cultura de mejora continua en la organizacion (Lean Service Procesos 1V, 2025).
Beneficios

El Lean Service ayuda a las empresas, como la disminucién de gastos operacionales al suprimir
desechos, mejorar los medios. Beneficia al cliente, al disminuir los periodos de espera,

simplificar los procesos y adaptar la atencion a sus demandas, generando fidelizacion. Hace
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mas eficiente los procesos al documentar como se realizan las tareas y establecer métricas para
identificar puntos de mejora continua. En definitiva, refuerza el compromiso, crea una
orientacion de perfeccionamiento constante en la que los trabajadores van afinando el
desempefio (Cdmara Valencia, 2025).

Dimensiones con sus indicadores

Estas dimensiones facilitan una evaluacion completa para medir la efectividad y el impacto del
Lean Service en las organizaciones

DIMENSION TECNICA

La parte técnica en Lean Service se basa en incrementar procesos eliminando desechos con el
fin de hacer mas eficiente la atencidn. Esta area aplica instrumentos Lean del mundo industrial
para el sector servicios, como el andlisis del flujo de recursos o la uniformizacion de procesos,
disminuyendo la fluctuacion y los tiempos de ciclo (Al-Dhaafri & Alosaimi, 2024).
INDICADORES

e Tiempo de Ciclo

Considerando como duracion del ciclo el periodo completo desde el inicio hasta el
final sobre un procedimiento en Lean Service, sumando tiempos de beneficio y espera,
mejorandolo con VSM para flujo continuo y eliminacion de desechos en prestaciones.
(Parra s.f.)

e Reduccion de errores

Entienden equivocadamente a la procura de "calidad ideal en primer lugar" en Lean,
eliminando fallos a través de Kaizen y estandarizando para hacer mas eficiente la
operacion en ventas en un 80%. (Herrera-Vidal et al. 2024)

e Numero de actividades sin valor agregado

Identifica sin valor afiadido como desechos (esperas, sobreproduccion), midiéndolos

con VSM en Lean Service para eliminarlos, simplificando procedimientos y

aumentando la eficiencia comercial. (ASENTA 2020)
Dimension Humana
Hace importancia en la persona la agrupacion corporativa y la gerencia para su integracion, la
involucracion del personal, su formacion continua y la direccion son importantes para crear una
mentalidad de mejora continua y sostenibilidad (Vadivel et al., 2022). Las actividades sociales
refuerzan la adopcion integral, al generar compromiso y desarrollar destrezas (LeanTrix, 2025).
INDICADORES

e Satisfaccion laboral
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Basa la complacencia en el trabajo Lean Service en fortalecimiento y remocion de
desechos, mejorandola con Kaizen y cultura de perfeccionamiento constante que
minimiza descontentos dentro del trabajo. (Contreras Carrillo, J. J. 2021)

e Capacitacion

Define formacion Lean Service como base para comprometer a los colaboradores,
capacitandolos en VSM y 5S para mejorar procesos y generar sentido de pertenencia
en la comercializacion. (CEUPE 2025)

e Compromiso del personal.

Establece la dedicacion del equipo como implicacién en PHVA y TPM de Lean
Service, elevandolo al 80% al engranar metas personales con efectividad corporativa.
(Herrera-Vidal et al. 2024)
Dimension Entorno
Se refiere a los elementos internos y exteriores que afectan su implementacion, tales como las
conexiones con los consumidores, los avances tecnoldgicos, las condiciones del mercado.
Identificarlos y adaptarse a ellos permite una gestién flexible y orientada al cliente para un
servicio excelente (Birtel et al., 2020). La unificacion tecnoldgica es fundamental para la
sustentabilidad, capaz de controlar la sofisticacion con datos instantaneos y herramientas
virtuales (Herrera-Vidal et al., 2024).
INDICADORES

e Tecnologia utilizada

Aplica la innovacion Lean Service para mecanizacion y VSM virtual, mejorando la
efectividad operativa en un 25% al integrarse con recursos como ERP y programas
de procesos para suprimir desechos manufacturados. (Morales Montoya s.f.)

e Adaptacion al Mercado

Ajuste al sector: flexibilidad Lean a través de reaccion constante y Kaizen para
proporcionar respuesta rapida a necesidades cambiantes y seguir siendo competitivo
en prestaciones en constante cambio. (Estrategia y Direccion 2025)

e Grado de competencia

Definen nivel de rivalidad como establecerse Lean a través de eliminacion de
desperdicios y PHVA, aumentando participacion del mercado a un 15% a traves de

procedimientos convencionales y distincion técnica. (Herrera-Vidal et al. 2024)
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2.2.2 Productividad en el &rea de ventas
Definiciones: El rendimiento de la tienda es lo que hace una unidad con el objetivo de
conseguir mejores puntuaciones con el nimero minimo de fondos, duracion y labor viables
para adquirir consumidores de alta valor y reducir el ciclo de comercializacion (IBM, 2025).
El proceso automatizado y la A estan transformando la eficiencia al eliminar tareas simples
y proporcionar informacion basada en informacién con el fin de que los comerciantes se
centren en las valiosas (IBM, 2025). Asimismo, la eficiencia en las ventas se calcula en
indicadores como ganancias por colaborador, tasa de conversion y periodo de
comercializacion con el fin de comprobar problemas y optimizar el rendimiento del equipo
(Remuner, 2025; HubSpot, 2023).
Caracteristicas:
La productividad en el area de ventas se caracteriza por la coherencia en el funcionamiento
del equipo, permitiendo autonomia adaptada a cada vendedor y fomentando buenos hébitos.
Se mide con métricas fiables que comparan el negocio real con el previsto, asegurando un
buen alineamiento estratégico. Ademas, un equipo motivado y comprometido incrementa la
eficacia del proceso de ventas y disminuye la rotacion del personal. Estas caracteristicas
implican optimizacion de recursos, seguimiento continuo de indicadores clave y una cultura
organizacional que favorece el rendimiento sostenido (Xoxoday, 2025).
Tipos o niveles:
(Xoxoday, 2025) Se distingue en:

e Automatizar tareas administrativas y repetitivas.

e Simplificar los planes de compensacion laboral.

e Utilizar software de seguimiento de comisiones en tiempo real.

e Enfocarse en métricas clave como duracion del ciclo de ventas y tasa de conversion.

e Incentivar comportamientos especificos con recompensas inmediatas.

e Ofrecer formacion continua y personalizada.

e Fortalecer la colaboracion interdepartamental.

e Utilizar datos analiticos para coaching y priorizacion.

e Acortar el ciclo de ventas identificando y eliminando cuellos de botella.

e Automatizar la gestion de contactos y tareas de rutina.

e Implementar programas de incentivos basados en logros pequefios y reconocimientos

diarios.
e Mejorar la experiencia del cliente con interacciones personalizadas.

e Medir el rendimiento con KPIs claros y revisarlos periédicamente.
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e Fomentar una cultura de mejora continua.

e Adoptar tecnologias de 1A y automatizacion para incrementar la eficiencia.

Ventajas:

Las ventajas mas relevantes de la eficiencia comercial consisten en optimizar el plazo y las
herramientas con el fin de reducir el periodo de ventas, generar mas ganancias y atraer
compradores de alto valor. El automatismo y la Inteligencia Artificial facilitan los procesos
simples, optimizan transacciones de actividades y proporcionan informacion compuesta por
datos. De igual manera, crean un grupo dedicado, con menos desgaste y retencién superior,
el cual responde rapidamente frente a las transformaciones del sector y desarrolla una
mentalidad de perfeccionamiento continuo, impulsando los cambios y la efectividad (IBM,
2025).

Beneficios:

La productividad comercial ayuda a aprovechar mejor el tiempo y los medios, acelerando los
procedimientos y generando incrementos de ingresos. Usando tecnologia y métodos
definidos, los comerciales se dedican a labores mas valiosas, logrando méas armonia vida-
trabajo, predicciones precisas, rapidez, disminucién de gastos y mas ingenio con el fin de
solucionar problemas (IBM, 2025).

DIMENSIONES CON SUS INDICADORES

Estas dimensiones e indicadores facilitan la evaluacion completa de la productividad y la

creacion de estrategias enfocadas en optimizar el rendimiento en el sector comercial

DIMENSION EFICIENCIA

La eficiencia es hacer mas mediante menos, quitando desechos y mejorando procedimientos.
Se logra identificando y mejorando continuamente las tareas que no agregan valor,
disminuyendo plazos, gastos y trabajo opcional (Al-Dhaafri & Alosaimi, 2024). Esto permite
procesos mas fluidos con menos desaprovechamiento, en linea con la distribucion relevante
para el cliente.

INDICADORES

e Ratio ventas por vendedor

EvalUa el indice ventas/vendedor en calidad de una métrica de efectividad en los

procedimientos Lean Service de comercializacion, en funcion de la disminucion de
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demoras de espera y distribucion puntual para aumentar la eficiencia comercial.
(Huarcaya Montafiez 2021)

e Tiempo promedio de atencion

Impacto de las metodologias Lean Service, Lean Six Sigma y BPMN en los
indicadores de desempefio de empresas del sector servicios (Fuster Rojas, L. C. J.
2021)

e Costes por transaccion

Plan de implementacion de Lean Service para mejorar la productividad en servicios de
alquiler en Multiservicios R&G, Arequipa (Rivera Guerra, S. K. 2021)
DIMENSION EFECTIVIDAD
La dimensién de efectividad en Lean Service se enfoca en lograr las metas establecidas y
satisfacer al cliente. Dentro de los servicios, esto implica proporcionar lo que el cliente necesita,
en el momento y condiciones pactadas, sincronizando procedimientos con el fin de conseguir
los resultados deseados (Staats et al., 2022).
INDICADORES

o Porcentaje de cumplimiento de metas

Evalua la tasa de ejecucidn de objetivos como métrica Lean Service dentro de las
ventas, de 22% a 82% usando VSM y 5S para mejorar procedimientos mercantiles de
Peru. (Alcantara Avalos 2022)

e Tasa de cierre de ventas

Define como comercios clausurados divididos Opciones totales, evaluando la efectividad
empresarial en intervalos ideales del 5-12% segun la planificacion Lean de ventas.
(WeAreDrew 2025)}

e Crecimiento mensual de ventas

Mide el aumento periddico de comercializacion como principal indicador post-Lean, calculado
en forma de incremento porcentaje va de un mes a otro para determinar el efecto de Kaizen
sobre la productividad comercial. (Escala 2025)
DIMENSION CALIDAD DE VENTAS
La dimension de calidad de ventas en Lean Service implica exactitud, confiabilidad,
profesionalismo, consideracion hacia el cliente, habilidad para contestacion y solucion a sus
preguntas. Lean Service apoya la excelencia a través de la uniformizacion y optimizacion
constante de los procedimientos de negocio, para que cada relacién cree valor y mejore la

experiencia del usuario (Alcantara Avalos, 2023).
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INDICADORES

e Nivel de satisfaccion del cliente

Evalian complacencia del usuario sobre Lean Service con sondeos después de
implementar de VSM y 5S, aumentandola al 80% tras suprimir desechos y optimizar
procesos de servicio. (Herrera-Vidal et al. 2024)

e Tasa de recompra

Mide tasa de reembolso como métrica Lean, elevandola de 45% a 78% con
normalizacion y Kaizen en comercializacion peruanas. (Davalos Duran 2022)

e Cantidad de reclamos gestionados eficientemente

Mide pedidos resueltos con Pareto y 5S en Lean Service, disminuyendo en un 65% y

aumentando el rendimiento a un 92% en escenarios post-2020. (Rivera Guerra 2021)

2.3 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

(Colombia) "Mejora de la excelencia de la atencion usando estrategia de servicio eficiente con
una compafiia metalmecénica", 2024. Esta investigacion utilizo varias fases técnicas: anlisis,
diagrama de valor, 5S, TPM y monitoreo, con un progreso del 80% en la eficacia operativa,
siendo mas competitiva y con clientes satisfechos. Herrera, G. Cohen, H. Carrillo, M. (2024).
(Alemania) El articulo propone una plataforma de elecciones flexible para la aplicacion de
métodos lean en la industria automotriz. A través del analisis de la circulacion de valor (VSM)
y analisis, el analisis confirmé la disminucién notable de intervalos del ciclo, existencias en
desarrollo y plazos de distribucion, y el incremento de la cantidad de valor afiadido. Los
hallazgos muestran que las estrategias ecologicas mejoran la manufactura, disminuyen los
desechos y aumentan la efectividad en el sector de la automovil. (Arlinghaus, J. Knizkov, S2.
2020)

(México) La investigacion cualitativa, de afios, analiza como la organizacion se transformé
comenzando en 1997 al 2018, implementando poco a poco métodos Lean para hacer mas
eficientes sus procedimientos. A través de charlas con empleados y superiores de diversos
niveles, se determind que la implementacién del pensamiento Lean optimizé significativamente
la estructura, disminuy6 desechos e incrementd la capacidad competitiva en el sector automotor
de México. (Martinez, A. 2021).

(Brasil) aplicé Lean Service para revolucionar la experiencia del cliente y los procesos en
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seguros, mejorando la asistencia en la transferencia de pacientes entre niveles de atencion.
(Planet Lean, 2025).

(Malasia) Caso de implementacion de Lean en la aduana, para eliminar desperdicios y hacer
maés eficientes los procesos del sector publico, mejorando los servicios al ciudadano. (Ramlee,
M., et al. 2025).

Antecedentes nacionales

Alcantara Avalos (2022) en Peru aplico Lean Service para mejorar la eficiencia en el nivel de
atencion al cliente en una empresa comercializadora, identificando y eliminando tiempos de
espera y actividades que no agregaban valor, lo que redujo demoras y pérdidas econdémicas
significativamente.

Rivera Guerra (2021) disefid una estrategia de aplicacion de Lean servicio con el fin de
optimizar el rendimiento de la prestacion para alquilar vehiculos reducidos de edificacion
dentro de la compafiia Multiservicios R&G de Arequipa. Esta investigacion identificd
desperdicios y propuso metodologias como Kanban, Circulos de Calidad y 5S para optimizar
procesos, generar ganancias y optimizar la gestion.

Ochoa Arana (2025) aplic6 Lean Service en la Clinica Bienestar GAL S.A.C. de Tacna,
disminuyendo tiempos para esperar y costos, cubriendo a multiples pacientes de manera urgente
y optimizando la eficacia del servicio para clientes mas complacidos.

De la Cruz Barbaran, Rolando Joseph; Heredia Rodriguez, Ricardo Alejandro (2022). Propuso
de Lean Service a dentro de una empresa comercializadora de herramientas de trabajo para
mejorar la atencion al usuario, aumentando los pedidos entregados puntuales, reduciendo las
ventas canceladas y aplazadas.

Rivera Guerra, Solange Korali (2021) en una empresa Multiservicios R&G de Arequipa, que
uso Lean Service a fin de disminuir los procesos y mejorar el desempefio en la prestacién de
renta en un 21%, generando ganancias econémicas.

Antecedentes locales

Una investigacion sobre, De la Cruz Barbaran (2022) aplicé Lean Service mediante métodos
DMAIC y Kaizen para mejorar la logistica a tiempo de Ordenes en una compafiia de
comercializacion, reduciendo comercializacion anuladas debido a la ausencia de inventarios y
optimizando la interaccion interna, incrementando la complacencia del consumidor.

Valdivia, G., & Rivas, J. (2021). Una investigacion en una organizacién consultora ambiental
demostro que al aplicar Lean Service se pudieron reconocer y suprimir desechos como demoras
y procedimientos excesivos, disminuyendo el tiempo de entrega de 43.5 a 18.9 jornadas e

incrementando la productividad del procedimiento de 1.61% a 12.69%, generando ahorros.
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Torres (2020), quien analizd y planted la aplicacion de técnicas Lean Service para optimizar la
eficiencia de la atencion con una compafiia propia de asesoramiento ambiental dentro del Peru.
Durante este analisis se detectaron y quitaron desechos como esperas y relacionados con
procesos, que disminuyeron la entrega de servicio de 43.5 dias a 18.9 dias, y la efectividad del
procedimiento increment6 de 1.61% a 12.69%, lo que produjo beneficios financieros. Julca
Carrillo, J. A. (2021) sobre la implementacion de Lean Service para mejorar la atencion al
cliente en el area de Taller, logrando reducir tiempos de entrega y aumentar la eficiencia y nivel
de servicio utilizando herramientas como 5S, anélisis de causa raiz y Microsoft Planner.
Ramirez Cruz, Jonathan Bryan, Rengifo Pajuelo, Estefany Mirella (2021) para mejorar la
calidad del servicio de pintado de agencias bancarias a nivel nacional desde Lima, logrando
reducir reclamos, mejorar el cumplimiento de cronogramas y optimizar entrega de materiales
mediante la aplicacion de metodologias Lean.

2.4 Justificacion de la metodologia escogida

El presente informe de suficiencia profesional que se refiere a “Lean Service para optimizar
la productividad en el area de ventas en una empresa importadora EMBECIMPORT,
Lima 2025”, se empleara la metodologia Lean Service por la necesidad de incrementar en las
ganancias econdmicas ya que conjuntamente conlleva aumentar la eficacia, la calidad del
servicio y la satisfaccién del cliente en un contexto altamente regulado y competitivo.

Lean service permite identificar y eliminar desperdicios, optimizando los flujos de trabajo para
mayor rapidez en la atencién y reduccidn directa de errores.

En esta oportunidad se utilizara el Lean Service para evidenciar los objetivos del estudio en
base al desarrollo de mi experiencia laboral con la finalidad de optar el titulo profesional.
Asimismo, se hace referencia a las aptitudes personales y los valores éticos demostrados durante
la experiencia laboral.

Justificacion tedrica:

Lean Service para mejorar los procedimientos de servicio al cliente en una compafiia
comercializadora de electricidad en Arequipa, aplicando herramientas como Dojo, Kanban, 5S,
Kaizen e KPIs para suprimir desechos y promover la optimizacion constante (Garcia Veliz
2025).

Justificacion practica:

En la practica, Lean Service se ha utilizado con éxito en el hacer més eficaz un servicio en
salud, en mantenimiento automotriz, en servicios financieros, por ejemplo. Por ejemplo, esta
metodologia ha logrado disminuir reclamaciones, demoras de respuesta y costos en procesos

criticos (Torres; 360 Automotriz, 2024). Ayuda a mejorar la experiencia del usuario y elevada
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capacidad competitiva para las empresas.

Justificacion metodoldgica:

Técnicamente, Lean Service se aplica bajo DMAIC: analisis previo para detectar desechos
(tiempos variables, registros manuales), luego aplicacion mediante estandarizacion de
protocolos, automatizacion y VSM para mejorar procesos y aumentar la eficiencia (Clinica
Bienestar GAL, 2025). Adicionalmente, el uso del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) asegura el seguimiento y la mejora continua de los procesos en Lean Service. (Grupo
PDCA. 2025)

Justificacion economica:

Econémicamente, Lean Service permite disminuir costos operativos e incrementar la
rentabilidad al suprimir desechos e incrementar el uso de recursos. Investigaciones
demostraron que, tras haber aplicado Lean Service, la efectividad de los procedimientos se
puede incrementar considerablemente, disminuyendo desperdicios y aumentando la ganancia
del capital MOWIDEV S.A.C., 2021).

Justificacion social:

El método Lean Service crea un entorno de trabajo sumamente cooperativo e inspirador, ya que
los empleados son aquellos que optimizan sus procedimientos. Ademas, al mejorar la atencion,
ayuda a que dichos consumidores estén felices, se perciben bien y generen una influencia en el
medio ambiente al en el cual sirven (Revista BILO, 2024).

En conclusidn, aplicar Lean Service en el sector empresarial biomédico, en el cual la seguridad
y la exactitud resultan esenciales, puede resultar de gran relevancia para estandarizar
procedimientos, mejorar el funcionamiento interno y responder de manera agil a las necesidades

del &mbito salud.

Capitulo I11: Aporte y Desarrollo de la Experiencia
Este capitulo tiene como objetivo presentar los aportes clave y el desarrollo de la experiencia
adquirida durante la investigacion realizada en el contexto del Informe de Suficiencia
Profesional. Como parte del proceso de investigacion, es fundamental evaluar y analizar los
resultados obtenidos, asi como reconocer el crecimiento y aprendizaje alcanzado a lo largo del
desarrollo del estudio. El diagndstico inicial evidencio diversas deficiencias en los procesos
operativos y de prestacion del servicio en la empresa objeto de estudio, lo que impactaba
negativamente tanto en la productividad como en la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de
la organizacion. Estas problematicas justificaron la necesidad de implementar la metodologia
Lean Service para optimizar los procesos, eliminar desperdicios y mejorar la eficiencia global,
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con el fin de lograr un servicio mas agil, efectivo y rentable.

3.1 Diagndstico de la situacion problematica

El diagnostico de la situacion problematica evidencid deficiencias en los procesos operativos y

de prestacion de servicios en la empresa, lo cual afecta negativamente la productividad y la

rentabilidad organizacional.

FIGURAS

Diagnostico de problemas

BRECHATECNICA

50 %Demora en el cierre y atencion de requerimientos
de los clientes, con tiempos que llegan hasta 10 dias, lo
que genera pérdidas econémicas estimadas en S/
5,000.00.

15 % Implementacion de una plataforma CRM integrada y
adquisicion de dispositivos méviles para mejorar la
atencion y gestion comercial, con un costo aproximado
de S/. 1,800.00.

15 % Capacitacion especializada al equipo de ventas en
metodologias Lean Service y en el uso eficiente de la
plataforma digital, con una inversion estimada en S/.
1,500.00.

Problema: Deficiencia en los
procesos de atencion al cliente

IMPACTO ECONOMICO
20% EMBECIMPORT esta enfrentando
pérdidas diarias estimadas en S/5000.00
debido a la ineficiencia en los procesos del
area de ventas, como demoras en la gestion
de pedidos, mala comunicacién vy
desaprovechamiento de recursos

P1: Canales de comunicacion
deficientes (30%)

P2: Retrasos en solicitudes de
clientes (30%)

P3: Mala organizacion de
informacion. (20%)

P4: Uso limitado e ineficiente de
la tecnologia para optimizar
procesos (20%)

Causa 1: Uso de un unico correo electronico
con alto volumen de mensajes, lo que genera
saturacion y retrasos en la gestion. (10%)

Causa 2: Dependencia de documentos impresos
entregados presencialmente, lo que genera
demoras y pérdida de informacion. (10%)

Causa 3: Falta una plataforma digital centralizada
para gestionar informaciény solicitudes de manera
eficiente.(10%)

Causa 4: Existe saturacién de mensajes en una sola
bandeja de correo sin clasificacion por drea o

prioridad.(10%)

Causa 5: No hay protocolos claros para priorizary
atender solicitudes segtin cliente o ubicacién.(10%)

Causa 6: El personal no cuenta con capacitacién
suficiente para una atencion eficiente al

cliente.(10%)

Causa 7: No existen archivos fisicos ni digitales
organizados que faciliten el acceso rapido a la
informacion. (20%)

Causa 8: Los equipos tecnolégicos son obsoletos y
limitan la gestién y comunicacién.. (10%)

Causa 9: Falta una plataforma que permita asignar
usuarios y clasificar solicitudes por areas
responsables.(10%)

En la empresa EMBECIMPORT, se identificaron las causas principales que originan las

deficiencias en los procesos de servicio y afectan la productividad general:

P1: Canales comunicativos ineficientes que impiden una conversacién efectiva, producto

de:

v' Causa 1: Empleo de cierta sola clave de email digital donde a diario llegan un

sinnimero de textos, preguntas, peticiones y peticiones que saturan y demoran la

administracion.

v Causa 2: Ausencia de archivos fisicos suministrados en mano por encargados, lo que

provoca retrasos y disminucion de datos en tiempo real.

v Causa 3: Falta de cierta infraestructura o red interna para administrar la datos y
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peticiones de modo unificada y eficaz, y asi disminuir gastos en procedimientos
simples.
P2: Demoras en responder a las peticiones de los usuarios, por causa de:

v’ Causa 4: La saturacién de una sola cuenta de email carente de clasificar por areas o
prioridades.

v Causa 5: Ausencia de procedimientos definidos con el fin de priorizar y atender
conforme a la demanda del usuario y la localizacion.

v Causa 6: Falta de formacion del equipo para brindar un buen servicio al usuario y
dar cierta contestacion oportuna.

P3: Desorganizacion y mala gestién de los datos interior, por:

v/ Causa 7: No existen informes materiales y digitales estructurados y catalogados los
cuales faciliten el ingreso veloz y autentica a la data requerida con el fin de brindar
contestaciones adecuadas.

P4: Poca utilizacion y aprovechamiento de innovaciones con el fin de mejorar
procedimientos, como se observa en:

v/ Causa 8: Hardware desactualizado con poca memoria y pocos medios que
complican la administracidn e interaccion dentro de empleados y usuarios.

v Causa 9: Falta de herramienta virtual para distribuir clientes y categorizar peticiones
por sectores encargadas y no tener una pila desorganizada de peticiones. Por tltimo,
existe una BRECHA TECNICA que comprende los siguientes puntos:

1. Demoraen el cierre y atencidn de requerimientos de los clientes, con tiempos que llegan

hasta 10 dias, lo que genera pérdidas econdmicas estimadas en S/. 5,000.00.

2. Implementacién de una plataforma CRM integrada y adquisicion de dispositivos
moviles para mejorar la atencion y gestion comercial, con un costo aproximado de S/.
1,800.00.

3. Capacitacion especializada al equipo de ventas en metodologias Lean Service y en el
uso eficiente de la plataforma digital, con una inversion estimada en S/. 1,500.00.

Los porcentajes P1 (30%), P2 (20%), P3 (20%) y P4 (30%) representan la contribucién relativa
de cada problema principal a las deficiencias totales en atencién al cliente de EMBECIMPORT,

calculados mediante analisis Pareto (regla 80/20).

Metodo de Calculo (Pareto)
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Recolecta datos cuantitativos: Numero de quejas, ventas perdidas, tickets abiertos por problema

(4ltimos 6-12 meses).

Frecuencia absoluta: Casos de P1 =150, P2 = 100, P3 = 100, P4 = 150 (total = 500).
Porcentaje individual: (Casos problema + Total casos) x 100.

P1: (150+500)%100 = 30%

Acumulado: P1+P2 = 50%, P1+P2+P3 = 70%, P1-P4 = 100% (priorizar primeros 80%).

P1 - Pérdida de clientes (30%): Mayor impacto - 30% de ventas perdidas por fallos en

comunicacion post-venta. Datos: 150 quejas registradas.

P2 - Retrasos en solicitudes (30%): 30% de procesos demorados >48h, afectando cierre ventas

criticas.

P3 - Mala organizacion informacion (20%): 20% errores por archivos desorganizados; Pareto

acumulado 70% con P2.

P4 - Limitado seguimiento para optimizar procesos (20%): 20% calificados perdidos sin

seguimiento sistematico.

TABLA 2: DATOS DE PARETO DE CADA PROBLEMA CON SU PRIORIDAD

Problema Casos % Individual % Acumulado Prioridad
P1 150 30% 30% Alta

P4 150 30% 60% Alta

P2 100 20% 80% Media

P3 100 20% 100% Baja

TABLA 3: Brecha técnica para mejorar los procesos de atencion al cliente

Deficiencia identificada Descripcion detallada Costo estimado (S/.)

1. Demoras en el cierre y

L Implementar indicadores de desempefio (KPIs) para S/1,000.00
seguimiento de ventas

monitorear tiempos y resultados.

2. Implementacion de
plataforma CRM y dispositivos
moviles

Seleccionar un CRM con integracion movil y

- . . S/ 2,800.00
funciones personalizadas para el negocio.
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3. Capacitacion del equipo de
ventas en metodologia Lean y
uso eficiente de tecnologia

Realizar capacitaciones en modulos cortos y

. N . S/ 1,000.00
practicos para evitar interrupciones.

Brecha Técnica S/ 4,800.

FIGURA 6
Diagnostico de la solucion

Reducir la deficiencia en los procesos de
ventas para optimizar la productividad en el
area comercial de EMBECIMPORT.

P1: Canales de
comunicacion deficientes
(30%)

S1
:Se propone implementar
una plataforma digital
integrada que centralice
la comunicacion con
clientes y entre areas,
facilitando interacciones
inmediatas y seguimiento
en tiempo real.

P2: Retrasos en solicitudes
de clientes (30%)

S2
: Se recomienda

estandarizar procesos
usando Lean Service para
priorizar y automatizar la

gestion de solicitudes,
disminuyendo fiempos de
respuesta y mejorando la

satisfaccion del cliente.

P3: Mala organizacion de
informacion. (20%)

S3
: Se plantea la

digitalizaciéon completa
del manejo documental y

la creacion de bases de

datos accesibles y

actualizadas para todo el

equipo de ventas, para

una rapida toma de
decisiones.

P4: Uso limitado e
ineficiente de la tecnologia
para optimizar procesos
(20%)

S4
: Se sugiere actualizar y
capacitar al personal en el
uso de herramientas
tecnologicas avanzadas,
alineadas con Lean
Service, para maximizar
la eficiencia operativa y
reducir pérdidas.

Los porcentajes en P1 (30%), P2 (20%), P3 (20%) y P4 (30%) representan la contribucion
relativa de cada problema a las deficiencias totales en procesos de ventas comerciales de
la empresa EMBECIMPORT, estos calculados con la ayuda del anlisis Pareto para
priorizar acciones Lean. Este enfoque sigue la regla 80/20, donde el 20% de causas genera

el 80% de impactos negativos en ventas.

Segun los datos cuantitativos, por ejemplo (nimero de quejas, ventas perdidas,
reprocesos) por problema durante un periodo (meses previos). Ordena de mayor a menor
frecuencia/impacto, se calcula porcentaje individual (frecuencia del problema / total
problemas x 100) y acumulado para identificar causas raiz.

Ejemplo formula: Si total incidencias = 100, P1 (pérdidas clientes) = 30 incidencias —

30%. Acumulado: P1+P2=50% (prioridad alta)

P1 - Pérdidas de Clientes (30%): Representa el mayor impacto (30% de ventas perdidas
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por fallos en seguimiento post-venta), validado por encuestas NPS bajas; priorizar
plataforma digital para retencion. Acumulada inicial alto confirma foco Lean.

P2 - Retrasos en Solicitudes (20%): Contribuye 20% a ineficiencias por procesos no
estandarizados; datos de tickets muestran demoras promedio 48h, afectando 20%
cierres ventas.

P3 - Mala Organizacion de Informacion (20%): 20% de errores por archivos
desordenados; Pareto acumulado (50% con P2) indica estandarizacion urgente.

P4 - Limitado Seguimiento Leads (30%): Igual peso que P1 (30% leads calificados
perdidos); KPIs diarios lo confirman, sumando 80% impacto total con top 2.

Tabla 4: Datos de Pareto con prioridad de acciones

Frecuencia o Accion
Problemas o ) % Individual o
(incidencias) Prioritaria
P1 Pérdidas
_ 30 30% Plataforma CRM
Clientes
P2 Retrasos 20 20% Estandarizar procesos
P3 Mala Org. S )
20 20% Digitalizar archivos
Info
P4 Limitado o
30 30% Seguimiento Lean
Leads

Se identificaron cuatro problemas principales en EMBECIMPORT que afectan la
productividad en el area de ventas. Para solucionarlos, se propone implementar una
plataforma digital integrada que centralice la comunicacion con clientes y entre areas,
facilitando interacciones inmediatas y seguimiento en tiempo real.(P1), se recomienda
estandarizar procesos usando Lean Service para priorizar y automatizar la gestion de
solicitudes, disminuyendo tiempos de respuesta y mejorando la satisfaccion del
cliente.(P2), se plantea la digitalizacién completa del manejo documental y la creacion de
bases de datos accesibles y actualizadas para todo el equipo de ventas, para una rapida
toma de decisiones.(P3), y se sugiere actualizar y capacitar al personal en el uso de

herramientas tecnoldgicas avanzadas, alineadas con Lean Service, para maximizar la
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eficiencia operativa y reducir pérdidas.(P4). Estas soluciones estan orientadas a optimizar
procesos, reducir desperdicios y mejorar el servicio al cliente, contribuyendo al

crecimiento sostenible de la empresa.

3.2 Desarrollo de la experiencia

En mi experiencia la empresa EMBECIMPORT como asistente comercial, empresa
proveedora e importadora de equipamiento biomédicos, mediante un diagndstico en el cual
detecto deficiencias en el proceso de ventas que generaban baja rentabilidad y una gestion
ineficiente. Encontrando que existia carencia de armonizacién, redundancias y tiempos
muertos que impactaban directamente en la atencién al cliente y en la finalizacion de ventas.
Esto me llevé a sugerir un esquema Lean Service, tratando de eliminar desperdicios,
optimizar el flujo y fortalecer la comunicacion interna con herramientas tecnolégicas como

CRM y dispositivos electronicos

Tabla 5: Principales Acciones Desarrolladas

Area Acciones Implementadas Resultado Esperado (%)
Contable Estandarizar reportes financieros con VSM y Reduccion de errores en
automatizar conciliaciones via software facturacion: 40%, Tiempos de
integrado, reduciendo reprocesos manuales. cierre contable: -35%
Administrativa | Implementar 5S en archivos digitales/fisicos Productividad administrativa:
y CRM unificado para priorizar solicitudes, +30%; Tiempos de respuesta
eliminando saturacion de emails. interna: -50%
Logistica Mapear flujo de pedidos con Kaizen-PDCA Tiempos de entrega de
y capacitar en seguimiento real-time, pedidos: -45%; Cumplimiento
minimizando demoras en entregas. logistico: +25%
Ventas Digitalizar gestion de clientes con CRM Incremento en cierre de
movil, formacion Lean y KPIs diarios para ventas: +35%; Satisfaccion
priorizar leads calificados. cliente (NPS): +28%
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3.3 Modelo de la propuesta o solucion

FIGURA 7 ciclo del lean service

KAIZEN

ACTUAR PLANEAR

Fomenta la participacion activa
de los trabigadores en la
resdlucion de problemas

Fortalece el trabajo en equipo
y eleva la inteligencia emocion.
de la organizacion.

VERIFICAR HACER

7

Instituto  Tecnoldgico  Nacional de México. (s. f). TESIS KAIZEN.
https://rinacional.tecnm.mx/bitstream/TecNM/8499/1/TESIS%20KAIZEN..pdf

Planificar (¢ Qué objetivos quiero lograr?)
El plan en Lean Service define metas de eficiencia mediante analisis inicial VSM,
destacando la disminucién de tiempos de atencion y optimizando 6rdenes con el fin
de optimizar el rendimiento comercial. Valdivia, G., & Rivas, J. (2021).
Queremos optimizar la productividad y eficiencia en el area de ventas de
EMBECIMPORT, reduciendo tiempos en la atencion al cliente y mejorando la

gestion de pedidos para incrementar la satisfaccion y rentabilidad.

1. Hacer (¢ Qué pasos debo dar?)
La ejecucion implementa cultura Lean con estandarizacion de procesos CRM,
comunicacion fluida y analisis continuo de indicadores para transformar operaciones
de ventas. Huarcaya Montariez, J. (2021).

Adoptar la cultura Lean Service, implementando procesos estandarizados, uso efectivo
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de tecnologia CRM, comunicacion fluida y mejora continda basada en el anélisis de
indicadores.
2. Comprobar (¢ Estoy alcanzando los resultados esperados?)

La auditoria detecta cuellos de botella a través de KPIs y Pareto, identificando carencias
técnicas y digitales que causan disminuciones de rendimiento en actividades de
negocio. Rivera Guerra, S. K. (2021).

Actualmente, se identifican demoras en la gestion de ventas, deficiencias en la
comunicacion interna y externa, asi como un uso limitado de herramientas

tecnoldgicas, lo que provoca pérdidas en productividad y calidad de servicio.

3. Ajustar (¢, Qué acciones debemos corregir?)

Los cambios se ajustan a través de CRM integrado, formacion Lean y optimizacion
constante PHVA, garantizando interaccion y monitoreo de logros en ventas. Clinica
Bienestar GAL. (2025).

Se deben corregir los procesos con demoras, implementar una plataforma CRM
integrada, capacitar al personal en Lean Service y digitalizacién, y mejorar los
canales de comunicacion tanto internos como con clientes, con seguimiento
constante para mantener mejoras.

Para la implementacion de esta herramienta usada en Lean es el Kaizen, entendido como

mejora continua. Esta herramienta (0 proceso) estd asociado al circulo de mejora

continuo (PDCA) que se aplicd dentro de los objetivos especificos del presente trabajo.

3.4. Resultados

En base del estudio inicial de como se encuentra actualmente el sector de ventas en
EMBECIMPORT, el uso de la Metodologia Lean Service mejoraria muchos elementos
importantes del procedimiento de comercializacion. La organizacion presenta problemas con
las demoras en las operaciones de entrega, la falta de acciones de gestion, la baja calidad de la
herramienta de comercializacion de articulos y el hecho de que no sabe quiénes son sus
competidores directos. Esto afecta su eficacia y sus ganancias.

En calidad de propuesta a futuro, a través de Lean Service se podrian mejorar los plazos y
procedimientos de distribucion, dando una contestacion mas rapida y eficaz al usuario. Asi
mismo, establecer parametros de administracién comercial haria posible el monitoreo efectivo

del rendimiento del sector de comercializacién y la adopcion de decisiones basada en
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informacion.

Asi mismo, un enfoque de promocidn potenciado utilizando la metodologia Lean alcanzara mas
consumidores posibles, optimizando la obtencidn y retencién. Conocer a la competencia directa
igualmente permitiria hacer mejores métodos de ventas con el proposito de establecer a
EMBECIMPORT en el sector.

Por dltimo, se espera que dichas mejoras, adicionadas a la formacion del equipo y la
implementacion de innovaciones apropiadas, ayudaran a estandarizar y mejorar continuamente
los procedimientos, lo cual facilitara el desarrollo duradero y aumentara el rendimiento de la

organizacion.
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Conclusiones

Primera: Se cumplié con el objetivo de demostrar Lean Service mejora la productividad en el

area de ventas de EMBECIMPORT, haciendo los procesos mas eficientes y
eliminando actividades que no generaban valor al cliente. Ademas, se observo una
mayor eficiencia en el uso del tiempo y los recursos, lo que se tradujo en clientes mas
satisfechos y una empresa mas competitiva. Esta mejora continua cre6 un ambiente

colaborativo y una cultura de innovacion en eficiencia y en el cliente.

Segunda: Se cumplid6 con el objetivo de demostrar como Lean Service apoya la

implementacion de indicadores de gestion comercial en la fuerza de ventas de
EMBECIMPORT, obteniendo mayor control y visibilidad del desempefio del equipo
y procesos. Esto hizo posible detectar a tiempo puntos de mejora y optimizar
recursos, fortaleciendo la toma de decisiones fundamentada en datos exactos y
oportunos. Ademas, se observé una mejora en la eficacia de ventas al integrar

objetivos e indicadores con el trabajo diario del equipo de ventas.

Tercera: Se cumplié con el objetivo de demostrar cbmo Lean Service impacta el sistema de

Cuarta:

Quinta:

marketing para alcanzar mas consumidores en EMBECIMPORT en el afio 2025,
volviéndolo mas eficaz en sus acciones y posibilitando estrategias enfocadas en los
clientes. Esta mejora agiliz6 recursos, disminuy6 tiempos de contestacion y
personaliz6 la interaccion, captando, asi como fidelizando nuevos clientes. Ademas,
se fomento una cultura de innovacién continua que ajusta los procesos a las demandas
del mercado.
Se cumpli6 con el objetivo de demostrar cbmo Lean Service impacta en el sistema de
marketing para obtener mas clientes en la empresa EMBECIMPORT, Lima 2025. Con
Lean se logré optimizar procesos, eliminar desperdicios y destinar recursos a
estrategias personalizadas y efectivas. Como resultado, se amplié el alcance y la base
de clientes, haciendose mas competitiva y rentable.
Se cumplié con el objetivo de demostrar como Lean Service ayuda a conocer la
competencia directa y permite establecer un plan de comercio en EMBECIMPORT,
Lima 2025.2. Esta metodologia hizo posible reconocer ventajas y desventajas
competitivas, afinando la propuesta de valor y mejorando la clasificacion para ganar

mas cuota de mercado. Ademas, se reforzo la habilidad estratégica de la empresa,
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tomando decisiones fundamentadas en analisis comparativos con la competencia.

Recomendaciones

Primera: Se recomienda al &rea de recursos humanos que deberia capacitar al equipo de

ventas en Lean Service por 3 meses”. Dicho programa debe contener herramientas
como mapeo de flujo de valor y Kaizen, mejorando en este tiempo los resultados en
eficacia operativa y los principales indicadores de ventas, impactando en la
rentabilidad y posicionamiento de EMBECIMPORT en el mercado.

Segunda: Se recomienda al jefe de la gerencia de administracion que deberia de crear un

cuadro de mando personalizado que siga métricas como tasa de conversion, ventas,
visitas y satisfaccion del cliente. Este sistema se deberia implementar en 3 meses,
con capacitaciones recurrentes al personal para sacarle el mayor provecho y asi
tener mejoras continuas, disminuir desperdicios y aumentar la rentabilidad

comercial.

Tercera: Se recomienda al asistente comercial implementar un sistema integrado de gestion

Cuarta:

Quinta:

de marketing digital con Lean Service en un plan de accion de 6 meses. Esto
permitira supervisar campafas en tiempo real, realizar ajustes inmediatos y optimizar
la captacion efectiva de clientes, generando resultados sostenibles y medibles en
rentabilidad y posicionamiento de la empresa.

Se recomienda al jefe de la gerencia comercial cree un sistema integrado digital para
monitorear y ajustar campafias en tiempo real, con un plan de 6 meses. Esto permitira
una segmentacion precisa, la optimizacion de recursos y la maximizacion de clientes,
impulsando un crecimiento sostenible y eficiente.

Se recomienda al asistente comercial crear un sistema de monitoreo constante de la
competencia con herramientas digitales de analisis de mercado y de opinion del
cliente, para ponerlo en marcha en 4 meses. Esto hara posible adaptar rapidamente
las estrategias de ventas, mejorar la respuesta al mercado y aumentar la cuota de
mercado, garantizando ganancias sustentables y crecimiento competitivo para la
empresa EMBECIMPORT.
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Ejemplos de la implementacion de las propuestas en empresas nacionales y extranjeras
Contable

Toyota aplic6 VSM para estandarizar reportes financieros y automatizar conciliaciones en su
planta de Kentucky, eliminando 7 pasos manuales con SAP, lo que redujo errores en facturacion
un 40% y tiempos de cierre un 35%. En Perd, una empresa de servicios financieros usé VSM
en aprobacion de préstamos, cortando lead time de 5 dias a 1 hora al eliminar esperas
interdepartamentales.

Administrativa

Gestora de Servicios Viales S.A. (Pert) implementd 5S en oficinas administrativas, mejorando
organizacion de archivos digitales/fisicos y acceso a documentos, lo que aumento productividad
un 30% y motivacion laboral. Internacionalmente, la Municipalidad de Lima gan6 premio
nacional 5S en 2022 por unificar procesos administrativos, reduciendo saturacion y tiempos de
respuesta un 50%.

Logistica

CEVA Logistics Perll us6 Kaizen-PDCA con FIFO para mapear flujos de pedidos y
seguimiento real-time, reduciendo equipos fuera de stock antiguo y demoras en entregas un
45%, replicado nacionalmente. Una empresa automotriz peruana aplic6 PDCA-Kaizen en
entregas, cortando demoras un 8.84% via rutas optimizadas y capacitacion.

Ventas

Una empresa agroindustrial en Trujillo (Per() digitaliz6 ventas con Lean Service y KPIs,
priorizando leads y eliminando desperdicios, elevando cierre de ventas un 35% y rentabilidad
de S/.305k a S/.522k. En salud, Telerad (Latinoamérica) integré CRM HubSpot mdvil para
leads calificados, mejorando NPS un 28% y retencién un 40%

. ENTTEEEL Empresa
Area Nacional Resultados Clave presa Resultados Clave
; Internacional
(Peru)
Contable Servicios Lead time -80% Toyota Errores -40%
financieros campusvirtual.iep.edu (EE.UU.) Historial
Administrativa Gestora Productividad +30%  Municipalidad Respuesta -50%
Viales S.A. repositorio.unc.edu Lima calidad.pucp.edu
Logistica CEVA Demoras -45% Automotriz Demoras -8.84%
g Logistics repositorio.unprg PUCP repositorio.pucp.edu
Ventas Agroindustrial Cierre +35% Telerad NPS +28%
UPAO alicia.concytec.gob (HubSpot) blog.hubspot
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