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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivos mejorar la calidad de servicio en los 

productos de línea blanca, para mantener un desarrollo sostenible con trabajos 

decentes y crecimiento económico a los colaborades de la empresa retail, lo cual tenía 

una problemática operatividad de sus (KPI) que son procesos, controles, inventario, 

tiempos y perdidas por daños causando y mala experiencia de compra para nuestros 

clientes externos, su tipo de investigación es aplicada pre experimental con enfoque 

cuantitativo, se utilizó la totalidad de la población que fueron 161 artículos de línea 

blanca, obteniendo como resultado en la prueba de normalidad de kolmogoróv menor 

a 0.05, lo cual el análisis de resultado es no paramétrico utilizando como respuesta la 

prueba de wilcoxon, a su vez se concluyó que la aplicación de la metodología kaizen 

aporto en mejorar el control de ingresos a un 50% en eficiencia, una optimización del 

100% del sobre stock de mercadería, una reducción en los tiempos de entrega de 

productos al 47% y una disminución en las mermas merma de 0.09% comparado al 

año anterior, mejorando los (KPI) del área y con un crecimiento en la ventas 

comparadas al año anterior, generando una cultura de orden y mejor el clima laboral 

para los colaboradores y fidelizando a nuestros clientes.  

Palabras Clave: Eficiencia, productividad, fidelización. 
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Abstract 

The present investigation has as objectives to improve the quality of service in the 

white line products, to maintain a sustainable development with decent jobs and 

economic growth to the collaborators of the retail company, which had a problematic 

operation of its (KPI) that are processes, controls, inventory, times and losses due to 

damages causing and bad shopping experience for our external clients, its type of 

research is applied pre-experimental with a quantitative approach, the entire 

population was used which were 161 white line articles, obtaining as a result in the 

Kolmogorov normality test less than 0.05, which the result analysis is non-parametric 

using the Wilcoxon test as a response, in turn it was concluded that the application of 

the kaizen methodology contributed to improving income control to 50% in efficiency, 

a 100% optimization of the overstock of merchandise, a reduction in product delivery 

times to 47% and a decrease in losses of 0.09% compared to the previous year, 

improving the (KPI) of the area and with a growth in sales compared to the previous 

year, generating a culture of order and improving the work environment for employees 

and building customer loyalty. 

Keywords: Efficiency, productivity, loyalty.



I. INTRODUCCIÓN

Dentro del ámbito internacional tener una calidad de servicio en empresas 

privadas se ha vuelto uno de los objetivos principales de la satisfacción al cliente 

según Fontalvo et al., (2020), las empresas que manejan una calidad del servicio 

proporcionan información sobre el comportamiento del consumidor, donde todo lo 

recopilado ayuda a medir los niveles de satisfacción del cliente sobre los servicios 

prestados, facilitando el desarrollo estratégico del negocio. Por este motivo, la calidad 

del servicio es de primordial en el mundo empresarial, donde se considera que los 

clientes son la razón de existencia de las empresas. Según Garda et al. (2020), las 

empresas introducen nuevos incentivos para brindar servicios de alta calidad que 

puedan persuadir a los clientes a aumentar sus compras y fidelizar su permanencia. 

Por otro lado, Arévalo et al. (2020), manifiestan que la calidad adquirió nuevos 

significados centrados en productos tangibles donde el cliente percibió un servicio de 

primera, según Bao Condor et al. (2020). Se refirieron a la preparación y exigencias 

de la dirección de los altos funcionarios de una empresa para identificar las 

limitaciones y amenazas explotando sus fortalezas y oportunidades del mercado 

según Alves et al., (2022). 

A nivel nacional el mercado peruano tiene un posicionamiento exigente en 

cuanto a calidad de servicio, se han realizado investigaciones sobre las percepciones 

y preferencias de los clientes manteniendo la excelencia contribuyendo con el logro 

de las metas, según Farronian et al. (2020), demostrando que los conceptos teóricos 

respaldan las variables e indicadores que permiten la discusión de los hallazgos. 

Según Contreras (2021), la calidad del servicio es el recurso adecuado para la toma 

de decisiones de una organización. Orlandini y Ramos (2017) encontraron información 

estaba relacionada con la satisfacción del cliente, según Contreras et al. (2019) 

sostienen que la calidad del servicio se caracteriza por la diferencia entre productos y 

servicios en función de las percepciones de los clientes; por el contrario, Fontalvo et 

al. (2020) creen que esto afecta la satisfacción y la confianza del cliente. En esta 

dirección, Domínguez et al. (2020) señalan que las empresas que no brinden servicios 

de calidad óptimos serán discriminadas y sus inversiones estarán en riesgo. Por tanto, 
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Palomino et al. (2019) entienden que la calidad del servicio es un factor integral que 

incluye puntualidad, cortesía y rapidez en el servicio. 

En ámbito local al no contar con un centro de distribución de mercadería de 

productos de línea blanca nos vemos en la necesidad de realizar sugeridos de los 

productos con mayor rotación en la categoría de línea blanca (refrigeración, lavado, 

cocina), en cantidades mínimas por el poco espacio que cuenta las instalaciones de 

la empresa privada, esto genera pérdidas en ventas y fuga de clientes por no cumplir 

con sus necesidades requeridas, como consecuencia no se logra cumplir los objetivos 

según las cuotas designadas por la compañía, cabe resaltar que la venta de productos 

de línea blanca tiene una participación en el área de electrodomésticos de un 46%, 

por tener el mayor costo promedio por el tamaño del producto. 

En relación a la problemática planteada se formula la pregunta de investigación: 

¿De qué manera impacta kaizen en la calidad de servicio de los productos de línea 

blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 2024?, problemas específicos: a) 

¿Cuál es el impacto de kaizen en los tiempos de entrega de los productos de línea 

blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 2024?, b) ¿Cuál es el impacto de 

kaizen en el control de ingreso de productos de línea blanca en una empresa privada 

retail, Chiclayo 2024?, c) ¿Cuál es el impacto de kaizen en el sobrestock de productos 

de línea blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 2024?, d) ¿Cuál es el impacto 

de kaizen en la reducción de mermas de productos de línea blanca de una empresa 

privada retail, Chiclayo 2024? 

El trabajo de investigación se justifica metodológicamente porque a través de 

la aplicación de la metodología kaizen mejorar la calidad de servicio logrando una 

satisfacción al cliente y el incremento de ventas, resolviendo los problemas de 

productividad a través de los KPI´sy/o ratios al momento de ejecutar la operación, el 

trabajo de investigación se sustenta de manera practica con la metodología del kaizen 

reduciendo los tiempos en los procesos según los indicadores, analizando los cuellos 

de botella y aumentando la productividad. 
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El objetivo general es mejorar la calidad del servicio de productos de línea blanca 

con el fin de incrementar las ventas aplicando la metodología del kaizen de una 

empresa privada de retail, Chiclayo 2024. Los objetivos específicos serán: a) Mejorar 

los tiempos de entrega de productos de línea blanca con el fin de incrementar las 

ventas utilizando la metodología del kaizen en una empresa privada de retail, Chiclayo 

2024, b) Llevar un control de ingresos de productos de línea blanca con el fin conocer 

los horarios de ingreso utilizando la metodología de kaizen en una empresa privada 

de retail, Chiclayo 2024, c) Reducir el sobrestock de productos de línea blanca con 

menor rotación utilizando la metodología de Kaizen en una empresa privada retail, 

Chiclayo 2024, d)  Reducir las mermas de los productos dañados de línea blanca con 

el fin de aumentar las utilidades utilizando la metodología del kaizen en una empresa 

privada retail, Chiclayo 2024. 

Como antecedentes internacionales según Colorado (2020), En el sector de 

telecomunicaciones en Colombia, donde pocas empresas con muchos productos 

falsificados, buscan el factor competitivo de entender si los clientes están satisfechos, 

perciben el servicio y valoran especialmente de ese servicio, estudios proponen un 

modelo para explicar la influencia de las expectativas, la calidad del servicio y el valor 

percibido en la satisfacción del cliente. Recogieron datos de 324 usuarios de las 

principales ciudades a través de encuestas virtuales. Las hipótesis propuestas se 

probaron en modelos de ecuaciones estructurales utilizando PLS-SEM. Los resultados 

demostraron que el modelo SERVQUAL explica la calidad del servicio y la satisfacción 

al cliente está directamente relacionada como un valor percibido. 

Igual que Rubio et al., (2023), La satisfacción del cliente es un determinante del 

éxito empresarial debido a factores como la disponibilidad de productos nuevos 

compatibles, el fácil acceso a la información, la demanda y la disminución de los 

consumidores, así como las crecientes preocupaciones de los consumidores. El 

propósito del artículo es evaluar los factores que influyen en la satisfacción del cliente 

a través de un enfoque teórico relacionados con datos empíricos para medir la 

satisfacción del cliente. El método se basado con un enfoque cuantitativo y 

transversal. La información primaria se recopiló mediante un instrumento estructurado 

y validado en tres ciudades de Colombia. El análisis descriptivo para analizar los datos 

utilizando Excel y SPSS. Se evaluaron factores que influyen la satisfacción del cliente, 
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centrando aspectos como capacidad, infraestructura, implementación de medidas de 

higiene, atención al cliente y filosofía de las instituciones, proponiendo mecanismo de 

medición que sean adecuado a la cultura, necesidades de los clientes y características 

de los supermercados. 

Al igual que Minh y Quyen (2022), sostienen que la innovación comienza con 

pequeños cambios, pero a menudo conduce a cambios más grandes en la producción. 

Las ideas y el pensamiento generados por los empleados garantizan la mejora 

continua de las condiciones y procesos de producción. El método Kaizen no sólo 

ayuda a motivar a los empleados a pensar creativamente a través de técnicas y 

habilidades efectivas, sino que también les ayuda a desarrollar capacidades, 

personalidad y buenos hábitos de trabajo. El objetivo es demostrar un nuevo enfoque 

para mejorar la calidad de los recursos humanos a través de una estrategia de mejora 

de la productividad proactiva y sostenible. 

Al igual que Silva et al., (2021), considera como alternativa para que las 

empresas obtengan una competitividad sostenible en un entorno globalizado, deben 

ofrecer servicios de mayor calidad que las empresas grandes ganándose el favor del 

cliente, teniendo como propósito determinar la relación entre las variables de calidad 

del servicio y lealtad del cliente. el coeficiente utilizado fue la correlación de Spearman 

y el método en análisis factorial exploratorio, teniendo como varianza mayor un 

conjunto de datos dentro de cada factor. Los resultados observados muestran una 

correlación muy positiva entre la variable calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente, sin embargo, el análisis factorial al explicar la varianza total, muestra un valor 

mayor a 1 en los 5 primeros casos, cuando el índice de varianza alcanzando es del 

54% aproximadamente. Por lo tanto, los 5 factores anteriores explican el 73% de la 

varianza de los datos originales. la investigación muestra que el uso se limita a una 

sola empresa. Con servicios mejorados, enfoque en el cliente, servicio de alta calidad 

demostraron ser una gran herramienta para garantizar la rentabilidad y la 

sostenibilidad del negocio. 

De acuerdo con Orozco et al., (2020), los sistemas de producción obtienen 

ventajas competitivas a través de una gestión eficaz de almacenes e inventarios, 

importante tomar decisiones para determinar la estructura de costos y los niveles de 

servicio al cliente. Esto hace que el diseño del almacén sea un problema 
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extremadamente difícil, especialmente debido a la escala y el tamaño de cada 

sección. Se desarrolló una propuesta para el diseño de distribución y dimensiones de 

un almacén de producto terminado en un ingenio azucarero en Imbabura, Ecuador. 

Se utilizaron modelos de gestión de inventarios y modelos de eventos discretos, que 

es una combinación eficaz de herramientas de previsión. Uso mejorado 

De acuerdo con Ferreira et al., (2019) Para que las empresas tengan éxito en las 

ventas, es fundamental brindar servicios de alta calidad y, para ello, es sumamente 

importante satisfacer las expectativas de los consumidores. La herramienta 

SERVQUAL permite analizar qué esperan los clientes de un determinado tipo de 

servicio y qué ofrece realmente la empresa. En este sentido, el propósito de este 

trabajo es analizar la calidad en un negocio minorista y compararla con la percepción 

del cliente desde un punto de referencia del negocio. Para ello, se presentaron 60 

cuestionarios a dos empresas que operan en el mismo segmento de mercado 

utilizando un estudio de caso. Los resultados obtenidos fueron: i) el método 

SERVQUAL no es utilizada en el segmento de mercado en el que opera la empresa; 

ii) la fortaleza de la empresa 1 es el aspecto de empatía y la fortaleza de la empresa

2 de referencia es su capacidad de respuesta; iii) ambas empresas brindan 

oportunidades de mejoras físicas (instalaciones); iv) a pesar de tener un índice de 

referencia, la empresa 2 logró mejores resultados generales, hay áreas donde la 

empresa 1 está más desarrollada, como la atención a la personalizada. 

Igualmente, Enes y Silva (2020) desarrolló un sistema de distribución en un 

establecimiento de alimentos minorista ubicados en Portugal donde maneja varios 

centros de despacho. El objetivo es analizar actividades para mejorar la calidad de 

servicio a los almacenes mediante el índice de ocupación volumétrica de las móviles 

que depende principalmente en el número de pallets transportados en cada móvil 

según volumen. diagnosticando las operaciones de recolección, carga y descarga, se 

tuvo como resultado de índice volumétrica 48% por cada móvil, lo que significa un 

espacio libre de un 50% por camión. Se propuso implementar dos estrategias: la 

revisión de los límites actuales de volumen y peso y la consolidación de diferentes 

categorías de producto en un mismo pallet genero una ganancia potencial de más de 

577. Aproximadamente al año.



6 

De acuerdo con Ertekin et al., (2020), Este estudio contribuye a la comprensión 

del comportamiento repetitivo del consumidor al relacionar la experiencia de compra 

en la tienda y el posterior regreso del cliente. Las tasas de devolución pueden variar 

significativamente entre tiendas dentro de una empresa y entre comerciantes dentro 

de una tienda. Examinamos empíricamente el desempeño en estos dos niveles en 

tres dimensiones de la calidad del servicio minorista: amabilidad del vendedor, 

competencia del vendedor y atmósfera de la tienda. Realizamos un análisis detallado 

utilizando datos de transacciones y respuestas a encuestas de 25,131 clientes de 

minoristas de joyería nacionales. Encontramos que la amabilidad del vendedor, la 

competencia y la atmósfera de la tienda están significativamente relacionadas con las 

visitas posteriores porque los compradores teóricamente utilizan tres dimensiones que 

señalan la información para moldear sus percepciones de la calidad del producto. 

Nuestro análisis revela implicaciones importantes para los minoristas desde una 

perspectiva de gestión. Las asociaciones empíricas muestran que los gerentes 

minoristas pueden beneficiarse más de la disminución de los ingresos mejorando las 

capacidades del personal de ventas, lo que viene acompañado de mejores 

condiciones en las tiendas y la amabilidad del personal de ventas. También realizamos 

análisis utilizando los atributos de compra de los clientes para determinar cómo los 

minoristas pueden transformar las experiencias de diferentes segmentos de clientes 

para mejorar la prevención de devoluciones de productos. Finalmente, nuestro análisis 

contra actual predice mejoras significativas en el ROI y las ventas netas debido a 

posibles esfuerzos de implementación en la tienda para mejorar la amabilidad de los 

empleados y las ventas competentes o mejorar el ambiente en la tienda. Las 

previsiones apoyan la idea de que la prevención de las devoluciones debe empezar 

en el punto de venta. 

Así mismo Movarrei, et al., (2021) Señaló que durante la pandemia de Covid-19, 

muchos consumidores optaron o se vieron obligados a utilizar servicios de entrega a 

domicilio. Las investigaciones muestran que las decisiones de los minoristas con 

respecto al "método de entrega", refiriéndose al servicio de mensajería (interno) de 

una compañia de mensajería tradicional que utiliza la marca de un solo operador, y su 

impacto en la percepción general de los consumidores sobre la calidad, la higiene 

percibida y la disposición. permanecer en la empresa después de la pandemia. 

Diseño/metodología/enfoque. Se realizaron pruebas previas, previas y posteriores a 
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participantes del Reino Unido (total N = 380). Como resultado de este estudio indican 

que (1) durante la pandemia, el factor clave que determina la elección del consumidor 

fue la calidad de servicio, (2) aunque los consumidores evalúan que las tarifas fueron 

relativamente negativas en los niveles de limpieza de los transportistas sin marca, no 

diferenciaron entre transportistas tradicionales y transportistas minoristas de marca. 

Por lo tanto, todos están interesados en utilizar los servicios más adelante. 

Originalidad/valor Este estudio muestra que, durante una crisis de salud, los 

consumidores cambian su jerarquía motivacional para reflejar nuevas motivaciones 

de protección. Los autores señalan que la calidad de la higiene se considera una 

variable que debe tomarse en serio, como variable táctica y estratégica que influye en 

el atractivo de los métodos alternativos de entrega a domicilio y en la intención de los 

consumidores de seguir utilizándolos una vez finalizada la pandemia. 

De modo similar Zimon, et al., (2020), indica que un sistema de gestión 

estandarizado en los procesos relacionados con la competitividad. Pueden 

comprenderse mejor creando un valor para los clientes en la cadena de suministro 

que operan en Europa Central y del Este. El estudio empírico que fue utilizado con 

dos grupos de encuestados del área de logística, proveedores y empresas clave. 

Dieron como análisis de los datos una base en estadística descriptiva y la varianza 

fue factor estratificado en la organización. Se detallaron posibles relaciones entre las 

variables mediante análisis factorial, donde los componentes principales fueron el 

método de extracción de factores y los resultados encontrados en los sistemas de 

gestión estandarizados son útiles en una cadena de suministro (SCM), Sin embargo, 

la fuerza de su influencia positiva varía. Implicando nuevos resultados e ideas 

presentados en este estudio serán útiles para las organizaciones que construyen 

cadenas de suministro en Europa. Los tomadores de decisiones que consideren 

implementar las directrices para un sistema de gestión unificado optarán por 

implementarlas y encontrarán muchos beneficios y resultados innovadores en sus 

cadenas de suministro. Para los investigadores, los resultados de este estudio 

llenarán un vacío en este campo de investigación en el campo de SCM y los sistemas 

de gestión estandarizados, y proporcionarán una hoja de ruta para investigaciones 

nuevas y más profundas. 
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De mismo modo Goić, et al. (2021), dice que una experiencia de compra 

satisfactoria sigue siendo uno de los desafíos clave para lograr rentabilidad a largo 

plazo en el comercio minorista moderno. Por lo tanto, las empresas están interesadas 

en identificar los factores clave en el buen servicio y la eficiencia operativa que dan 

forma a la satisfacción de compra del cliente. En este estudio, desarrollamos un 

cuestionario estandarizado sobre experiencia de compra y realizamos una gran 

encuesta en varias tiendas de comestibles de diversos formatos durante un período 

de 5 años. El rico conjunto de datos resultante nos permitió descubrir patrones 

interesantes utilizando análisis tanto a nivel individual como a nivel de tienda. Los 

resultados proporcionaron que los formatos grandes tienen mayores niveles de 

satisfacción. Los efectos marginales se diferencian del servicio al cliente a la 

prestación de servicios existen diferencias significativas entre los formatos de tienda 

tanto grande como pequeña. Identificamos aversión a las pérdidas en la compra 

porque un desempeño deficiente tiene un mayor impacto en la satisfacción del cliente 

que un desempeño excelente. Finalmente, nuestro análisis a nivel de tienda arroja luz 

sobre cómo los cambios en el desempeño del servicio que influyen en la experiencia 

de compra en la misma tienda. 

Así mismo Ebes y Verhoef (2021), El mayor acceso a Internet y a los teléfonos 

móviles ha provocado un aumento de las compras en línea. Sin embargo, la 

penetración del comercio minorista en línea en África sigue siendo en general baja. 

Este estudio examina la importancia relativa de la confianza percibida en el sitio web 

y en los proveedores. Compras en línea de calidad en Nigeria. Los datos recopilados 

de una muestra de empleados del sector bancario nigeriano. Se obtuvo una alta 

correlación entre la confianza y el conocimiento del sitio web. Calidad incide 

positivamente en las intenciones de compra online de los consumidores. Sin embargo, 

la calidad percibida de un sitio web es más importante que la fiabilidad del proveedor. 

Los resultados sugieren que la confianza en los ISP puede no ser suficiente para 

motivar a los consumidores a comprar en línea en algunos mercados. Los resultados 

también muestran que los consumidores realmente no pueden distinguir entre la 

confianza en el proveedor y los sentimientos sobre el sitio web. calidad. Estos 

hallazgos son especialmente útiles para los vendedores en línea y los extranjeros. 

Empresas que desean brindar servicios de compras en línea en Nigeria y África. 
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Según Mrutzek et at., (2022) La industria minorista en muchos países incluye 

muchos minoristas pequeños y medianos que enfrentan un alto dinamismo y 

competencia. Por lo tanto, estas empresas también deben desarrollar constantemente 

estrategias sostenibles que prometan éxito futuro. Por tanto, el propósito del artículo 

es analizar el conjunto de recursos, capacidades operativas y transformacionales de 

un vendedor omnicanal especializado según la dimensión de la cadena (Pymes). los 

autores se guiaron por los conceptos de vista basada en recursos (RBV) y vista de 

capacidades dinámicas (DCV). Diseño/Metodología/Enfoque se utilizó un método de 

investigación exploratorio, realizando 12 entrevistas semiestructuradas basadas en el 

asesoramiento de expertos de dos países. Estos hallazgos revelan un conjunto 

específico de recursos y oportunidades de transformación, así como factores 

importantes que influyen en la implementación de una estrategia omnicanal. Aquí 

juegan un papel decisivo los factores humanos y de mercado, así como la 

comprensión del cliente. Además, los autores identifican diferencias entre países en 

las áreas de tecnología, logística, productos y finanzas. Los resultados reflejan la 

importancia de contar con personal capacitado y consistentes con la calidad del 

servicio a un alto nivel. Las estructuras flexibles y la capacidad de adaptarse 

rápidamente son especialmente importantes para seguir siendo competitivos, 

especialmente en la era Covid-19. 

De acuerdo con Mujianto et al., (2023) El desarrollo de la industria minorista de 

bienes de consumo (FMCG) ha mostrado cambios en las interacciones entre 

compradores y vendedores. En la era de la transformación digital, los fabricantes de 

bienes de consumo (MIPYMES) utilizan fácilmente aplicaciones en línea para comprar 

diversos productos a proveedores, realizar pagos y acceder a una gama más amplia 

de productos con una entrega más eficiente. Sin embargo, la investigación empírica 

sobre el factor de lealtad en las relaciones B2B para la sostenibilidad empresarial en 

la industria minorista no ha recibido mucha atención. El propósito es examinar los 

factores que influyen en la lealtad y analizar el papel mediador de la lealtad en las 

PYMES discutiendo un nuevo marco conceptual desarrollado a partir de la teoría 

comprador-vendedor y el marketing relacional. Se recopilaron datos de 500 

propietarios o gerentes de productos de consumo. Las operaciones minoristas se 

llevaron a cabo en varias provincias de Indonesia, se utilizaron modelos de ecuaciones 

estructurales. Los resultados muestran en las ventas, la calidad del sitio web, el 
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compromiso y la satisfacción teniendo un impacto positivo en la lealtad del cliente a 

diferencia de la calidad del servicio y la confianza. 

Asimismo, Medina et al., (2023) analizaron la calidad del servicio de los portales 

de supermercados en línea en Quito, Ecuador, A través de la observación directa, las 

instalaciones de los supermercados se evalúan en función de parámetros de calidad 

del servicio seleccionados, complementados con un análisis del rendimiento de la red. 

Se obtuvieron resultados que el nivel de calidad del servicio electrónico del 

supermercado es satisfactorio y los aspectos mejor gestionados son: privacidad y 

transacciones; Por el contrario, el aspecto de la personalización requiere atención. 

Optimizar aspectos de tu sitio web es necesario para mejorar su rendimiento y así 

aumentar la satisfacción del usuario. 

Según Rojas et al., (2020) Examina que la calidad del servicio es como factor 

clave al cumplimiento de la responsabilidad a las empresas (PYMES). El método 

utilizado descriptivo, no experimental y de campo. Este grupo incluye 50 pequeñas y 

medianas empresas de logística, cada una con un empleado representativo. Los datos 

se recogieron mediante un cuestionario alternativo tipo Likert con confiabilidades de 

0,80 y 0,082. Utilizando el método de Pearson, el coeficiente de correlación es 0,025. 

Esto significa que incluso si la calidad del servicio no es óptima, aún pueden cumplir 

con su responsabilidad social. Los datos se resumieron como estadísticas descriptivas 

basadas en la calidad efectiva del proceso de atención. Las PYMES están 

comprometidas con sus responsabilidades sociales brindando servicios eficientes y 

eficaces para lograr sus objetivos. 

Según Siew Mui et al. (2022) examinaron la influencia de la cultura en el 

desempeño de la innovación de las empresas de fabricación de productos eléctricos 

y electrónicos en Malasia, y sus teorías y sistemas sociotécnicos contribuyeron al 

estudio del método kaizen; se recopilaron datos de 123 empresas manufactureras. A 

diferencia de estudios anteriores, las encuestas en línea realizadas con IBM SPSS 

Statistics muestran que el método kaizen es importante para optimizar el desempeño 

organizacional y puede impulsarse a través de la innovación de procesos. 

Como Waugh et al. (2019) estudiaron la aplicación de los fundamentos de 

fabricación en una planta de fabricación para demostrar el impacto de la aplicación 
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regular y sistemática utilizando el método Kaizen; los datos del estudio se analizaron 

utilizando una variedad de herramientas de detección y eliminación de residuos. y 

métodos y resultados para medir la calidad del producto y la eficiencia general del 

proceso de producción antes y después del evento. El equipo aplicó métodos 

analíticos a una instalación de fabricación norteamericana con instalaciones de 

fabricación en 20 países diferentes. La investigación relacionada con las operaciones 

de embalaje es muy limitada; El estudio también aportó resultados sobre el impacto 

de Kaizen en el compromiso de los empleados. 

De manera similar, Otsuka y Ben-Mazwi (2022) encontraron que el factor más 

importante que obstaculiza el crecimiento y la productividad de las empresas 

manufactureras en crecimiento es la estrecha comunicación y cooperación entre 

gerentes y miembros de la empresa, esta es una condición necesaria para una 

implementación exitosa. El objetivo es mejorar las capacidades de gestión. En un 

lugar como Sudáfrica, este estudio evaluó el impacto de la aplicación de Kaizen, por 

lo que se implementó un programa intensivo entre ocho proveedores aleatorios de 

autopartes, combinando cuestionarios y entrevistas para recolectar datos de 

producción y gestión, tamaño de muestra pequeño. De carácter descriptivo, los 

resultados muestran que el sistema de gestión destinado a mejorar el desempeño de 

las empresas de los países en desarrollo, utilizando el método resumen, ha sido 

efectivo para mejorar la eficiencia en Sudafrica. 

Según Rodriguez et al (2023) presenta una investigación donde busca 

determinar la relación entre la calidad de servicios con la satisfacción y la lealtad de 

los clientes de la empresa Grupo de Alimentos SAC. El tipo básica, cuantitativo, se 

consideró un nivel de descriptivo correlacional y un diseño no experimental. la 

encuesta aplicada a 135 clientes. Se analizaron los datos determinando la correlación 

de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente es de un p - valor = 0.0 y Rho = 

0.46 con una relación positiva media y se determinó correlación entre calidad y la 

lealtad del cliente, también demuestra una relación positiva. Los resultados 

evidenciaron que los esfuerzos por mejorar la calidad de servicio impactaron en la 

satisfacción y la lealtad de los clientes. 

De manera similar, Adzri et al. (2023) determinaron la correlación entre los 

factores ambientales, el desempeño laboral y la relación gerente-empleado con el 
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desempeño laboral entre empresas de Sabah, el método cuantitativo utilizando tablas 

de cuestionario facilitó el acceso a empresas de diferentes regiones e industrias. Se 

recibieron un total de 25 respuestas de 50 empresas, lo que supone una tasa de 

respuesta correcta del 50%. Los datos se analizaron mediante el análisis alfa de 

Cronbach para medir la confiabilidad. Se utilizó una herramienta estadística 

descriptiva para estimar la media. Se utilizó el análisis de correlación de Pearson para 

la regresión lineal. y análisis de ruta. Los datos obtenidos muestran que el 68% del 

100% de los encuestados dispone de herramientas de Lean Manufacturing. Sin 

embargo, sólo el 64% de las empresas implementan métodos de manufactura esbelta. 

La mayoría de los encuestados estuvieron de acuerdo en que las herramientas Lean 

mejoran la eficiencia operativa, reducen y eliminan el desperdicio, acortan los tiempos 

de entrega y reducen el inventario para mejorar la productividad y la seguridad. 

Según Filipe y Pimentel (2023) realizaron investigaciones sobre identificación y 

minimización de residuos, orientadas a mejorar los procesos productivos y logísticos 

internos, utilizando métodos y ciclos de recuperación, identificando e implementando 

oportunidades de mejora, se implementó el modelo de Gestión de Flujo Total (TFM), 

mapeo de flujo de valor (VSM), medición del desempeño y 5S. Los resultados 

mostraron menos desperdicio y exceso de existencias, el tiempo de entrega se redujo 

en 4 días, la productividad aumentó de 26,63 ml (mil tapas)/hora a 35,75 ml/hora y 

una mayor flexibilidad, lo que motivó al personal a seguir adhiriéndose a una cultura 

de mejora continua. 

De manera similar, Evenetu y Gzate (2023) propusieron mejorar la 

productividad de las operaciones de ensamblaje en la industria de la confección 

mediante el uso de métodos y herramientas integrados, equilibrio de líneas, 

aprendizaje de sincronización, así como técnicas Kaizen y 5S. Estas herramientas han 

ayudado a eliminar actividades que no agregan valor, reduciendo los volúmenes de 

entrega. tiempo y defectos, utilizando los factores más importantes que reducen la 

productividad, los resultados observados muestran una reducción del 43% al 5%, el 

número de cuellos de botella de 3 a 0 y la distancia y distancia de transporte reducida 

en 650 m por turno, logrando productividad diaria. de 43,3% a 57,7%-75,8% y 100% 

piezas por turno, ahorrando 315 minutos por operación al producir 800 piezas. 
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A diferencia de Robaajy et al. Su objetivo es intentar utilizar un sistema de dos 

tarjetas (Kanban) y mapeo de flujo de valor en una fábrica de cables eléctricos para 

agilizar los costos de almacenamiento y mejorar los procesos de producción, 

eliminando desperdicios, tiempos y costos. La hipótesis demostró la viabilidad de 

utilizar un sistema Kanban y un mapeo de flujo de valor, los resultados garantizaron 

una reducción del inventario, mejores procesos de trabajo, una mejor respuesta a los 

cambios en los requisitos, redujeron el riesgo de inventario obsoleto, redujeron la tasa 

de error de (3%) a (2 %), y racionalicé el inventario de producción total de 858 

toneladas [26 toneladas × 31 días] a 806 toneladas [26 toneladas × 33 días], la mejora 

se lleva a cabo según Kaizen Burst (mejora continua). 

De manera similar, Proenka et al. (2022) propusieron el uso de técnicas de 

optimización para mejorar los procesos productivos y mejorar la gestión del 

almacenamiento en una empresa frutícola, el uso de herramientas de Lean 

Manufacturing ayudó a reducir los tiempos de ciclo a 4.37 minutos y el tiempo de 

entrega a 7.10 minutos durante todo el proceso. , es decir, reducir el tiempo de ciclo y 

el tiempo de entrega en un 35,5% y 10,6% respectivamente, las investigaciones 

demuestran que es posible reducir o incluso eliminar los desperdicios a lo largo de 

todo el proceso, reduciendo los movimientos innecesarios necesarios, ajustando el 

sistema y maximizando el trabajo. Los niveles de área e inventario, con especial 

énfasis en las mejores prácticas para optimizar los procesos de producción y la gestión 

logística, pueden ayudar a mejorar la productividad, la eficiencia energética, la 

distribución de los recursos humanos, la calidad de los alimentos y la reducción del 

desperdicio de alimentos. 

Según Kumar (2022), su investigación se centra en la reducción de tiempos en 

las industrias manufactureras utilizando herramientas SMED y Kobetsu Kaizen, 

analizando situaciones actuales donde la calidad, el costo, la variedad y el tiempo de 

entrega son factores fundamentales para los clientes. Las mejoras logradas incluyen 

una reducción del 79,10% en el tiempo de preparación debido a la implementación 

exitosa de SMED. Los resultados de este estudio serán útiles para las organizaciones 

ágiles en sus esfuerzos por eliminar (minimizar o incluso eliminar) los problemas. 

De manera similar, Arredondo (2021) propuso un estudio para aumentar la 

producción de componentes y reducir el desperdicio en una empresa de dispositivos 
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médicos en Tijuana, México, donde se detectó un cambio negativo en el componente 

#9540, una placa de metal utilizada para estampado en caliente. Durante un ciclo de 

inventario, la empresa descubrió que estaba comprando más materias primas de las 

necesarias debido al 50% de desperdicio durante todo el proceso de producción. Se 

implementaron dos métodos de mejora de procesos: Mejora Práctica de Procesos 

(PPI) y Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. El modelo pretende eliminar el 100% del 

desperdicio de material e incluye 2 etapas: a) ajuste de los parámetros de la máquina 

de estampación en caliente y b) sustitución de la máquina de estampación en caliente 

por una tampografía. Este estudio de caso muestra cómo una empresa puede 

implementar un programa de mejora continua y sus implicaciones de gestión, incluso 

sin implementar un sistema de calidad estructurado y definido como Six Sigma o Lean 

Manufacturing, utilizando dos fases de implementación, el proyecto resultó en ahorros 

de costos de $165,000 por unidad. año. 

Similar a Srinivasan (2024). Este estudio intentó implementar LSS en el proceso 

de revestimiento de acero para minimizar los defectos utilizando varias herramientas 

de LSS, incluidas 5S, mapeo de flujo de valor (VSM), diagrama de Pareto, diagrama 

de principios de causa y efecto. Los resultados mostraron una reducción debido a la 

implementación de LSS, el PCE general aumentó de 22% a 62% y el tiempo de 

entrega disminuyó de 1,347 minutos a 501 minutos. Debido a que las iniciativas de 

innovación de bajo costo y alto impacto aún no están completamente demostradas, 

se necesita más investigación sobre la implementación de LSS en los sectores 

manufactureros. 

De igual forma, Janjic et al, (2019) se basa en un estudio dirigido a identificar 

los factores clave de éxito de la implementación de kaizen, así como los beneficios 

más importantes de su aplicación en empresas en transición, donde la comunicación 

interna y la comunicación son factores críticos de éxito estratégico. Orientación a los 

empleados, los beneficios más importantes que se obtienen al implementar Kaizen 

son fortalecer las posiciones de los empleados, desarrollarlos y aumentar la eficiencia 

de la empresa. 

Al igual que Dang-Pham (2022), este estudio se basa en el tema del kaizen 

digital: un enfoque sistemático para promover la transformación digital a gran escala, 

desarrollado y aplicado en la escuela. Nuestro socio es FPT Software, con un enfoque 
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que integra el kaizen. filosofía en soluciones de tecnología digital. Los hallazgos sobre 

las prácticas transformacionales que conducen a la innovación digital, así como la 

transformación de algunos procesos de gestión de recursos humanos y modelos de 

negocios corporativos, nos permiten proponer un modelo de proceso Nuevo Kaizen 

Digital para la transformación digital basado en un marco de capacidades dinámicas. 

De manera similar, Mwenda (2022) tuvo como objetivo investigar el impacto de 

la práctica kaizen y su impacto en la calidad de las grandes empresas manufactureras 

utilizando el enfoque de ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) al reducir el 

nivel de errores en el proceso de fabricación. fabricar. Herringbone actúa como 

herramienta auxiliar para ayudar a reducir los defectos en un 2%, ayudando a mejorar 

el proceso productivo. Este estudio proporciona a consultores y profesionales 

información valiosa sobre cómo Kaizen está mejorando el desempeño financiero de 

las principales industrias en Tanzania. 

De acuerdo con Rodriguez et al., (2021) determinaron la relación en calidad de 

servicio y la satisfacción laboral utilizando el modelo SERVQUAL. relacionando sus 

dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y las 

variables de satisfacción laboral. tubo como enfoque mixto cuantitativo de nivel 

descriptivo, diseño transversal y no experimental. La población es de 98 

colaboradores, todos ellos conductores. mediante una encuesta escala Likert se 

recopilaron la información necesaria. Los resultados muestran una correlación positiva 

y estrecha (0.78%), concluyendo que el servicio al cliente interno y todos los aspectos 

están todos relacionados con la satisfacción laboral. 

De la misma forma Malpartida et al., (2021) Demostraron que alguna empresas 

dar importancia a la necesidades del cliente y los factores clave es satisfacción y 

calidad de servicio en una empresa a comercializadora en surquillo, se utilizaron 

métodos cuantitativos no experimentales con diseño transversal, la recolección de 

datos utilizaron cuestionarios estructurados con propiedades psicométricas que fue 

validada por expertos obteniendo una confiabilidad que incluye a 100 clientes que 

realizaron sus compras en el año 2021, con una correlación estadística de 0,8 

aproximadamente entre las variables de calidad de servicio y satisfacción al cliente. 
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Igualmente, Badajoz et al., (2023) Demostraron que las decisiones de compra 

en los centros comerciales del Perú dependen de la calidad de servicio. Este estudio 

fue de naturaleza descriptiva y relacional, tipo no experimental. La muestra estuvo 

compuesta por personas que visitaron 47 centros comerciales ubicados en las 

diferentes provincias y su medida se decidió en función de la conveniencia, 

seleccionando 10 centros comerciales y seleccionando a 206 clientes. El método 

utilizado es una encuesta y la herramienta es un cuestionario. Como resultado se 

obtuvo a un 60% de los peruanos que brindan un buen servicio al cliente, Concluyendo 

que los clientes que visitan los centros comerciales informan que la calidad del servicio 

influye en sus decisiones de compra, teniendo en cuenta aspectos como rapidez en 

el servicio, respuesta a las solicitudes y amabilidad. 

Según estos antecedentes existen problemas en la calidad de servicio que hasta 

la fecha no ha tenido ningún resultado positivo en nuestro país y en Latinoamérica 

para mejorar los tiempos de entrega, el control de ingresos, el incremento de stock y 

la reducción de mermas, esto genera una mala satisfacción del cliente que viene a 

comprar un producto; por ello la presente investigación se justifica teóricamente 

mediante la aplicación de KPI´s y/o ratios para mejorar los tiempos de entrega, control 

de ingresos, incremento de stock y reducción de mermas, comprendiendo que las 

empresas buscan lograr incrementar sus ventas satisfaciendo la necesidad del cliente 

final. 

Además, Ojasalo (2019) Identifico la experiencia de compra cambia con el 

tiempo según las necesidades del comprador, los niveles de calidad son diferentes a 

corto y largo plazo cuando se realiza una evaluación postventa, identificando el 

cumplimiento de los requisitos según el periodo de tiempo, la orientación al cliente 

debe ser personalizada con vendedores, para cumplir dichos requisitos el vendedor 

ayuda a los clientes a satisfacer su necesidad en un tiempo determinado. 

Armendáriz (2019) escribió sobre la calidad de servicio es un medio por el cual 

los compradores reciben un producto o servicio según sus necesidades. Este análisis 

se centra únicamente en el cliente. Incluso lo vincula a una serie de compensaciones 

o productos que el cliente recibe por una cantidad acordada.
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Gong y Yi (2018) probaron la viabilidad transfronteriza la calidad del servicio en 

cinco países avanzados de Asia. Muestran el desempeño de la atención al servicio 

tiene un impacto positivo de satisfacción que a su vez conduce genera lealtad y 

felicidad. Se publicaron cuatro puntos principales: (1) la satisfacción y la felicidad del 

cliente dependen del desempeño del servicio; (2), la fidelidad de los usuarios está 

determinada por la calidad; (3) las expectativas de los usuarios están respaldadas por 

una alta calidad del servicio; (4) la rotación de clientes aumenta el impacto del 

desempeño del servicio. 

El aumento del nivel de importancia de la calidad del servicio se atribuye a los 

niveles de demanda de los usuarios, mayor competencia asociados entre la calidad 

del servicio y la satisfacción y lealtad de los clientes, y al vínculo que existe entre la 

calidad del servicio y el aumento de las ganancias, ya que la calidad del servicio en. 

En muchos casos incrementa el número de usuarios y permite fijar precios superiores 

a los que ofrecen los competidores. 

Teóricamente, el método Kaizen es un método de mejora continua aplicado en 

la cadena productiva. Es una abreviatura de las palabras japonesas "", que significa 

"", y "", que significa "" o "". basándose en ajustes continuos en procesos existentes 

para mejorar el resultado final, asegurando la participación colaboradores incluyendo 

otras herramientas como el PDCA o ruedas Deming, gestión de calidad total. TQM, 

fue desarrollado por el ingeniero Taiichi Ohno, el cual propuso el método de 

organización del trabajo Onismo, también conocido como Toyotaismo, aplicado a la 

empresa del mismo nombre, este sistema es considerado una mejora del Taylorismo 

y el Fordismo, dos grupos de trabajo estadounidenses, es un defensor de la mejora 

antes que la innovación, generando grupos de trabajo y creando un buzón de 

sugerencias donde toda la compañía participe, el método también sugiere crear 

cuestionarios para que los empleados sugieran las mejores ideas, de tal manera 

kaizen no es un método funcional, simplemente para que funcione se debe combinar 

con otras herramientas según el proceso (2016), Las dimensiones de la metodología 

kaizen son: 
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Figura 1: Ciclo Deming y mejora continua de procesos 

Suárez y Dávila (2015) señalan que los métodos Kaizen se pueden dividir en tres 

categorías: la gestión Kaizen es la más importante y está sustentada en políticas, 

metas y sistemas de gestión; los grupos Kaizen, que se centran en grupos de mejora 

o de calidad; Aporte individual del Kaizen a la estructura organizacional y aportes

individuales. 

En el sentido más amplio de Gutiérrez (2010), confiabilidad demuestra que una 

compañía cumple sus acuerdos de suministro, prestación de servicios, resolución de 

problemas y fijación de precios. Los clientes quieren hacer negocios con 

organizaciones que cumplan sus promesas, especialmente aquellas relacionadas con 

los atributos principales del servicio. 

Desde esta perspectiva, para Riveros (2007), la seguridad como aspecto de la 

calidad del servicio enfatiza que los empleados tengan las habilidades, conocimientos 

y habilidades necesarios para brindar servicios, contactar personalmente a los 

empleados, realizar transacciones relacionadas con su trabajo, resolver problemas, 

cuestiones y problemas. . Por parte del cliente cuidado, atención, respeto y amabilidad 

en el trato. 

Según Zeithaml et al. (2009), la empatía significa tratar a los clientes como 

individuos y, por tanto, se define como la atención y el cuidado personal que una 

empresa brinda a sus clientes. La esencia de la empatía es transmitir al cliente, a 
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través de un servicio personalizado o a medida, la idea de unicidad y exclusividad. 

Los clientes quieren sentirse importantes y comprendidos por las empresas que 

prestan el servicio. 

En cuanto a la segunda variable dependiente calidad del servicio es el resultado 

del sistema económico. En el pasado, satisfacían las necesidades de sus clientes 

mejor que ellos, ya fueran individuos u organizaciones; y la otra lucha por la excelencia 

en las organizaciones en el mundo globalizado de hoy. Hoy en día, la atención al 

cliente se ha convertido en fundamental para gestionar las relaciones internas y 

externas de una organización, poniendo siempre en el centro de atención a las 

personas y teniendo en cuenta sus necesidades. De esta manera, se superarán 

diversas situaciones críticas en la prestación de servicios, por ejemplo, creando 

oportunidades como la reducción de brechas de servicios. La primera explicación de 

servicio lo entiende como valor agregado a un producto. Se concibió entonces como 

una utilidad, que en algunos casos requería expresión a través de bienes físicos y en 

otros a través de la comunicación entre clientes y proveedores. “Hoy la gente cree que 

el servicio es un elemento inherente a todo proceso de intercambio; "Éste es el 

elemento central del proceso de entrega, que se desarrolla de dos formas: el servicio 

en sí y el servicio agregado al producto". 

Figura 2: Dimensiones y atributos de SERVQUAL. 
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El concepto de Ishikawa, o espina de pescado, es utilizada en muchas empresas 

como herramienta de gestión, también es muy utilizado en la gestión de riesgos, el 

diagrama permite resolver el problema como predecir el problema, el objetivo es 

analizar de forma gráfica y ordenada. Las relaciones de causa y efecto específicas de 

un problema suponiendo que existen diferentes causas primarias y secundarias según 

el tipo de problema, y que identificar estas causas es el primer paso para resolver el 

problema según Saeger (2016). 

Se divide en cinco grandes familias: Materiales: es todo lo consumible y útil en 

el proyecto, por ejemplo, herramientas toscas, papel, electricidad, Ambiental: 

adecuado al entorno, espacio, área Área verde, Método: incluye procedimientos 

existentes. y flujo de información, materiales o maquinaria: materiales necesarios 

utilizados en el proyecto, los recursos humanos son necesarios en un estudio 

determinado. 

Figura 3: Diagrama Ishikawa (espina de pescado) 

Fuente extraída de la web 
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Tendrá como hipótesis general: Ha: La aplicación de la metodología kaizen 

mejorara la calidad de servicio de los productos de línea blanca con el fin de 

incrementar las ventas de una empresa privada retail, Chiclayo 2024, Ho: La 

aplicación de la metodología kaizen no mejorara la calidad del servicio de los 

productos de línea blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 2024, Hipótesis 

especificas serán: a) Ha: La aplicación de la metodología kaizen mejorara los tiempos 

de entrega de los productos de línea blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 

2024, Ho: La aplicación de la metodología kaizen no mejorara los tiempos de entrega 

de los productos de línea blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 2024, b) Ha: 

La aplicación de la metodología kaizen controlara el ingresos de productos de línea 

blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 2024, Ho: La aplicación de la 

metodología kaizen no controlara el ingresos de productos de línea blanca de una 

empresa privada retal, Chiclayo 2024, c) Ha: La aplicación de la metodología kaizen 

ayudara a reducir el sobrestock de productos de línea blanca de la empresa privada 

retail, Chiclayo 2024, Ho: La aplicación de la metodología de kaizen no reducira el 

sobrestock de los productos de línea blanca con mayor rotación de una empresa retail, 

Chiclayo 2024, d) Ha: La aplicación de la metodología kaizen reducirá las mermas de 

los productos de línea blanca incrementado las utilidades de una empresa privada 

retail, Chiclayo 2024, Ho: La aplicación de la metodología kaizen no reducirá las 

mermas de los productos de línea blanca de una empresa privada retail, Chiclayo 

2024. 
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II. METODOLOGÍA

El tipo de investigación es aplicada según Hernández y Mendoza, (2018) por que

se realizó del modo aplicado cumpliendo 2 elementos fundamentales haber 

contribuido conocimiento de teorías reales y básicas por haber resueltos problemas 

existentes. 

El estudio de tipo aplicado demostró datos primarios para dar soluciones a 

problemas de implementación logrando examinar el problema con propuestas 

simples, comparativos, los fenómenos relacionados con propiedades o variables para 

interpretar las posibles soluciones a los problemas estableciendo precedentes para 

determinar las posibles causas, tal como lo expuso (Hernandez y Baptista, (2014). 

La investigación de diseño experimental según Sáchez y Reyes (2015), señala 

que hay dos razones útiles para comenzar la discusión y descripción: primero, porque 

hay un elemento de diseño, y segundo, ilustra que las variables pueden influir en el 

valor intrínseco. Hay tres diseños de prueba previa: diseño de grupo solo después, 

diseño de prueba previa de un solo grupo, diseño de comparación estática según. 

Kothari (2004) mencionó que antes y después del diseño controlado en diseños 

experimentales válidos se seleccionan dos dominios, por lo que la variable debe 

medirse en ambos dominios durante el mismo período de tiempo. 

previa. Después de las pruebas, para este propósito del proyecto: 

G: O1 X O2 

Dónde: 

G: Empresa privada de retail de productos de Línea Blanca. 

O1: Pre test (Calidad de servicio inicial de la empresa privada de retail de productos 

de Línea Blanca) 

X: Mejora (Metodología Kaizen) 

O2: Post test (Calidad de servicio luego de aplicar Kaizen en la empresa privada de 

retail de productos de Línea Blanca). 
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El enfoque es cuantitativo, debido a que se recolecto datos para su posterior 

análisis de estudio experimental porque se realizaron mejoras en la manipulación de 

variables utilizando un diseño pre experimental donde el investigador controlaba el 

entorno para obtener mejores resultados a lo largo del tiempo y se utilizó un diseño 

de prueba 

Variable y Operacionalización: La operacionalización se puede apreciar en los 

anexos 

Variable Independiente Metodología Kaizen: según el protocolo (2016) el 

concepto de este método es establecer una mejora continúo aplicado a la cadena de 

producción, se basa en la adaptación continua de herramientas y procesos existentes 

para mejorar el resultado final cuando se utiliza de forma estructurada, esta 

metodología utiliza las siguientes dimensiones para la mejora continua (PHVA). 

Planear: Estable metas de los problemas analizados a fin de solucionar las 

necesidades y experiencia de los clientes según Vásconez, (2018, p.16) 

Actuar: realiza acciones correctivas de los problemas encontrados aplicando el ciclo 

de Deming aplicado a dicho proceso. Según Vásconez, (2018, p.16). 

Calidad de servicio: como variable dependiente es una medida que satisface 

las necesidades de los clientes mejor que ellos mismos, ya sean individuos u 

organizaciones. La primera forma de explicar un servicio es entenderlo como un valor 

añadido del servicio. Luego se concibe como una utilidad en sí misma, que a veces 

requiere expresión a través de bienes físicos y otras a través de la comunicación entre 

cliente y proveedor. Según Thomas, (1995). 

Para Cantú (2011) muestra que los aspectos tangibles del servicio, como los 

centros de distribución, las personas, los equipos y los materiales de información, son 

componentes importantes de una buena calidad del servicio al mejorar los factores 

fundamentales. La versión de la calidad del servicio en diferentes empresas, la 

mayoría de los aspectos de la calidad del servicio son elementos intangibles y 

tangibles. representan el atributo más valioso, muy apreciado por los clientes. 
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Según Grande (2005), la calidad de respuesta es la voluntad y disponibilidad de 

los colaboradores de una empresa en brindar una atención rápida y satisfactoria. Los 

clientes son más exigentes a una atención rápida con perder el tiempo, este aspecto 

expresa el tiempo necesario para responder la solicitud, adaptando y personalizando 

el servicio a la necesidad del cliente. 

Población y muestra: Hernandez, et al. (2014) manifiesta identifico la unidad 

de muestreo/análisis, delimitando la población para obtener los resultados, teniendo 

como población total de 161 registros de productos de línea blanca los cuales se 

tomará como muestra su totalidad en la diferente categoría. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: Se utilizaron técnicas 

investigación como fichas de registros y la aplicación del método Kaizen dirigida al 

grupo de vendedores del presente estudio, la confiabilidad fue validado por 3 expertos 

que guardan relación con el tema de investigación, determinando la conformidad del 

instrumento aplicado a la presente investigación según Hernandez et al. (2014) que 

manifiesta que la etapa de validez tiene un grado de experiencia para medir las 

variables del estudio. 

Método de análisis de datos: se realizó un análisis aplicando una herramienta 

llamada diagrama de análisis causa efecto (Ishikawa), obteniendo un análisis de las 

causas según los problemas obtenidas, el uso de excel, aplicativos propios de la 

empresa “Portal Best seller”, Base de datos de Productos (PMM), SPSS para la 

obtención de datos, como también se utilizará la estadística descriptiva, pruebas de 

normalidad y contrastación de hipótesis. 

Aspectos Éticos: El proceso de presentación incluye una carta a la empresa 

solicitando consentimiento para el uso de información y/o herramientas de recolección 

de datos, las cuales son completamente confidenciales y tienen como finalidad el 

desarrollo de la tesis de posgrado. Teniendo en cuenta los lineamientos emitidos por 

la Universidad Cesar Vallejo - Lima Norte, son de gran importancia como los 

documentos normativos RVI Nº 081-2024-VI-UCV guía de elaboración de trabajos 

conducentes a Grados y Títulos, RVI Nº 095-2024-VI-UCV actualización articulación -

de áreas de investigación con líneas RSU y ODS, RCUNº470-2022-UCV-Codigo de 
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Etica, RVI Nº021-2021-VI-UCV Disposición para utilizar nombre de la institución en 

proyecto de investigación y 2023-APA-UCV Manual de norma APA. 
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III. RESULTADOS.

Análisis descriptivo 

Dimensión 1: Control de Ingresos de Productos 

Tabla 1: Resultado del control de ingreso de mercadería de línea blanca 

S 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

INGRE.PRE 52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

INGRE.POS 52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS 

En la Tabla 1, se muestra los resultados obtenidos del control de ingresos de los 

productos de línea blanca donde se observa 52 números validos al 100% con ningún 

número perdido obteniendo el 100% de porcentaje total. 

Tabla 2: Resultado descriptivos control de ingresos 

Descriptivos 

Estadístico Desv. Error 

INGRE.PRE Media 39,02 ,296 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 38,42 

Límite superior 39,61 

Media recortada al 5% 38,78 

Mediana 39,00 

Varianza 4,568 

Desv. Desviación 2,137 

Mínimo 35 

Máximo 49 

Rango 14 

Rango intercuartil 1 

Asimetría 2,618 ,330 

Curtosis 10,568 ,650 

INGRE.POS Media 19,35 ,729 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 17,88 

Límite superior 20,81 

Media recortada al 5% 18,90 

Mediana 18,00 

Varianza 27,643 

Desv. Desviación 5,258 
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Mínimo 13 

Máximo 35 

Rango 22 

Rango intercuartil 5 

Asimetría 1,251 ,330 

Curtosis 1,367 ,650 
Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Figura 5: Grafica Pre del resultado del control de ingreso de mercadería. 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la figura 05 y 06, podemos observar que las gráficas muestran una 

reducción en el control de ingresos de productos de línea blanca, después de aplicar 

la metodología kaizen teniendo como resultado en la media de 39.02 a 19.35. 
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Figura 6: Gráfica Post de resultado control de ingreso de mercadería. 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Dimensión 2: Sobrestock de Mercadería 

Tabla 3: Resumen de Procesamiento de casos de sobrestock de mercadería 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

STOCK.P

RE 

52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

STOCK.P

OS 

52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

En la Tabla 3, se muestra los resultados obtenidos del control de ingresos de los 

productos de línea blanca donde se observa 52 números validos al 100% con ningún 

número perdido obteniendo el 100% de porcentaje total. 

Tabla 4: Resultados descriptivo de sobrestock de mercadería 

Descriptivos 

Estadístico Desv. Error 

STOCK.PR

E 

Media 214,17 1,324 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 211,51 

Límite superior 216,83 

Media recortada al 5% 214,21 

Mediana 210,00 
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Varianza 91,166 

Desv. Desviación 9,548 

Mínimo 190 

Máximo 234 

Rango 44 

Rango intercuartil 10 

Asimetría -,036 ,330 

Curtosis -,377 ,650 

STOCK.PO

S 

Media 114,42 3,028 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 108,34 

Límite superior 120,50 

Media recortada al 5% 111,77 

Mediana 104,50 

Varianza 476,837 

Desv. Desviación 21,837 

Mínimo 100 

Máximo 190 

Rango 90 

Rango intercuartil 20 

Asimetría 1,776 ,330 

Curtosis 2,549 ,650 
Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Figura 7: Grafica de resultado del Pre del sobrestock de mercadería. 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la figura 07 y 08, podemos observar que las gráficas muestran una 

optimización en el sobrestock de mercadería de productos de línea blanca, después 

de aplicar la metodología kaizen teniendo como resultado en la media de 214.17 a 

114.42. 
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Figura 8: Gráfica Post del resultado del sobrestock de mercadería 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Dimensión 3: Tiempos de entrega de mercadería 

Tabla 5: Resultado descriptivo de los tiempos de entrega mercadería 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

ENTRE.PRE 52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

ENTRE.POS 52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

En la Tabla 5, se muestra los resultados obtenidos del control de ingresos de 

los productos de línea blanca donde se observa 52 números validos al 100% con 

ningún número perdido obteniendo el 100% de porcentaje total. 

Tabla 6: Resultado descriptivo de tiempos de entrega 

Descriptivos 

Estadístico Desv. Error 

ENTRE.PRE Media 17,98 ,064 
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95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 17,85 

Límite superior 18,11 

Media recortada al 5% 17,98 

Mediana 18,00 

Varianza ,215 

Desv. Desviación ,464 

Mínimo 17 

Máximo 19 

Rango 2 

Rango intercuartil 0 

Asimetría -,075 ,330 

Curtosis 2,024 ,650 

ENTRE.POS Media 9,75 ,419 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 8,91 

Límite superior 10,59 

Media recortada al 5% 9,72 

Mediana 10,50 

Varianza 9,132 

Desv. Desviación 3,022 

Mínimo 5 

Máximo 15 

Rango 10 

Rango intercuartil 4 

Asimetría -,159 ,330 

Curtosis -,898 ,650 
Fuente: datos obtenidos de la SPSS 
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Figura 9: Gráfica pre de resultados de tiempos de entrega 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la figura 09 y 10, podemos observar que las gráficas muestran una 

reducción significativa en los tiempos de entrega de mercadería de productos de línea 

blanca, después de aplicar la metodología kaizen teniendo como resultado en la media 

de 17.98 a 9.75. 

Figura 10: Gráfica Post de resultado de tiempos de entrega 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 
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Dimensión 4: Reducción de Mermas 

Tabla 7: Resultado descriptivo de reducción de mermas. 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

MERMAS.PR

E 

52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

MERMAS.PO

S 

52 100,0% 0 0,0% 52 100,0% 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

En la Tabla 5, se muestra los resultados obtenidos del control de ingresos de los 

productos de línea blanca donde se observa 52 números validos al 100% con ningún 

número perdido obteniendo el 100% de porcentaje total. 

Tabla 8: Resultados descriptivo de la reducción de mermas. 

Descriptivos 

Estadístico Desv. Error 

MERMAS.PR

E 

Media 1,27 ,068 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior 1,13 

Límite superior 1,41 

Media recortada al 5% 1,22 

Mediana 1,00 

Varianza ,240 

Desv. Desviación ,490 

Mínimo 1 

Máximo 3 

Rango 2 

Rango intercuartil 1 

Asimetría 1,581 ,330 

Curtosis 1,648 ,650 

MERMAS.PO

S 

Media ,37 ,067 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,23 

Límite superior ,50 

Media recortada al 5% ,35 

Mediana ,00 

Varianza ,236 

Desv. Desviación ,486 

Mínimo 0 

Máximo 1 

Rango 1 
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Rango intercuartil 1  

Asimetría ,576 ,330 

Curtosis -1,737 ,650 
Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Figura 11: Grafica pre de resultado de reducción de mermas 

 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la figura 11 y 12, podemos observar que las gráficas muestran una 

reducción significativa en la reducción de mermas de productos de línea blanca, 

después de aplicar la metodología kaizen teniendo como resultado en la media de 

1.27 a 0.37.  

Figura 12: Resultado de Grafica Post reducción de mermas. 

 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 



35 

Análisis de Normalidad 

Dimensión 1: Control de Ingresos 

Tabla 9: Resultado de prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

INGRE.PRE ,273 52 ,000 

INGRE.POS ,165 52 ,001 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 09, los resultados de la prueba normalidad de kolmogorov 

muestran una significancia del pre 0.00 y post 0.01 menores al 0.05, lo cual el análisis 

de resultado es no paramétrico utilizando como respuesta la prueba de wilcoxon. 

Dimensión 2: Sobrestock de Mercadería 

Tabla 10: Resultado de prueba normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

STOCK.PRE ,246 52 ,000 

STOCK.POS ,254 52 ,000 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 10, los resultados de la prueba normalidad de kolmogorov 

muestran una significancia del pre y post menores al 0.05, lo cual el análisis de 

resultado es no paramétrico utilizando como respuesta la prueba de wilcoxon. 

Dimensión 3: Reducción de Tiempos 

Tabla 11: Resultado de prueba normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

ENTRE.PRE ,401 52 ,000 

ENTRE.POS ,160 52 ,002 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 
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Referente a la tabla 11, los resultados de la prueba normalidad de kolmogorov 

muestran una significancia del pre en 0.00 y un post 0.02 menores al 0.05, lo cual el 

análisis de resultado es no paramétrico utilizando como respuesta la prueba de 

wilcoxon. 

Dimensión 4: Reducción de Mermas 

Tabla 12: Resultado de prueba normalidad de Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

MERMAS.PRE ,459 52 ,000 

MERMAS.POS ,408 52 ,000 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 12, los resultados de la prueba normalidad de kolmogorov la 

significancia del pre y post muestran un resultado menor 0.05, lo cual el análisis de 

resultado es no paramétrico utilizando como respuesta la prueba de wilcoxon. 

Análisis Inferenciales 

Hipótesis Específica 1: Control de ingresos. 

Tabla 13: Resultados estadísticos descriptivos de control de ingresos 

N Media 

Desv. 

Desviación Mínimo Máximo 

INGRE.PRE 52 39,02 2,137 35 49 

INGRE.POS 52 19,35 5,258 13 35 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 13, se observa una reducción significativa en el control de ingresos 

de los productos de línea blanca después de aplicar la metodología teniendo de 39.02 

a 19.42.  

Tabla 14: Prueba de Wilcoxon de control de ingresos 

INGRE.POS - 

INGRE.PRE 
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Z -6,280b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 14, se observa que la prueba de wilcoxon para mejorar el 

control de ingresos de mercadería de productos de línea blanca es menor a la 0.05, 

por tal rechazamos la hipótesis nula, concluyendo que la aplicación Kaizen mejoro el 

control de ingreso de productos de línea blanca de una empresa retail privada Chiclayo 

2024. 

H0: Kaizen no contribuye en el control de ingresos de mercadería en productos de 

línea blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  

H1: Kaizen contribuye en el control de ingresos de mercadería en productos de línea 

blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024. 

Hipótesis especifica 2: Sobrestock de mercadería 

Tabla 15: Resultados estadísticos descriptivos de sobrestock de mercadería 

N Media 

Desv. 

Desviación Mínimo Máximo 

STOCK.PRE 52 214,17 9,548 190 234 

STOCK.POS 52 114,42 21,837 100 190 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 15, se observa una mejora significativa en la optimización 

del sobrestock de mercadería después de aplicar la metodología teniendo de 214.17 

a 114.42.  

Tabla 16: Prueba de wilcoxon de sobrestock de mercadería 

STOCK.POS - STOCK.PRE 

Z -6,296b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 
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Referente a la tabla 16, se observa que la prueba de wilcoxon para la reducción 

del sobrestock de mercadería de productos de línea blanca es menor a la 0.05, por tal 

rechazamos la hipótesis nula, concluyendo que la aplicación Kaizen aporto a optimizar 

el sobrestock de mercadería de productos de línea blanca de una empresa retail 

privada Chiclayo 2024. 

H0: Kaizen no mejoro en la reducción del sobrestock de mercadería en productos de 

línea blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  

H1: Kaizen mejora en la reducción del sobrestock de mercadería en productos de 

línea blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  

Hipótesis 3: Reducción de tiempos de entrega 

Tabla 17: Resultados estadísticos de reducción de tiempos de entrega 

N Media 

Desv. 

Desviación Mínimo Máximo 

ENTRE.PRE 52 17,98 ,464 17 19 

ENTRE.POS 52 9,75 3,022 5 15 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 17, se observa una mejora significativa en la reducción de 

los tiempos de entrega después de aplicar la metodología teniendo de 17.98 a 9.75.  

Tabla 18: Prueba de wilcoxon de reducción de tiempos de entrega. 

ENTRE.POS - ENTRE.PRE 

-6,288b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 18, se observa que la prueba de wilcoxon para la reducción 

de tiempos de entrega de productos de línea blanca es menor a la 0.05, por tal 

rechazamos la hipótesis nula, concluyendo que la aplicación Kaizen reduce los 

tiempos de entrega de mermas de productos de línea blanca de una empresa retail 

privada Chiclayo 2024. 
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H0: Kaizen no mejora en la reducción de tiempos de entrega en productos de línea 

blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  

H1: Kaizen mejora en la reducción de tiempos de entrega de productos de línea blanca 

de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  

Hipótesis 4: Reducción de mermas. 

Tabla 19: Resultados estadísticos descriptivo de reducción de mermas 

N Media 

Desv. 

Desviación Mínimo Máximo 

MERMAS.PRE 52 1,27 ,490 1 3 

MERMAS.POS 52 ,37 ,486 0 1 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 19, se observa que el incremento de mermas se ha reducido 

significativamente después de la aplicación de la metodología teniendo de 1.27 a 0.37. 

Tabla 20: Prueba de wilcoxon de reducción de mermas 

MERMAS.POS - 

MERMAS.PRE 

Z -6,053b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

Fuente: datos obtenidos de la SPSS 

Referente a la tabla 20, se observa que la prueba de wilcoxon para la reducción 

de mermas en menor a la 0.05, por tal rechazamos la hipótesis nula, concluyendo que 

la aplicación Kaizen reduce el incremento de mermas de productos de línea blanca de 

una empresa retail privada Chiclayo 2024. 

H0: Kaizen no disminuye significativamente las mermas por daños en los productos 

de línea blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  

H1: Kaizen no disminuye significativamente las mermas por daños en los productos 

de línea blanca de una empresa retail privada Chiclayo 2024.  
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IV. DISCUSIÓN

En la búsqueda de mejorar la calidad de servicio, muchas empresas privadas de

retail, buscan implementar métodos que satisfacen al cliente final, al tener muchas 

opciones se buscó una metodología acorde a la necesidades de la empresa, el cual 

fue la metodología Kaizen una herramienta completa, que busca la mejora continua 

de cada indicador observado  idad de servicios de los productos de línea blanca de la 

empresa privada retail, ha demostrado ser efectivo, con incremento del 47% en la 

productividad de los vendedores del área de electro, además de lograr reducir los 

tiempos de espera de clientes insatisfechos al 50%, mejorando la satisfacción del 

cliente, generando una cultura de trabajo efectiva, incrementando las ventas a un 30% 

según el comparativo de venta del año anterior. 

Estos resultados positivos demuestran la eficacia de la metodología kaizen en 

mejorar la calidad de servicio de los productos de línea blanca, generando una 

optimización en los procesos de control, tiempos y mermas. 

A diferencia de Malpartida et al. (2021), que tuvo como objetivo establecer la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, utilizo un diseño no 

experimental con enfoque cuantitativo; la información obtenida muestra que existe una 

relación directa y significativa entre ambas variables, su coeficiente de correlación de 

0.82 y un nivel de significancia (p < 0.05), la medición muestra una correlación 

Altamente correlacionada con la satisfacción del cliente con resultados medibles 

(Spearman Rho = 0,808), demostrando que los equipos modernos influyen en la 

percepción de los clientes sobre la calidad del servicio, empleando a 100 trabajadores 

se utilizó la prueba de Kolmogorov para cada variable, obteniendo resultados 

paramétricos. 

Con respecto a la segunda dimensión del control de ingresos de mercadería de 

productos de línea blanca, los resultados mostrados de las 52 semanas del año fueron 

procesadas al 100% donde se evidencio una reducción en los tiempos de recepción y 

control de mercadería al 50%, donde los tiempos de pre-test fueron de 39.02 a 19.35 

post-test ahorrando horas hombres en los procesos mencionados, se aplicó la prueba 

de normalidad de kolmogórov por ser una muestra de 161 artículos, obtuvo una 

significancia en el pre-test 0.00 a 0,01 en el post-test, lo cual el análisis de resultado 



41 

es no paramétrico utilizado como respuesta la prueba de wilcoxon, lo cual es similar 

con la investigación de Siew et al. (2022) en su artículo donde demuestra que 

aplicando la metodología kaizen demostraron que la cultura es crucial para las 

organizaciones optimicen sus procesos operativos fomentando e innovando 

actividades y procesos nuevos que ayuden al colaborador a ser más productivos 

De manera similar otsuka y Ben-Mazwi (2020) en su artículo sobre la evaluación 

de la intensidad kaizen en la capacitación de los proveedores demuestra la eficiencia 

de las capacitaciones y retroalimentaciones que se dieron a 8 proveedores en el 

proceso de control de sus productos, logrando reducir los tiempos aplicando 

capacitaciones a los proveedores externos de como debían ser los procedimientos de 

recepción y control de sus productos para el ingreso a las instalaciones. 

A diferencia de Rodríguez Et al, (2023) donde los resultados son de la prueba de 

normalidad, con significancia menor a 0.05 demostrando que la muestra no 

paramétrica, por tal toma la decisión de utilizar la estadística no paramétrica de Rho 

Spearman, demostrando que la investigación mejoro la calidad de servicio y que 

impactara a la satisfacción al cliente como a la lealtad de los clientes. 

Con respecto a la tercera dimensión del sobrestock de mercadería de los 

productos de línea blanca, la metodología kaizen demostró en ser efectiva en la 

cantidad de mercadería que debe ingresar en los almacenes de la compañía, 

obteniendo como resultado lograr optimizar del 214% al 114% en disponibilidad de 

productos con una significancia de 0,0, rechazando la hipótesis nula y aceptando la 

hipótesis alterna en la prueba de wilcoxon, lo cual coincide con Robaaiy et al, (2023) 

en tu artículo de aplicación de la tarjeta kanban y mapa de flujo de valor para reducir 

los costos de inventario, mejorar el desempeño y la supervisión de la empresa 

teniendo como problema la falta de una aplicación de fabrica que generaba un sobre 

stock en el almacenamiento, como también los procesos eran muy lento que 

demandaban mayor mano de obra y horas hombre, lo cual se aplicó la metodología 

kaizen se redujo los tiempos de deterioro del (3%) al (2%) y racionalizando el 

inventario de 858 toneladas a 806 toneladas. 

Caso similar Arredondo (2021) en su artículo que tiene como objetivo reducir los 

desperdicios de los materiales primos que impacta al precio final, dado que los 
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desperdicios no agregan valor al producto y el cliente no quiere pagar, buscando 

reducir a lo largo del proceso producción, se utilizaron 02 metodologías de mejora de 

procesos, la mejora practica de procesos (PPI) y el modelo PHVA para eliminar al 

100% los desperdicios, los resultaron mostraron que la empresa estaba gastando más 

materia prima innecesaria debido a un 50% de desperdicios generados en el procesos 

de producción. 

A diferencia de Mwenda (2022) tiene como objetivo analizar la practica kaizen y 

cómo afecta en las grandes empresas, se utilizaron técnicas de ciclo (PDCA) para 

reducir la tasa de defectos obteniendo como resultado una disminución del 2%  

Con respecto a la cuarta dimensión observamos que los tiempos de entrega de 

productos de línea blanca son muy altos, generando insatisfacción del cliente al 

momento de recibir su mercadería, con la metodología kaizen se redujo a un 47%  los 

tiempos de espera del pre-test son 17,9 a 9.7 en el post – test, obteniendo una 

significancia del 0,00 en la prueba de wilcoxon ,  logrando un incremento en las ventas, 

lo cual coincide con el autor Santo et al (2023) en su artículo optimización en la gestión 

de producción en los procesos de fabricación, tiene como objetivo abordar las áreas 

críticas que requieran atención rápida, logrando como resultado reducir los 

desperdicios de fabricación a un 47% y los tiempos de espera del proceso disminuyo 

a 26% sin efectiva la aplicación de la metodología. 

Caso similar Ewnetu y Gzate (2023), en su artículo de mejora de la productividad 

en las operaciones de ensamblaje en la industria de producción de prendas de vestir 

donde se utilizaron diferentes herramientas como kaizen y 5S logrando reducir los 

cuellos de botella de 3 a 0 por distancia de transporte minimizando las actividades de 

un 43% al 5% ahorrando 315 minutos en el proceso de la producción, de igual manera 

kumar (2022) que busco mejorar la agilidad de la industria manufacturera mediante el 

kobetsu kaizen y SMED que lograron encontrar oportunidades de mejora 

disminuyendo los tiempo de preparación en un 79.10% mediante la exitosa 

implementación SMED. 

A diferencia de Srinivasan, (2024) que describe en su artículo excelencia 

operativa en la industria siderúrgica mediante el enfoque lean six sigma donde desean 

mejorar sus operaciones generales sin reducir la carga financiera, utilizando 
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herramienta DMAIC, Six Sigma y kaizen, su estudio se centró en los productos 

galvanizados de acero con el fin de reducir la cantidad de defectos utilizados, la 

implementación demostró  que herramienta Six Sigma era mas beneficioso porque 

mejoro del 22% a 66% el tiempo de entrega y se redujo de 1307 min a 501 min; 

mostrando que los niveles óptimos se redujeron por unidad de chapa de acero siendo 

exitosa Lean Six Sigma (LSS), en la eliminación de desperdicios, rendimiento de 

proceso y reducción de inventario. 

Con respecto a la quinta dimensión que tuvo objetivo la reducción de mermas de 

productos de línea blanca, por motivo de daños naturales o daños causados por 

terceros la metodología kaizen aporta diferente tipo de herramientas que minimizan 

las perdidas, reduciendo las liquidaciones por daños de 1.27 en el pre- test a 0.37% 

en el post – test, comparado a los años anteriores, obteniendo una significancia de 

0,0 en la prueba de wilcoxon, caso similar demuestra en Adzrie et al, (2023) con su 

artículo mejora de la eficiencia laboral en la industria sabah, que tiene como objetivo 

determinar el desempeño laboral y la relación del gerente y empleado implementando 

la técnica de herramienta lean, mejorando la eficiencia en términos de impacto 

positivo, reduciendo los tiempos de entrega. 

Caso similar Filipe y Pimentel (2023) en su artículo para mejorar los flujos de 

producción y logística interna que tiene como objetivo eliminar los desperdicios y 

aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos, utilizando métodos value stream 

mapping (VSM), Total Flow Management (TFM), 5S, y medición de trabajo, 

identificando desperdicios y sobrecarga adicionando algunos balanceos de carga de 

trabajo reduciendo a 4 días y mejorando la productividad del 23.63ML a 35.75ML 

promoviendo la flexibilidad motivando a los empleados a fomentar la cultura  , 

demostrando que TFM puede ser útil en la mejora continua con evidentes flujos de 

producción y logística interna, el proyecto demostró que es posible implementar 

acciones de mejora y buenos resultados con la implantación de la TFM. 

A diferencia de Proenca et al (2022) en su artículo de técnicas optimización lean 

para mejorar los flujos de producción, donde los productores buscan optimizar los 

flujos y procesos de producción de los productos perecibles que su vida útil es muy 

corta, se utilizaron técnicas de optimización en el proceso productivo, se buscó reducir 

los tiempos de ciclo y la reducción de mermas aplicando la metodología como kaizen 
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y herramienta lean, siendo más efectivo la herramienta lean en la reducción del 35% 

al 10% en tiempo de ciclo excluyendo la conservación en demostrando que es posible 

reducir o incluso eliminar los desperdicios a lo largo de todo el proceso. 
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V. CONCLUSIONES

Se determinó que la metodología kaizen influyo significativamente en la mejora

de la calidad de servicio de los productos de línea blanca de la empresa privada retail, 

los cuales se vieron reflejados en sus KPI de cada objetivo específico los cuales 

obtuvieron un resultado positivo en las siguientes dimensiones: control de ingresos 

50% de eficiencia, sobre stock de mercadería se optimizo al 100%, reducción de 

tiempos entrega se redujo 47% y reducción de mermas se redujo al 0.37% en daños 

por mala manipulación, demostrando que la metodología kaizen es aplicable para la 

empresas privada de comercio retail, donde aplicando herramientas como 

capacitaciones, feedback y cultura mejoramos nuestra calidad de servicio. 

Se determinó que la metodología kaizen influyo drásticamente en el control de 

ingresos de mercadería de línea blanca reduciendo los tiempos de inspección y control 

de productos teniendo antes una demora de 39.02 en tiempos de control a 19.35 

optimizando los controles de recepción de mercadería a un 50% de eficiencia. 

Se determinó que la metodología kaizen influyo significativamente en el control 

de sobrestock de mercadería de productos de línea blanca, reduciendo manera óptima 

el ingreso de productos con poca rotación y realizando sugeridos de los best seller de 

la categoría de línea, manejando un sobrestock 214% a manejar un stock óptimo de 

114% para la venta al público en general. 

Se determinó que la metodología kaizen influyo significativamente en la 

reducción de tiempos de entrega de productos de línea blanca, con la aplicación de 

un layout de bodega por categoría generando un orden y fácil búsqueda de productos 

vendidos para la entrega a los clientes finales reduciendo el tiempo de espera de 17 

minutos a un aproximado de 09 minutos, mejorando la productividad a un 47% y 

fidelizando al cliente a seguir comprado. 

Se determinó que la metodología kaizen influye significativamente en la 

reducción de mermas de productos de línea blanca, teniendo los 03 primeros objetivos 

específicos alineados y controlados, lo cual genero una reducción en las mermas de 

1.27% semanal a manejar un 0.37% por daños de mala manipulación y recepción de 

mercadería 
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VI. RECOMENDACIONES

Según Minh & Quyen (2022) sugiere a la gerencia de operaciones mantener y

fomentar la cultura de la aplicación de la metodología kaizen, que ha aportado 

significativamente a la calidad de servicio de los productos de línea blanca, con 

resultados satisfactorios en los diferentes KPI propuestos, a su vez realizar un 

cronograma anual de capacitaciones, check list de tareas y actividades como 

feedback que refuercen lo aplicado, generando una cultura de trabajo en cada 

colaborador de la empresa. 

Se sugiere al gerente de operaciones realizar el seguimiento al control de ingreso 

de productos de línea blanca, para asegurar que todos los colaboradores tengan el 

compromiso y la capacitación de todos los procesos y revisión de checklist actividades 

que se deben realizar con la aplicación del kaizen, aumentando así los beneficios de 

la calidad de servicio en la empresa privada retail. 

Se sugiere al gerente comercial realizar el seguimiento y control del sobrestock 

de mercadería, revisando periódicamente las bodegas donde se almacena los 

productos, como también la verificando el cumplimiento del layout designado por la 

metodología kaizen, generando un equilibrio de stock de mercadería según la 

necesidad del área. 

Se sugiere al gerente de operaciones controlar los tiempos de entrega de los 

productos de línea blanca que están involucrados las áreas de plataforma y 

prevención, los cuales deben estar capacitados de todos los procesos que deben 

aplicar con la metodología kaizen, esto beneficiara al cliente final en la reducción de 

los tiempos de espera, mejorando la productividad del colaborar. 

Se sugiere al gerente comercial fortalecer el compromiso de los colaboradores 

realizando feedback sobre en el cuidado de los productos (BPA), aplicados con la 

metodología kaizen, lo cual seguirá beneficiando en la reducción de mermas de 

productos de línea blanca, reduciendo la tasa de perdida por daños en la manipulación 

de productos por recepción y entrega de productos, manteniendo la calidad servicio 

de nuestros productos al cliente final y generando un incremento en nuestras 

utilidades. 
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ANEXOS 

Anexo: 1 Tabla de Operacionalización  

Variable de estudio Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 

Medición 

Kaizen 

Kaizen es una estrategia de 

cambio en la Organización, 

orientada a la mejora 

continua de sus procesos 

(PHVA) y producir ventajas 

competitivas. (Olivares, 

2016) 

Sistema de Gestión de 

mejora continua en todos 

sus procesos (PHVA) para 

optimizar la calidad de 

servicio a través de los 

siguientes factores: 

Elementos primordiales 

Planear 

- Layout de Bodega 

 

  

Hacer 

- Seguimiento de Venta. 

 

Verificar 
- Ingreso de mercadería. 

 

Actuar 

- Retroalimentación semanal. 

 

Calidad de Servicio 

La calidad del Servicio es la 

Discrepancia entre las 

percepciones reales por 

parte de los clientes del 

servicio y las expectativas 

que sobre éste se tenían 

desarrollado 

previamente según 

Mendoza, (2009). 

Se estima que el servicio es 

inherente a todos los 

procesos de intercambio, 

como elemento central que 

se concreta en 2 formas, 

servicio en sí mismo y el 

servicio añadido al 

producto según Thomas 

(1995). 

 

Tiempos de 

Entrega 

- Control de fecha 

- Seguimiento de Entrega.  Razón 

Control de 

Ingresos 

- Reporte de Ingresos 

 

Razón 

Reducir el 

sobrestock 

- Revisión de Bets Seller 

- Sugeridos de mercadería. Razón 

Reducción de 

mermas 

- Control de productos con poca 

Rotación. 

- Liquidación de productos 

dañados. 

Razón 

 



 
 

 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

 

Fecha de 

actualización

:

N° Tienda Tienda L/P Cluster Zonal
TOTAL 

CUBICAJE
Exh. Cocinas

Carga. 

Cocinas

Exh. 

Lavadoras

Carga. 

Lavadoras

Exh. 

Refrigeració

n

Carga. 

Refrigeració

n

Sugerido de Ampliacion de Bodega



 
 

● Anexo 3. Evaluación por juicio de expertos (de corresponder) 

 

 



 

 



 
 

 

 



 



 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 
 

Anexo 4 : Resultados del análisis de consistencia interna. 

 



 

Anexo 9: Otras evidencias (aplicativo de tienda Best seller) 

 




