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Resumen

Este proyecto se lleva a cabo en un centro de distribucion (CD) de alimentos para
mascotas, el cual tiene como problemaética tiempos altos en el proceso de solucion a reclamos
considerando un promedio de 30 dias mientras que la empresa tiene como objetivo 20 dias,
generando poca satisfaccion del cliente y costos operativos elevados. Aplicando la
metodologia DMAIC se espera reducir los tiempos mediante el analisis de causas, acciones
para atacar el problema y un plan de control. Se identificé que los principales problemas
fueron que no hay criterios claros en el CD por tipo de reclamo, falta de implementacion de
herramienta colaborativa que indique el estatus del proceso y que los asesores de servicio al
cliente no han recibido capacitacion sobre la clasificacion de reclamos.

Al implementar las mejoras propuestas, se evidencié que los tiempos redujeron mas
que el promedio, ya que los reclamos pudieron ser resueltos desde el CD sin tener que enviar
a fabrica para su analisis, logrando un promedio de 2 dias en solucionar un reclamo. En
conclusion, se pudo definir las necesidad y requerimientos del cliente, determinando las
variables criticas y respuesta, identificando las causas raiz, la simplificacion y eliminacion de

actividades manteniendo el flujo del proceso.

Palabras Clave: DMAIC, Centro de Distribucion, reclamos, mejoramiento.



Abstract

This project is carried out in a pet food distribution center (CD), which has as a
problem high times in the process of solving claims considering an average of 30 days while
the company has a target of 20 days, generating low customer satisfaction and high
operating costs. By applying the DMAIC methodology, it is expected to reduce the time by
analyzing the causes, actions to solve the problem, as well as a control plan. It was identified
that the main problems were that there are no clear criteria in the CD by type of claim, lack
of implementation of a collaborative tool to indicate the status of the process, and that the
customer service assessors have not received training on the classification of claims.

By implementing the proposed improvements, it was evidenced that the times reduced
more than the average, since the claims could be resolved from the CD without having to
send them to the factory for analysis, achieving an average of 2 days to resolve a claim. In
conclusion, it was possible to define the needs and requirements of the client, determining the
critical variables and response, identifying root causes, simplifying and eliminating activities
while maintaining the flow of the process.

Keywords: DMAIC, Distribution Center, claims, improvement.
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Capitulo 1



1. Introduccion

El presente estudio se lleva a cabo en el centro de distribucion de una empresa ubicada
en la ciudad de Guayaquil. Siendo sus principales actividades, proporcionar una alimentacion
nutritiva a todo canino, por medio de una dieta compuesta por 50% de huesos carnosos, 20%
de carne magra, 15% de visceras y 15% de frutas, vegetales y complementos de aceite de
oliva.

El rechazo sucede al momento en el que un cliente no acepta un producto en el momento
de la entrega porque no cumple con sus expectativas o requisitos por diversas razones (por
ejemplo, dafio del producto, discrepancia en la descripcion, calidad, etc.) (Melo, 2019). Una
devolucioén ocurre cuando un cliente acepta inicialmente un producto, lo almacena por un
periodo de tiempo y luego decide devolverlo.

El objetivo de este proyecto es redisefiar el proceso de quejas y reclamos para reducir el
tiempo que lleva completar una queja. El proyecto tiene como objetivo mejorar la calidad del
manejo de quejas mediante la identificacion de los requisitos del cliente y la identificacion de
variables clave de calidad. Investigando las causas fundamentales de los largos tiempos de
resolucion de quejas y rediseiiando los procesos para eliminar cuellos de botella y actividades
sin valor agregado. Mejorar continuamente la eficiencia y la satisfaccion del cliente mediante
la creacion de modelos para evaluar métricas para medir las mejoras y su impacto.

Por otra parte, en cuanto a la estructura del documento, se reparte del siguiente modo: en
el capitulo 1 se presenta la introduccion al problema, su respectiva justificacion y la
formulacion de los objetivos de investigacion. De la misma manera, en el capitulo 2 se
describe detalladamente la metodologia aplicada. En cuanto al capitulo 3, en ese apartado se
muestran los resultados obtenidos con su respectivo analisis. Por ultimo, en el Capitulo 4 se

describen las conclusiones y recomendaciones del presente proyecto de investigacion.



1.1 Descripcion del Problema

Actualmente la empresa tiene tiempos elevados en el proceso de quejas y reclamos, el
cual es en promedio 30 dias, mientras que la empresa espera se tome a lo mucho 20 dias para
dar solucion a los mismos; sin embargo dicho tiempo previsto no se cumple, lo que genera
insatisfaccion en los clientes y un aumento en los costos operativos debido a ineficiencias en
el proceso. Por tanto, el proyecto tiene como principal objetivo reducir este tiempo para
reducir costes operativos y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente. Se aplicara la
metodologia DMAIC, con la cual se obtuvo informacion relevante del proceso. Ademas, se
identificaran las causas fundamentales del problema.

Las quejas y reclamos afectan la lealtad, la reputacion y la rentabilidad de los clientes
de una empresa, ya que anualmente se realizan encuestas de satisfaccion del cliente de
acuerdo con el proceso. Considerando el pico en el que cesaran las denuncias civiles en 2023,
el nivel de satisfaccion general es medianamente bajo. La falta de un proceso elaborado con
plazos determinados para que cada parte resuelva estas quejas genera demoras, errores,
pérdida de datos, insatisfaccion del cliente y uso ineficiente de recursos. Asi como también,
muchos pasos del proceso se realizan manualmente, lo que aumenta de gran manera el riesgo

de errores y retrasos.
1.2 Justificacion del Problema

Los comentarios de los clientes son fundamentales para todas las empresas; no s6lo
porque puede recopilar informacién valiosa sobre el cliente, sino porque también ayuda a
identificar fallas tanto en productos o servicios. El manejo de quejas es una oportunidad
invaluable para que su organizacion identifique areas de mejora. Permitir que tales
expresiones de insatisfaccion encuentren comentarios positivos y oportunidades de mejora es

importante para cualquier empresa que quiera llegar al éxito.



Los sistemas de gestion de quejas y reclamos utilizan herramientas de seguimiento,
como indicadores clave de rendimiento y alarmas de calidad, para garantizar que siempre se
esté pendiente de las fallas del producto o servicio. El moderno sistema de gestion de quejas
elimina las conjeturas sobre donde buscar para encontrar la causa raiz; todo lo que queda es
rastrear la causa raiz y luego tomar las medidas necesarias para mejorar.

Por tltimo, un sistema moderno de gestion de quejas brinda un medio para generar
confianza entre el cliente y la empresa. A la competencia le resultara dificil lograr que sus
clientes abandonen si existe una relacion sélida entre ellos. Traduciéndose esto como una
ventaja competitiva. El conocer como piensa el cliente brinda los medios para proporcionar

un mejor servicio, de modo que no los pierda frente a la competencia.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Reducir el tiempo de solucion de un reclamo de 30 dias a 20 dias en el centro de
distribucion de la empresa de alimentos para mascotas de la ciudad de Guayaquil en un

periodo de cuatro meses.
1.3.2 Objetivos especificos

1. Definir las preferencias y necesidades del cliente de la empresa a través de la
identificacion de variables criticas de calidad.

2. Determinar las causas raiz que han provocado un elevado tiempo de espera para la
solucion de reclamos en la empresa.

3. Evaluar el nuevo proceso de reclamo para cuantificar el impacto de las soluciones de

mejora.



1.4 Marco teorico

El término DMAIC, que significa "definir, medir, analizar, mejorar y controlar",
representa un método de andlisis de procesos utilizado en Lean Six Sigma (Agudelo, 2017).
Para comprender la metodologia DMAIC, primero hay que conocer la historia de Lean y Six
Sigma. La produccion “lean” se origina en el sistema de produccion Toyota introducido en
Japon por el ingeniero Taiichi Ohno entre los afios 1950 y 1980 (Hammer, 2018).

Los principios Lean (cuyos aspectos estdn moldeados por la cultura japonesa y el
budismo zen japonés) estan disefiados para impregnar todos los aspectos de una organizacion,
desde la cultura y la filosofia de la empresa hasta el liderazgo, la tecnologia, el trabajo en
equipo y la estandarizacion de tareas (Ahumada & Perusquia, 2015). En tltima instancia, el
objetivo de Lean consiste en mejorar la eficiencia de un proceso y ofrecer el mejor producto
eliminando el desperdicio. Six Sigma es un concepto occidental que se origino a partir del
modelado estadistico de los propios procesos de fabricacion.

En la década de 1920, Walter Shewhart cre6 la base para el control estadistico de
procesos con el concepto de que la variacion observada en un proceso de fabricacion conduce
a una desviacion que da como resultado un producto no ideal. Ademads, cambiar un proceso
de fabricacion sin un analisis adecuado puede empeorar la variacion y el resultado en mas
defectos (Paladines et al., 2015). Shewhart trabajo con el fisico Edwards Deming para
desarrollar el ciclo “Planificar, estudiar y actuar” (PDSA) en la década de 1930.

Estos conceptos fueron aplicados por el ingeniero Bill Smith en la década de 1980 para
reducir la variacion del proceso en Motorola y fueron acufiados, “Seis Sigma” (Vega & Magde,
2020). Lean Six Sigma” combina los principios de Lean y Six Sigma con el objetivo general
de reducir tanto el desperdicio como la variacion dentro de un sistema utilizando datos y una
mejora continua de la calidad. Para reducir la variacion en un proceso, Six Sigma utiliza analisis

estadistico a través de un enfoque de 5 pasos llamado método DMAIC.



Una ventaja de la metodologia DMAIC en comparacion con los ciclos PDSA
(también conocido como ciclo de Deming o Shewhart) es que es mas s6lido (Roncal, 2020).
La preparacion de la medicion y el andlisis se produce antes de que se proponga cualquier
cambio o mejora. No se propone cambio hasta el paso 4 de 5 (a diferencia del paso 2 del ciclo
PDSA). Ademas, se requiere el control del proceso como paso final incorporado, lo que
puede ayudar a impartir un cambio duradero independientemente de si el ciclo se repite.

Paso 1: Definir

En la fase de definicion, las partes interesadas deben definir claramente el objetivo, el
alcance y, si es posible, el plazo del proyecto (Huacon, 2021). Las partes interesadas deben
ponerse de acuerdo sobre cudl es el objetivo del proyecto, asi como su duracion. Esto puede
incluir un mapa de procesos u otro analisis (financiero, de partes interesadas o analisis de
Kano), para desarrollar una declaracion de objetivos.

Paso 2: Medir

Se identifican datos medibles que sirvan como indicadores de calidad o seguridad.
Esto puede requerir realizar una recopilacion de datos para establecer métricas de referencia
(Florez & Arce, 2019). Se debe analizar la precision de los datos extraidos de bases de datos
agregadas. Los datos deben poder visualizarse visualmente para su posterior analisis. Se
pueden utilizar diagramas de caja, diagramas de Pareto, diagramas de control o histogramas
que se utilizaran posteriormente en pasos posteriores. Por lo general, se puede obtener una
exencion de la junta de revision institucional para los datos que se utilizan para mejorar la
calidad.

Paso 3: Analizar

Este paso fusiona lo que se sabe sobre el proceso, asi como los datos de referencia
para identificar y validar las causas de errores, desviaciones, retrasos, desperdicios u otras

etiologias de defectos en el proceso (Chiriboga, 2021). El analisis puede incluir diagramas de



Pareto, histogramas, graficos circulares, diagramas de Ishikawa (espina de pescado), un
andlisis de los cinco porqués u otras herramientas para explorar causa y efecto.

Paso 4: Mejorar

En esta fase, el equipo trabaja para abordar la causa raiz y realizar cambios para
eliminar los problemas que conducen a la variabilidad y el desperdicio en el proceso. La
comunicacion con los miembros del equipo y la participacion y el compromiso del equipo
son fundamentales (Barrezueta, 2020). Las partes interesadas deben sentirse comodas
haciendo una lluvia de ideas y utilizando una comunicacion clara y regular sobre posibles
soluciones. Varias partes interesadas pueden no estar de acuerdo sobre quién o qué debe
cambiar para alcanzar el objetivo (Galvez, 2017). Quizas sea necesario realizar evaluaciones
comparativas a nivel nacional y debatir las mejores practicas establecidas.

Es necesario tener en cuenta que las intervenciones que se basan en la memoria
humana (educacion, tarjetas de bolsillo, cambios de politicas, recordatorios por correo
electronico) pueden ser apropiadas, pero seran mas débiles que aquellas que estan
directamente vinculadas al flujo del proceso (interrupciones bruscas en los pedidos, alertas
electronicas) (Herrera, 2017). El concepto de Kaizen (un término japonés que significa
“cambio para mejor”) puede ayudar a fundamentar al grupo en la idea de que las operaciones
mejoradas deben involucrar a todos los empleados y son un proceso continuo y metodico.

Paso 5: Controlar

La fase de control es crucial para lograr un cambio sostenible y requiere un seguimiento
del desempefio del proceso. Un plan de control de procesos generalmente se basa en el nuevo
mapa de proceso ideal que indica quién es responsable de cada aspecto del nuevo proceso
(Villafuerte, 2017). El equipo debe ser consciente de los nuevos problemas potenciales que
podrian surgir debido a soluciones alternativas, fallas de disefio o resistencia al cambio de

proceso. Los graficos de control continuo pueden monitorear la variacion. Los miembros del
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equipo deben conocer las métricas periodicamente para poder corregir el desempeiio “fuera de
control” y actualizar el plan de control (Garcia, 2016). La frecuencia con la que se actualizan
los miembros del equipo (diariamente, semanalmente, anualmente, etc.) depende de la métrica
de la que se realiza el seguimiento y de la cantidad de tiempo necesaria para recopilar y/o

verificar los datos.



Capitulo 2



2. Metodologia.

A continuacion, se detalla la aplicacion de la metodologia DMAIC para abordar el

problema de reclamos en el centro de distribucion.
2.1 Definicion

En esta primera etapa, se recogid informacion primordial para el arranque del
proyecto, como las inquietudes y necesidades del consumidor. Asi como también ciertos
datos que posibilitan conocer la condicion presente del procedimiento a través de
interrogaciones a los involucrados del mapa de actores con el fin de delimitar el problema e

identificar la variable/atributo de respuesta a analizar.
2.1.1 Situacion actual

Los datos recopilados de las entrevistas por parte del personal involucrado permiten
ubicar la situacion actual de la empresa en un mapa macro de procesos y con ello notar que
existe un problema sobre los reclamos de calidad a nivel de los procesos operativos de la

logistica inversa.

Figura 2.1 Macro mapa de procesos de la compaiiia

Macro mapa de procesos de la compariia

Procesos
Estratégicos

Procesos
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2.1.2 Alcance

El alcance del proyecto se evaluo utilizando un diagrama SIPOC, detallado en la

Figura 2.2. Identifica las etapas del proceso desde el inicio del reclamo hasta el cierre del

mismo y destaca los factores que conducen a un alto tiempo de respuesta en cada etapa

(desde el inicio hasta el envio de retroalimentacion al cliente) ya que ahi es donde ocurre el

cierre del proceso.

Figura 2.2 Diagrama SIPOC del proceso

Diagrama SIPOC del proceso
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Centro de distribucion u -, Muestra L
defectos devolucién (Fabrica)
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credito y feedback del
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Nota de crédito

Feedback

Cliente

2.1.3 Mapa de proceso

Los procedimientos de reclamacion de devolucion de calidad se inician una vez que el

cliente se da cuenta e informa a la empresa de una no conformidad del producto al recibirlo,

teniéndolo desde hace algun tiempo. Y finaliza una vez recibida la retroalimentacion al

cliente del departamento de servicio al cliente de la empresa objeto de estudio.
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Figura 2.3 Mapa de procesos

Mapa de procesos
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2.1.4 Restricciones

Existen diferentes restricciones que conviene considerar para el desarrollo de este
trabajo, las principales se mencionan a continuacion.
e No es posible adquirir mas canales de servicio al cliente
e No se puede contratar mas personal
e El costo de las mejoras no debe ser mayor a $1500

e El proyecto debe ser desarrollado solo en el centro de distribucion
2.1.5 Vozdel cliente

La herramienta VOC se ha utilizado a través de entrevistas con diversos actores, como
asesor de servicio al cliente, analista de calidad (fabrica), coordinadora de operaciones, para
adquirir una mejor comprension de las necesidades identificadas, que son las siguientes:

e El proceso de verificacion de los formularios de devolucion y gestion de los
rechazos estd experimentando retrasos.
e Se espera que el formulario de devolucion se prepare con antelacion, antes de

la hora de recogida programada.



2.1.6 CTQ

La informacién contenida en forma fisica es distinta de la informacion
almacenada dentro de un sistema.

El riesgo de pérdida de informacion surge cuando varias personas tienen
acceso a la base de datos, como en el caso de Excel.

Debido al abrumador volumen de datos se presentan errores, esto hace
necesario revisar y completar la informacion proporcionada.

La base de datos contiene una gran cantidad de informacion, lo que da como
resultado su importante tamafio y complejidad.

El proceso de completar manualmente la base de datos de registro de
reclamaciones resulta bastante monétono.

La revision fisica del formulario se ve obstaculizada por retrasos.

El reconocimiento de los clientes puede verse influenciado por la calidad del
manual o por su manejo, ya sea por motivos positivos o negativos.

Acceder a informacion actualizada en tiempo real.

Muchos productos enviados por los clientes a menudo son irrelevantes para

cualquier queja o reclamo relacionado con la calidad.
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Se recogieron y clasificaron los requisitos de los clientes en funcion de sus diferentes

caracteristicas, con el fin de detectar variables de calidad de importancia critica a la hora de

cerrar un reclamo relacionado con la calidad. La matriz de correlacion se puede ver en la

Figura 2.4.
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Figura 2.4 CTQ

CTQ
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2.1.7 Variable de interés

La variable critica del problema se puede identificar en base a las variables obtenidas
del Arbol CTQ, donde principalmente se debe poner los esfuerzos en lograr la eficiencia
dentro del proceso de atencion y solucion a reclamos dentro del centro de distribucion de la
empresa objeto de estudio. También se tuvo en cuenta el efecto de los principales pilares de

la sostenibilidad.
2.1.8 Variable de respuesta

La variable Y representa el tiempo requerido para resolver una queja de calidad,
abarcando todo el proceso desde la presentacion inicial por parte del asesor de servicio al
cliente hasta la respuesta posterior brindada por el mismo. La férmula para el calculo es la
siguiente:

Y=X1+Xo+ X3+ X4+ X5

Donde:

Xj: representa el tiempo en el que se recibe el reclamo.
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Xz: representa el tiempo en que el servicio de atencion al cliente levanta la
informacion.

X3: representa el tiempo en que se realiza el retiro del producto.

X4: denota el tiempo que tarda la fabrica en responder luego de recibir la muestra.

Xs: representa el tiempo entre la respuesta inicial de fabrica y la respuesta posterior de

atencion al cliente.

2.1.9 Definicion del problema

Se recopild una base sobre la informacion de los reclamos tanto de rechazos como de
devoluciones registrados en los ultimos 130 dias. La Figura 2.5 muestra que la duracion
promedio de un cierre de queja o reclamo de 30 dias con un desfase de 10 dias en

comparacion con lo requerido por parte de la empresa objeto de estudio.

Figura 2.5 Tiempo promedio de solucion a quejas y reclamos en centro de distribucion

Tiempo promedio de solucion a quejas y reclamos en centro de distribucion

Tiempo de solucion de reclamo desde Enero 2023 hasta Mayo 2024
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Tiempo que toma resolver un reclamo: dias

Mediante la herramienta 3W+3H se realiz6 la siguiente declaracion del problema:
Alto tiempo de cierre de quejas y reclamos en el centro de distribucion de la empresa. El
tiempo promedio para cerrar un reclamo es de 30 dias mientras que la empresa espera un

tiempo promedio de 20 dias.
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A continuacion se describen los objetivos de mejora del problema declarado,
considerando las dimensiones econdmica, social y ambiental.

Dimension economica: Al analizar el promedio mensual de quejas y reclamos es
posible identificar una correlacion entre mejorar los procesos internos del centro de
distribucion y reducir estas quejas o reclamos, lo que resulta en una disminucion significativa
de pérdidas monetarias para la empresa si el cliente no vuelve a realizar una compra.

Indicador de solucion de reclamos = # de reclamos solucionadas a tiempo/ # total de
reclamos

Dimension social: Mejorar la satisfaccion del cliente esta directamente relacionado
con reducir el tiempo que lleva abordar las quejas de calidad, ya que esto proporciona a los
clientes una resolucion mas rapida, fomentando asi la lealtad y mejorando su experiencia
general con la empresa.

Indicador de clientes satisfechos = Suma de la valoracion / numero de clientes que

han valorado

2.2 Medicion

Este paso implica recopilar datos sobre el proceso de quejas y reclamos y, en
consecuencia, se desarrollé un plan de recopilacion de datos basado en las variables criticas

para la calidad (CTQ) mencionadas y garantizar su confiabilidad.

2.2.1 Plan de recoleccion de datos

Todas las variables y métricas de sostenibilidad especificadas en el CTQ se
recopilaron de un plan de datos, descrito en la Figura 2.6. El plan brinda a cada variable

informacion importante al especificar unidades de medida, tipo de datos, momento y método



de recopilacion, asi como el método de validacion, uso futuro de la aplicacion y otros detalles

que sean significativos para el tema.

Figura 2.6 Plan de recoleccion de datos

Plan de recoleccion de datos
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2.2.2 Verificacion de datos

Todos los datos de fecha se incluyen en la base de datos de reclamos: fecha de entrada

del reclamo, fecha de levantamiento del reclamo, fecha de retiro del producto, fecha de

respuesta de la fabrica y fecha de respuesta hacia el cliente. Estos datos registrados de cada

reclamo se utilizaran para calcular el indicador econémico referido al porcentaje de

cumplimiento del tiempo de respuesta.

El muestreo que se utiliza es el no probabilistico el cual indica que un investigador

puede seleccionar a su conveniencia o beneficio el tamafio de su muestra siempre y cuando la
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poblacion sea finita, tal cual se da en este caso, por lo tanto, se opta por seleccionar los
ultimos 130 reclamos o quejas que la empresa ha tenido.

Para determinar la confiabilidad de los datos, se recopilé documentacion digital, que
incluye ingreso de reclamos, devoluciones y otros registros digitales mantenidos antes de
ingresar la informacion a la base de datos de reclamos.

Para obtener la informacion de las variables X1 hasta la X5 se verifico en la base de
datos que alimenta la empresa las fechas descritas anteriormente con la finalidad de usar esos
datos para el analisis estadistico. Por motivo de politicas internas de confidencialidad de la
empresa, no se pueden mostrar los datos recolectados, pero si sus graficas analizadas luego de
la recoleccion de datos.

Para el andlisis de datos en las métricas sostenibles se tiene los siguientes resultados
en la variable X6 (ver Figura 2.7), que respecta al indice de satisfaccion al cliente, realizando
mediante encuestas a 20 clientes que hayan presentado un reclamo obteniendo los siguientes

datos.

Figura 2.7 Grafica de indicador de satisfaccion del cliente

Grdfica de indicador de satisfaccion del cliente
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Para la verificacion de la variable X7, se lo realizdé mediante la informacion obtenida

previamente en las 5 primeras variables del total de los 130 datos del registro. Se pudo ver
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que solo 40 reclamos fueron solucionados a tiempo (20 dias o menos) representando en

porcentaje lo siguiente.

# reclamos respondidos a tiempo
# total de reclamos

Indice de solucion de reclamos =

40 reclamos respondidos a tiempo
130 reclamos

Indice de solucién de reclamos =

Indice de solucién de reclamos = 30,7%

Como se mencion6 anteriormente en la recoleccion de datos de las variables X1 hasta
XS5, con el total de los 130 datos obtenidos se sumo los dias totales que tomé solucionar el
reclamo tal como la variable de respuesta. Para esto se defini6 la siguiente hipotesis de
comparacion de medias de los datos:

Ho: No hay diferencia de medias entre los datos historicos y datos recolectados

Hi: Hay diferencia de medias entre los datos historicos y datos recolectados

Por lo que se concluye que, con un valor p de 0,934 > 0.05, no hay diferencia
significativa entre las medias de ambos datos, no rechazando la hipotesis nula. La Figura 2.8

muestra un diagrama de cajas que compara los datos histdricos con los datos recolectados.

Figura 2.8 Diagrama de cajas: Confiabilidad de datos

Diagrama de cajas: Confiabilidad de datos
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2.2.3 Andalisis de estabilidad
Una vez corroborada la fiabilidad de los datos, se hace un estudio de la estabilidad del
procedimiento con las notas de control [-MR para individuos en especifico, como es muestra
la Figura 2.9. Hay zonas fuera de la zona de control, las cuales estan fuera de la zona de

estabilidad, de modo que se concluye que el procedimiento no es constante.

Figura 2.9 Analisis de estabilidad

Analisis de estabilidad
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2.2.4 Amnalisis de capacidad

El limite de especificacion superior es de 20 dias segln el objetivo de la empresa. A
partir de los datos se obtuvo un valor de CPK de -0,76, lo que indica que el proceso se
encuentra fuera de las especificaciones. De ahi se deduce que el proceso no es capaz o no esta

controlado y, por lo tanto, necesita mejorarse.
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Figura 2.10 Analisis de capacidad
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2.2.5 Estratificacion

Los reclamos dentro de la empresa se dividen en dos categorias: devolucion negada y
devolucion aplicada. Se realizo un andlisis para determinar la disparidad de medias para cada
tipo de reclamacion.

Ho: No hay diferencia de medias entre devolucion aplicada y devolucién negada

Hi: Hay diferencia de datos entre devolucion aplicada y devolucion negada

Se obtuvo un valor de p de 0,0003<0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula sobre
la igualdad de medias entre devolucion aplicada y devolucion negada, tal cual se observa en
la Figura 2.11. El tiempo medio para cerrar un reclamo en el caso de devoluciones aplicadas
es de 35 dias, mientras que en el caso de negadas es de 25 dias. La empresa espera que

demoren hasta 20 dias.
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Figura 2.11 Diagrama de cajas: Estratificacion por tipo de reclamo
Diagrama de cajas: Estratificacion por tipo de reclamo
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2.2.6 Problema enfocado

El problema enfocado que se aborda es el siguiente: alto tiempo de cierre de un
reclamo de devolucion aplicada al centro de distribucion de la empresa. A principios de 2023,
el tiempo medio para cerrar una devolucion de calidad es de 35 dias, pero deberia ser de 20
dias. El objetivo es reducir los tiempos de espera del proceso de solucion a reclamos en al
menos un 50%, de 35 dias a 20 dias durante el primer mes de implementada la Metodologia

DMAIC para el centro de la ciudad de Guayaquil.
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Figura 2.12 Serie de tiempo: Problema enfocado

Serie de tiempo: Problema enfocado
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2.3 Analisis

En la siguiente se seccion se describe la aplicacion de diferentes herramientas de

analisis, de manera que se pueda identificar las causas raices al problema enfocado.
2.3.1 Diagrama de Ishikawa

Se entrevisto a cada actor que interviene en el proceso para capturar todas las causas

que consideraron para organizarlas en un diagrama de Ishikawa tal como se muestra en la

Figura 2.13.
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Figura 2.13 Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa
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2.3.2 Ponderacion de causas

Cuando se determinaron las posibles causas, la etapa siguiente fue calificarlas para
identificar aquellas que tuvieron un mayor impacto; esta actividad se realiz6 con los mismos
actores mencionados anteriormente. La escala de posibles valores de ponderacion para cada

causa se presenta en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1 Rango de puntaje por relacion de causas

Rango de puntaje por relacion de causas

Puntaje Relacion
0 Ninguna
1 Baja
3 Media
9 Alta

La suma de las calificaciones para cada causa fue la moda entre las calificaciones

realizadas; este resultado de ponderacion se ilustra en la Tabla 2.2:



Tabla 2.2 Puntaje por relacion de causas

Puntaje por relacion de causas

25

No. Actividad

Servicio al

cliente

Operaciones Calidad

Total

Errores en la programacion de los
correos, que pueden llevar a que se
envien en el momento incorrecto o
con la informacion equivocada
Ineficiencias en la planificacion
2 logistica, como la programacion
inadecuada de transportes
Inexistencia de protocolos de
verificacion de datos informativos
La fabrica tarda mas de 7 dias
4  (politica de la empresa) en certificar
si el reclamo se aprueba o no
Errores humanos en la transcripcion
de datos
Procedimientos redundantes o
6 innecesarios que alargan el tiempo de
revision
Retrasos en la revision del reclamo
7 debido a la carga de trabajo o
procesos administrativos ineficientes
Sobrecarga de trabajo que hace que
8 los colaboradores prioricen otras
tareas
Falta de un sistema de trazabilidad
9 claro para el seguimiento de los
envios
Retrasos en la actualizacion de la

10
informacion registrada manualmente



Falta de criterios claros para
11 determinar si un reclamo aplica a 9 9 1
devolucion
Ineficiencias en el proceso de manejo

12 3 9 3
de reclamos

2.3.3 Diagrama de Pareto
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Se realiz6 un diagrama de Pareto sobre la base de la priorizacion de causas que ayuda

a seleccionar las causas principales que afectan el tiempo para cerrar un reclamo por un

reclamo. Los actores identificaron estas causas y su impacto. La Figura 2.14 representa esta

seleccion.

Figura 2.14 Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

Diagrama pareto de causas

9
. I
7
6
5
4
3
2
: .
0
Lafabrica tarda Procedimientos Sobrecarga de Retrasosen la Falta de Ineficiencias en Inexistencia de Emores Retrasos en la Faltadeun Ineficienciasen Emoresenla
mésde 7dias redundanteso  trabajoque actualizacion de criterios claros laplanificacion protocolosde humanosenla  revision del sistema de elprocesode programacion
(politicadela innecesarios  hacequelos lainformacién para determinar logistica, como verificacién de transcripcién de reclamo debido  trazabilidad manejode  de mesajeria,
empresa)en quealarganel colaboradores  registrada  siunreclamo la programacién datos datos alacargade  claroparael reclamos que pueden
certificar siel tiempo de prioricen otras manualmente aplicaa inadecuada de  informativos trabajo o seguimiento de llevar a que se
reclamo se revision tareas devolucién transportes procesos los envios envienen el
aprueba ono administrativos momento
ineficientes incorrecto o con

lainformacién
equivocada.

N Score %

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Segun el diagrama de Pareto, las causas de mayor relevancia para el surgimiento del

problema presentado son:

e La fabrica tarda mas de 7 dias (politica de la empresa) en certificar si el

reclamo se aprueba o no.

e Procedimientos redundantes o innecesarios que alargan el tiempo de revision.
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e Sobrecarga de trabajo que hace que los colaboradores prioricen otras tareas.
e Retrasos en la actualizacion de la informacion registrada manualmente.

Falta de criterios claros para determinar si un reclamo aplica a devolucion.

2.3.4 Matriz Impacto Esfuerzo

Las causas seleccionadas son la fabrica tarda mas de 7 dias (politica de la empresa) en
certificar si el reclamo se aprueba o no, retrasos en la actualizacion de la informacion

registrada manualmente y falta de criterios claros para determinar si un reclamo aplica a

devolucion.

Figura 2.15 Matriz Impacto Esfuerzo

Matriz Impacto Esfuerzo

Impacto

Esfuerzo

2.3.5 Plan de verificacion de causas

Se disefi6 un plan para confirmar las causas, el cual presenta las consecuencias mas

medias de validacion para cada una (ver Tabla 2.3).



Tabla 2.3 Plan de verificacion de causas

Plan de verificacion de causas
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Método de
Causas Control Impacto . g Estatus
verificacion
.y , Al existir una
La fabrica tarda mas de 7
. o demora en la
dias (politica de la .,
. . L aprobacion del o
empresa) en certificar si  Fécil Datos historicos Completado
reclamo aumenta el
el reclamo se aprueba o .
tiempo total de
no. -, .
solucion del mismo.
Al registrar parte de
la informacién de
forma manual se
Retrasos en la dificulta la
actualizacion de la (. isibilidad del
| actualizaclo (.16 Fécil visibilidad de Gemba Completado
informacion registrada reclamo por lo que
manualmente. se provoca un
aumento en los
tiempos para dar
solucidn al reclamo.
Si el reclamo no
pasa a ser relevante
para la empresa se
provoca también un
incremento en los
Falta de criterios claros tiempos de solucion
ara determinar si un . a est
para dete sty Medio . este Datos histéricos Completado
reclamo aplica a inconveniente,

devolucion

puesto que, implica
tiempo adicional de
revision de producto
y también la llegada
al consenso con el
cliente.

2.3.6 Verificacion de causas

e La fabrica tarda mas de 7 dias (politica de la empresa) en certificar si el

reclamo se aprueba o no

Una revision del registro de la base de datos mostré que normalmente el tiempo

transcurrido desde la recepcion del reclamo hasta la solicitud de envio a la fabrica es de 7
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dias. Sin embargo, el 71% de las quejas y reclamaciones analizadas tienen una duracion

mayor.
Figura 2.16 Cumplimiento del tiempo de aprobacion de queja o reclamo
Cumplimiento del tiempo de aprobacion de queja o reclamo

Tiempo de aprobacién de queja o reclamo
80%

71%

70%
60%
50%
40%
30% 29%
20%

10%

0%
A tiempo Fuera de tiempo

e Retrasos en la actualizacion de la informacion registrada manualmente
No hubo errores notorios en el ingreso de informacién manual; se puede visualizar
desde la seccion Validacion de datos en la fase de Medicion.
e Falta de criterios claros para determinar si un reclamo aplica a
devolucion
Esta causa se refiere a que en el momento en que se plantea un reclamo y se exige la
devolucion, los motivos se ingresan por defecto de producto. Si el departamento verifica que
el motivo ingresado es no aplica a devolucion, se genera una reprocesamiento de validacion.
Una revision del registro de la base de datos mostrd que el 84% de los reclamos o quejas no

aplicaban a una devolucion.
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Figura 2.17 Porcentaje de reclamos que no aplican a devolucion

Porcentaje de reclamos que no aplican a devolucion

REPRESENTACION EN % DE RECLAMOS QUE
APLICA A DEVOLUCION

B Reclamo que aplica a devolucién M Reclamo que no aplica a devolucién

2.3.7 Analisis de causas raiz

Se aplico la herramienta 5 ;Por qué? para identificar los origenes del problema, que se

muestra en la Tabla 2.4.
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Tabla 2.4 Analisis de causas raiz

Analisis de causa raiz

Causa JPor qué? JPor qué? JPor qué? Causa raiz

Todos los reclamos Porque no hay  No hay criterios
La fabrica tarda
se envian a fabrica criterios claros en claros en el CD
mas de 7 dias Por la . _

. ) independientemente el CD para filtrar para filtrar qué

(politica de la  acumulacion de .
. de que algunas qué reclamos  reclamos deben ir

empresa) en  reclamos y quejas o ) ) .

decisiones puedan deben ir a fabrica a fabrica y cudles

certificar si el en diferentes
tomarse desde el y cudles pueden pueden ser
reclamo se ~ semanas y meses _ .
centro de ser gestionadas gestionadas por el
aprueba o no o
distribucioén por el CD. CD.
Porque es un Porque la

La empresa no ha
proceso manual Porque la empresa empresa no ha

Retrasos en la . o . implementado
que requiere utiliza distintos  implantado una
actualizacion de . una herramienta
tiempo para que canales de herramienta de
la informacion o . de colaboracion
. los empleados  comunicacion con colaboracion para .
registrada ) para comunicar el
busquen y los actores del comunicar el
manualmente _ estado del
verifiquen la proceso. estado del
. . proceso.
informacion. proceso.

Porque el asesor Porque el asesorno ~ Porque los
Los asesores no
Falta de criterios de atencion al ~ sabe clasificar los asesores no han
. n han recibido
claros para cliente se centra reclamos recibido
formacion sobre
determinar si un en las ventas més dependiendo de su formacién sobre

) ) ) ) ) clasificacion de
reclamo aplica a que en la pertinencia para  clasificacion de )
quejas y

devolucion  evaluacion de los  enviarlas a la quejas y
reclamos.

reclamos. fabrica. reclamos.




2.4 Mejoras

2.4.1 Analisis de soluciones
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Una vez identificadas las causas raiz de cada causa potencial, se define al menos una

solucion para cada una, como se puede ver en la siguiente Figura 2.18.

Figura 2.18 Lluvia de ideas de posibles soluciones

Lluvia de ideas de posibles soluciones

Creacién de material
ilustrativo para identificar

correctamente los
defectos con el fin de
clasificar una devolucién

Comunicar claramente una
politica a los clientes a
través de los canales
adecuados, como el sitio
web, las condiciones
generales y la
documentacién de ventas.

Elaborar un
redisefio
estandarizado
del proceso de
reclamos.

Desarrollar un protocolo
formal para gestionar las
quejas y devoluciones que
incluya criterios claros y
detallados para evaluar las
quejas.

Establecer un sistema de
retroalimentacion para ajustar y
mejorar continuamente la politica
y los procedimientos en funcién
de la experiencia y las
necesidades de los clientes.

2.4.2 Priorizacion de soluciones

Implementar un sistema de
seguimiento y notificacién
en tiempo real para
mantener informados a los
clientes sobre el estado de
su reclamo.

Restablecer el
horario de
verificacién de
los productos por
parte del analista
de calidad.

Implementar un
sistema de
gestién y
clasificacién de
reclamos

Desarrollar un tablero de
indicadores en términos
de tiempo para cada paso
del proceso de reclamo
con el fin de supervisar el
estado del proceso.

Luego de la lluvia de ideas, se priorizd en base a una matriz de priorizacion, en donde

se evaluo cada solucion en donde 1 es el mas bajo y 5 el mas alto, asi como se observa en las

siguientes Figuras 2.19 y 2.20.

Figura 2.19 Matriz de priorizacion

MATRIZ DE PRIORIZACION (%)

Tiempo de
implementacion

30%

Costo de
implementacion

40%

Trazabilidad de
informacion
TOTAL

30%

100%
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Figura 2.20 Matriz de soluciones priorizadas Impacto — Esfuerzo

Impacto(+) Esfuerzo(-)

Asesorde Coordinador Tiempo de Costo de Trzabilidad de

Impacto Esfuerzo

ponderado

Soluciones servicio al ade Dromedio implementacion Implementacion informaciéon
cliente  Operaciones 30% 40% 30%

Restablecer el horario de verificacion de los
productos por parte del analista de calidad
Comunicar claramente una politica a los clientes a
2 través de los canale_s _adecuados, como el sitio 1 3 2 4 2 4 32

web, las condiciones generales y la
documentacion de ventas
Elaborar un redisefio del proceso de reclamos. 3 3 3 2 1 3 1.9
Establecer un sistema de retroalimentacion para
ajustary mejorar continuamente la politica y los
procedimientos en funcidn de la experiencia y las
necesidades de los clientes.
Desarrollar un protocolo formal para gestionar las
quejas y devoluciones que incluya criterios claros y 2 3 2,5 4 2
detallados para evaluar las quejas.
Desarrollar un tablero de indicadores en términos
de tiempo para cada paso del proceso de reclamo 4 4 4 1 2 2
con el fin de supervisar el estado del proceso.
Implementar un sistema de seguimiento y
7 notificacion en tlgmpo real para mantener 1 3 2 3 2 3 26
informados a los clientes sobre el estado de su
reclamo.
s Implementar un sistema de gestién y clasificacion 5 5 5 3 5 4 29
dereclamos
Creacion de materialilustrativo para identificar
correctamente los defectos con el fin de clasificar 4 5 4,5 2 3 2
una devolucion

w

&

17

()

24

©

La matriz de impacto-esfuerzo se la realiz6 con el proposito de identificar y
seleccionar aquellas soluciones que requieran de menor esfuerzo y mayor impacto, asi como

se muestra en la figura 20 mostrada a continuacion.

Figura 2.21 Matriz Impacto — Esfuerzo

Matriz Impacto - Esfuerzo

Matriz de impacto/esfuerzo

ALTO

006 0 O

IMPACTO

BAJO

© 0 0 O

BAJO ALTO

ESFUERZO



34

2.4.3 Seleccion de soluciones

e Creacion de un material ilustrativo para identificar correctamente los
defectos para clasificar una devolucion
Podia fue la herramienta utilizada en el desarrollo del curso, esta informacion se

elabor6 en conjunto con la coordinacion de operaciones, analista de calidad y el estudiante.
La presentacion inicia con el objetivo del curso el cual es identificar correctamente los
defectos para clasificar una devolucion; contiene detalle de cada uno de los defectos con las
respectivas imagenes de interaccion del producto mas caracteristicas que los identifican y un
cuestionario ilustrativo a medida que avanzas en el curso. Con una evaluacion al final del
curso en papel. Esta sesion de aprendizaje electronico tiene una duracion aproximada de 30

minutos.

Figura 2.22 Material ilustrativo para servicio al cliente

Material ilustrativo para servicio al cliente en la plataforma Podia

podia Site v Blog~ Products v Community »  Email +  Audience

Bienvenida

= Qué 4s? + 13 words « Previewable

= ;Quépiensa el cliente? + 30 words « Previewable

+ New lesson +

Identificacién de productos que aplican a quejas y reclamos
= Producto caducado * 43 words « Previewable
O Producto caducado * drive.google.com/file/... « Previewable
= Producto carne dafiado + 54 words « Previewable

O Producto carne dafiado * drive.c

gle.com/file... » Previewable

Producto beef jerky dafiado * 36 words

Previewable

O Producto beef jerky dafiado ¢ drive.google.com/file

e Desarrollar un tablero de indicadores de cumplimiento en términos de
tiempo para cada paso del proceso de reclamos con el fin de monitorear el
estado del proceso.

Se desarrolla un tablero de 100 x 60 cm en una pizarra que rastrea el tiempo de cada

etapa involucrada en el cierre de un reclamo de devolucion. Su objetivo es analizar y tomar el
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control del proceso de reclamos de devoluciones a través de reuniones operativas con el
equipo, presentando estos indicadores y proponiendo acciones de mejora. Los indicadores
seran analizados semanalmente, entre los mas relevantes estan el nimero de reclamos
cerrados o pendientes, adecuacion, tiempos de respuesta y tiempos para cada etapa del

proceso. Esto serd manejado por el asesor de servicio al cliente.

Figura 2.23 Tablero de indicadores

Tablero de indicadores

‘ Atencion a reclamos

Fecha de
ingreso de
reclamo
Fechade
levantamient
ode reclamo
Fecha de
retiro de
producto
Fechade
respuestade
fabrica
resolvié el
reclamo

N Fecha Inicio
Cliente Target
reclamo

Fechade
respuestaa
cliente
Dias en que se

o|lo|(v|o|lo|s|w|n|m

1
[12

13
(14
[15

e Rediseiar el proceso de gestion de reclamos por devolucion.

Asesor del Servicio al Cliente: La documentacion debe estar en formato de imagen y
debe incluir lo siguiente: el producto completo, el detalle del defecto observado y la
codificacion (que debe mostrar la fecha de caducidad) reduciendo los costes de movilizacion.
Incluye el registro de fechas en el tablero compartido con las diferentes areas para eliminar la
duplicacién de actividades que no agregan valor, como ingresar la misma informacion en
diferentes fuentes de datos, asi como el desperdicio de mensajes electronicos. A partir de la
formacion impartida sobre la identificacion del producto dafiado, tiene capacidad para decidir
si la reclamacion puede resolverse inmediatamente o debe enviarse a fabrica. Si la cantidad

de productos se excede de 4 articulos, sera necesario enviar a fabrica.
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Coordinador de operaciones: Verifica los productos mediante pruebas fotograficas o
in situ, lo que permite reducir los movimientos sin importancia del cliente a la fabrica. Asi se

eliminan también las esperas a la llegada del producto al centro de distribucion.

Figura 2.24 Propuesta de proceso rediseiiado

Propuesta de proceso redisefiado

Servicio al cliente

Logistica y transporte

Centro de
distribucién

Fabrica

2.4.4 Plan de implementacion

A continuacion, en esta seccion, se destaca el plan de implementacion de las

soluciones propuestas seleccionadas con descripciones cuando es necesario, como se muestra

en la Tabla 2.5.



Tabla 2.5 Plan de implementacion de soluciones

Plan de implementacion de soluciones

Causa raiz Soluciones JPor qué? Como? .Donde? ;Cuando? Responsable

No hay criterios Definiendo flujo de
claros en el CD para Ayudara a agilizar  informacion mediante

, ) , . R Lider del proyecto/Asesores
filtrar qué reclamos un flujo y asi reducir  la eliminacién de proy

Redisefiar el proceso

h - de gestion de . . - Centro de de servicio al
deben ir a fabrica y & el tiempo de cierre  actividades quenose . . .. ., Completado . :
. reclamos por . distribucion cliente/Coordinador de
cudles pueden ser . del reclamo por consideran de valor .
. devolucion. . S ., operaciones
gestionadas por el devolucion afiadido o la reduccion
CD. de los mismos.

Desarrollar un ., )
Permitira una mejor

La empresa no ha tablero de L,
. - supervision del ~ Elaborando un tablero ,
implementado una indicadores de Lider del proyecto/Asesores
. .. estado de los al que puedan acceder ..
herramienta de cumplimiento en Centro de de servicio al
., . reclamos de todas las personas . ..., Completado . .
colaboracion para  cuanto a tiempos ., . distribucion cliente/Coordinador de
. devolucion, logrando  involucradas en el .
comunicar el estado para cada paso del . operaciones
: asi un mayor control procedimiento.
del proceso proceso de quejas 'y Cap
y visibilidad.
reclamos
., Ayudara en el
Creacion de un yucara e
. . aprendizaje visual
Los asesores no han material ilustrativo . . ! ,
o ., ) ! para identificar si un Lider del proyecto/Asesores
recibido formacién  para identificar . Creando un curso que e
. ., reclamo aplica como - Centro de de servicio al
sobre clasificacion  correctamente los S utilice casos para ..., Completado . .
. devolucidn, siendo . . distribucién cliente/Coordinador de
de quejas y defectos para . ilustrar afirmaciones. .
: contenido operaciones
reclamos. clasificar una .
. autodirigido y
devolucion

evaluado.




Capitulo 3
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3. Resultados y analisis

3.1 Analisis de costos

Durante la elaboracion del proyecto ninguna de las soluciones seleccionadas tuvo un

costo asociado a su implementacion; se considerd unicamente el costo de mano de obra por la

participacion a las capacitaciones impartidas en el centro de distribucion.

Tabla 3.1 Analisis de costo del proyecto

Andalisis de costo del proyecto

Solucién Recurso humano Horas de recurso Costo mano Costo total
humano de obra
Ase?sores Qe 1.5 $11.26
L servicio al cliente
Rediseqio del
$20.35
proceso de reclamos Coordinador d
(0]0)¢ lnE'l or ae 15 $909
operaciones
Ase?sores Qe D) $15.02
Desarrollo del servicio al cliente
tablero de $27.14
ndicad )
indicadores Coordmgdor de ) $12.12
operaciones
Creacion de Asesores de 05 $7.51 $7.51

material ilustrativo

servicio al cliente

3.2 Resultados de implementacion

3.2.1 Implementacion de solucion 1: Creacion de un material ilustrativo para identificar

correctamente los defectos para clasificar una devolucion

Se form¢ al personal de atencion al cliente en funcién del proceso de reclamos y la

identificacion de los productos que pueden resolverse tanto en el Centro de Distribucion
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como los que deben enviarse a fabrica, reduciendo asi el tiempo que puede llevar resolverlos.

También se realiz6 la evaluacion al personal.

3.2.2 Implementacion de solucion 2: Desarrollar un tablero de indicadores de
cumplimiento en términos de tiempo para cada paso del proceso de reclamos con el

fin de monitorear el estado del proceso.

Por motivos de tiempo en la etapa de implementacion y toma de tiempos, el tablero se
elabor6 en formato A3 para obtener la informacion de los indicadores. Realizando las
reuniones definidas acorde al plan de implementacion y con comentarios adicionales sobre el

estado del proceso o caso. La informacion del tablero se registro desde el 16 al 26 de agosto.

3.2.3 Implementacion de solucion 3: Rediseriar el proceso de gestion de reclamos por

devolucion

Se socializd el proceso para que cada empleado conozca el paso a paso desde que se
presenta el reclamo hasta que se encuentra una solucion a este dandole la retroalimentacion al
cliente, reduciendo las actividades que no afiaden valor al proceso y unificando las que no
afiaden valor, pero son necesarias. Esto se aplicé desde la recogida inicial de datos para el

tablero de indicadores.

3.2.4 Datos de implementacion recolectados

Se recopild informacion sobre todos los reclamos recibidos, incluidos aquellos que los
asesores de atencion al cliente pudieron resolver mediante mensajes, las que se recibieron por
teléfono, las que tuvieron que recogerse en el lugar de destino, las que se enviaron a fabrica 'y
la respuesta final al cliente, con el nimero total de dias que sumaron para conocer el tiempo y
el estado del proceso. Para ello, fue necesario incluir todas las soluciones propuestas y
trabajar conjuntamente para identificar tanto el producto como las siguientes actividades en el

diagrama de flujo.
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Figura 3.1 Datos recolectados de implementacion

Datos recolectados de implementacion

# reclamos Fecha de ingreso Fecha de Fecha de retiro de Fecha de respuesta de | Fecha de respuesta Dias que
del reclamo levantamiento de producto fabrica a cliente toma resolver

reclamo un reclamo

1 16-08-24 16-08-24 17-08-24 Resuelto desde CD 18-08-24 2
2 16-08-24 16-08-24 g Resuelto desde CD 16-08-24 1
3 20-08-24 21-08-24 22-08-24 24-08-24 24-08-24 4
4 22-08-24 22-08-24 g 24-08-24 24-08-24 3
5 22-08-24 22-08-24 22-08-24 Resuelto desde CD 22-08-24 1
6 23-08-24 25-08-24 : Resuelto desde CD 25-08-24 2
7 23-08-24 23-08-24 24-08-24 Resuelto desde CD 25-08-24 2
8 24-08-24 24-08-24 : Resuelto desde CD 24-08-24 1
9 25-08-24 25-08-24 26-08-24 28-08-24 28-08-24 3
10 25-08-24 26-08-24 . Resuelto desde CD 27-08-24 2

3.3 Analisis de resultados actuales
3.3.1 Serie de tiempos

Se realiz6 una serie temporal con los datos obtenidos desde enero de 2023 hasta mayo
de 2024. También se incluyeron los datos tomados luego de implementar las mejoras en el
mes de agosto. La informacion se registrd en conjunto con los asesores de atencion al cliente.
Los datos tomados demuestran que los tiempos son inferiores con las mejoras; esto es debido
a que, en la mayoria de los reclamos, los empleados pudieron resolver los reclamos en el
mismo dia. Esto ayuda a que la tendencia del grafico y la media se reduzcan. En la Figura 3.2

se puede visualizar la diferencia de promedios antes y después de las implementaciones.
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Figura 3.2 Serie de tiempos antes vs después de implementaciones

Serie de tiempos antes vs después de implementaciones

Tiempo de solucién de reclamos desde Enero 2023 hasta Agosto 2024
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ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁ NSRRI RITIITIIRALATES

Tiempo que toma resolver un reclamo: dias

aaaaaaaaaaaaaaaaaaa

—— Promedio antes: 30 dias ~ —— Target: 20 dias Promedio después: 2 dias

3.3.2 Grdfica de control

Se realizo el andlisis de cartas de control (Figura 3.3), en el que se pudo observar que
el proceso se encuentra bajo control estadistico ya que todas las observaciones se encuentran

dentro de los limites comprobando que el proceso es estable.

Figura 3.3 Grafica de control estadistico mejorado

Grdfica de control estadistico mejorado
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3.3.3 Anadlisis de capacidad - actual

Se realiz6 un andlisis de capacidad donde se obtuvo un Cpk = 5.84, siendo mayor que

el inicial, indicando que el proceso es capaz posterior a las implementaciones.

Figura 3.4 Analisis de capacidad del proceso mejorado

Andalisis de capacidad del proceso mejorado

Informe de capacidad del proceso de Reclamos mejorado

LES

Procesar datos Largo plazo
LEI * = = = Corto plazo
Objetivo *

LES 20
Media de la muestra 21
Numero de muestra 10

Capacidad largo plazo
Pp *
PPL *

Desv.Est. (Largo plazo)  0,994429 PPU 6,00
Desv.Est. (Corto plazo)  1,02238 Ppk 6,00
Cpm *

Capacidad corto plazo
Cp *
CPL *
CPU 5,84
Cpk 584

Se puede observar que el nimero de dias para atender los reclamos disminuyd, gracias
a que se combinaron algunas actividades y hay mayor eficiencia en el proceso. Fue posible
tener un proceso mas estable que el anterior; sin embargo, sera necesario tener mas datos para

un mejor analisis.

3.4 Meétricas de sostenibilidad

3.4.1 Meétrica Financiera

Al analizar los reclamos solucionados a tiempo, se considerd el total de reclamos
ingresados de enero 2023 hasta agosto 2024 obteniendo un total de 50 reclamos resueltos
dentro del objetivo (20 dias).

# reclamos respondidos a tiempo

indice de solucién de reclamos =
# total de reclamos

50 reclamos respondidos a tiempo

Indice de soluciéon de reclamos =
140 reclamos
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Indice de solucién de reclamos = 36%

Figura 3.5 Porcentaje de reclamos resueltos a tiempo

Porcentaje de reclamos resueltos a tiempo

Porcentaje de reclamos resueltos a

tiempo
100.0%
80.0%
60.0%
40.0% 30.7% 36%
20.0% - -
0.0%
Inicial Mejorado

3.4.2 Meétrica social

Como se puede ver en la Figura 3.6, la satisfaccion del cliente aument6 en funcion del
numero de clientes que presentaron reclamos (10 clientes), la mayoria de los cuales se
mostraron satisfechos con la rapida resolucion de su reclamo. Aumentando la satisfaccion de

los clientes en un 45%.

Figura 3.6 Porcentaje de satisfaccion al cliente

Porcentaje de satisfaccion al cliente.

Porcentaje de satisfaccion al cliente

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 25%

80%

20%
10%
0%

Representacion en procentaje

Antes Mejorado
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Se establecid un plan de control para asegurar que las soluciones no solo se efectiien a

corto plazo, sino que se mantenga la mejora continua constante.

Figura 3.7 Plan de control

Plan de control.

Soluciones Quién controla? Qué es controlado? Por qué es controlado? Cémo controla? Cuando controla? Mejora continua
Coordinador de e Evaluando mediante un checklist
Proceso de soluci6n de reclamos " et < : Mensual
" operaciones Para garantizar la efectividad de las | las distintas areas involucradas P
Redisenar el proceso de - . — Elaborar auditorias del proceso
o Tiempo que toma cerrar un modificaciones en el proceso Revision del estado del proceso
gestion de reclamos por . ~ . Semanal
devolucin Asesor de servicio reclamo redisenado en reuniones
alcliente " " . P . Encuestas de satisfaccion luego de . Escuchar el feedback del cliente
Customer satisfaction Mejor experiencia al cliente . Cuando aplique .
solucionar el reclamo hacia el CD sobre el proceso
Desarrollar un tablero de [ Asesor de servicio | Mantener el tablero actualizado | Para mejor visualizacion del estatus Registro de informacion de Diario Chequeo periddico e informando
es de imi alcliente con lo tiempos exactos de cada reclamo tiempos en el tablero novedades encontradas
en términos de tiempo para Coordinador de . . Revision de los indicadores en las
. Cumplir con los plazos de tiempo - " . . - . .
cada paso del proceso de operaciones - ) N Optimizar la gestién del proceso al reuniones identificando Mejorar el proceso segun sea
) _|previamente establecidos en cada . " . . Semanal .
reclamos con el fin de Asesor de servicio etapa mejorar el uso de recursos y tiempos | oportunidades de mejora para necesario
monitorear el estado del alcliente P futuros reclamos
Creacion de un material Asesor de servicio | Mejor capacidad de respuesta al Evitar que se envie a fabrica Revision de tiempos en tablero que . ” .
. . . - ) . . ) Mensual Elaborar infografias que permita
ilustrativo para identificar al cliente cliente productos que se puede solucionar al han podido ser resueltos visualizar los productos
correctamente los defectos Coordinador de |Capacitacion mediante aplicacion | Para que todo el personal de servicio | Revision de evaluacién impartida .
. : " . . Cuando aplique defectuosos
para una y del mismo al cliente conozca el proceso al personal
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

Seglin el objetivo general del problema, aplicando la metodologia DMAIC, se logrd
reducir el promedio inicial de tiempo de modo considerable, permitiendo alcanzar este
objetivo mas de lo esperado mediante las soluciones propuestas y el apoyo de todo el equipo
que fue parte del desarrollo del proyecto.

Mediante entrevistas y reuniones con los involucrados en el proceso, fue posible
definir las necesidades y requerimientos del cliente, atendiéndolos, determinando las
variables criticas y la variable de respuesta a analizar durante la etapa de proyecto, asi como
las métricas de sustentabilidad.

A través de reuniones con asesores de atencion al cliente y coordinacion de
operaciones se determinaron las causas raiz del problema, como la falta de apoyo visual para
identificar productos en mal estado, la falta de criterios claros en el proceso y la falta de
visualizacion de indicadores de tiempo para conocer el estado del proceso.

El tiempo medio de respuesta de las reclamaciones disminuyd de 30 dias a 2 dias
gracias a la simplificacion de las actividades durante el proceso y a la incorporacion de las
actividades necesarias que se requerian para mantener el flujo del proceso y hacer que la

resolucion de la reclamacion fuera eficiente y eficaz.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda continuar registrando la informacion en el tablero para evaluar si los
tiempos se reducen al objetivo principal.

A pesar de haber obtenido un Cpk superior a 1,33, es necesario analizar la
variabilidad del proceso con datos futuros y verificar si es necesario implementar nuevas

mejoras en el proceso.
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El equipo del CD debe analizar cada ocurrencia en que los tiempos de respuesta de
reclamos excedan el tiempo objetivo, para implementar nuevas acciones que mantengan el
proceso bajo control constante semanalmente.

Se deben mantener reuniones para una mejor comunicacion y comprension del estado

del proceso entre atencion al cliente y operaciones.
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