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P SOSTENIBLE

La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

REDUCCION DEL TIEMPO DE CIERRE DE RECLAMO POR CALIDAD EN UN

CENTRO DE DISTRIBUCION DE UNA EMPRESA DE ALIMENTOS.

Tiempo de cierre de un reclamo por calidad
90

PROBLEMA .
Alto tiempo de cierre de un reclamo por calidad en el centro de 5 ﬂ _
distribucién de una empresa de alimentos, desde principios del 2023, el ” Il VA N \ A
tiempo promedio para cerrar un reclamo por calidad es de 28 dias 20 - \J\“’“—ﬂw‘v ’J u \/\l\ul\n R
mientras que la empresa espera un tiempo promedio de 15 dias. N IS?.ZZ\\- V N

OBJETIVO GENERAL
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Reclamo

——Reclamos ——Promedio Target

Variables independientes para el calculo del tiempo de cierre de un reclamo por calidad.
Reducir el tiempo para cerrar un reclamo por calidad de

Tiempo de Tiempoln Tiempo de Tiempo desde

28 dias a 21 dias en un centro de distribucion de una ingreso de g Tiempo desde la envio de la respuesta de

empresa de alimentos, reduciendo el 60% del GAP en reclam g transporte legaaJiglie muestiEEEs fabricayie

_ la recogida del hasta |3 G hasta el envio a fabrica hastala feedback del

un periodo de 3 meses. transporte = la fabrica (dias). respuesta de la call center al
) al CD (dias). .l , . ;

(dias). fabrica (dias). cliente (dias).

PROPUESTA

Curso interactivo Redisenar el proceso de

Medir : .,
econiacian | Mejorar - de aprendizaje reclamos por devolucién
j | | Disenar e ( 05 ) de calidad
de datos ( 03 mplementa - sobre defectos -
: parz(;\j-ev.alu:r " r soluciones : aplicados a Eliminar NAV
rENCImIento de mejoras calidad. Uso compartido de base de

actual.

datos

Definir Analizar Controlar indi : : . cn
Tablero con indicadores de Evidencia fotografica
Establecer |dentificar y Medidas cumplimiento del tiempo Devoluciones por calidad (Propuesto)
objetivos y verificar las _ para definid t
alcance del causa raiz mantenery €1Iiniao por etapas.
proyecto del monitorear N -
problema las mejoras. I . -
I | | I I - L
Tiempo promedio de cierre por tipo de reclamo de = =i
calidad (dias) i oy i
® Devoluciones = — : l|_=_ lmﬂw
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RESULTADOS

ACTUAL

Rediseno del proceso de
reclamos por devolucion.

Tabla de indicadores
MEJORADO

Cantidad de reclamos a
tiempo y fuera de
tiempo

Aumento del 8% de

Tiempo promedio de cierre -
actividades que agregan

por reclamo de calidad

Tiempo promedio de cierre
por reclamo de calidad

I
28 dias 24 dias Vaior
Tiempo promedio por Tiempo promedio por Cumplimiento del
devolucion devolucion tiempo de cierre del
42 dias 26 dias S
Tiempo promedio por JACTUAL = MEJORADO
cada etaEa del proceso
48%
Numero de formulario 40% 359,
. 22%
Aumento del 14% en |3 24% de cumpll.mlento en el m
satisfaccion del cliente. tiempo de cierre de un
reclamo
AV NAV
CONCLUSIONES
~ R . R ~ N
El rediseno del proceso de En la simulacion de los Con la reduccidon de
cierre de reclamo por indicadores de tiempo promedio de un

devolucién no solo reduce
a 5 actividades que no
agregan valor, sino que
también facilita la
comunicacion interna,
contribuyendo a una
mejora en la gestion de
reclamos por calidad.
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desempeno y el rediseno
del proceso de cierre de
reclamo por devolucion se
redujo el tiempo promedio
de aproximadamente 26
dias laborables con una
variacion de 3,56.

reclamo por devolucion se
obtiene que el tiempo
promedio para un reclamo
es de 24 dias laborables lo
que implica una reduccion
del 35% del GAP y un
aumento en la
satisfaccién del cliente
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