
Reducción del tiempo promedio de gestión de devoluciones en una
empresa de venta de productos de consumo masivo
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SUPERMERCADOS

Control
Plan de control de las
soluciones y el
proceso mediante
tabla de indicadores.

MENOR TIEMPO DE
ALMACENAMIENTO EN BODEGA.
REDUCCIÓN DE COSTOS DEL 52%.

ECONÓMICO

MENOS RIESGO DE CADUCIDAD EN
BODEGA.

INCREMENTO DE PRODUCTOS
DONADOS EN 32%.

SOCIAL

DISMINUCIÓN DE PRODUCTOS
INCINERADOS.

REDUCCIÓN DE LA HUELLA DE
CARBONO EN 24%

AMBIENTAL

En Guayaquil, el tiempo de devoluciones en una empresa
de consumo masivo presenta demoras significativas:
Los clientes esperan hasta 93 días en promedio por un
proceso que debería resolverse en solo un par de
semanas.

Reducir el tiempo promedio de devoluciones en un
67,7%, buscando aumentar la eficiencia operativa
mediante la implementación de la metodología DMAIC.
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La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Definir
Y: Tiempo de procesamiento para la
emisión de notas de crédito (93 días
en promedio).

Medir
Y Enfocada: Tiempo de espera muy
largos para la emision de notas de
credito (83 días en promedio)

Analizar
Causa raíz 1: Falta de un procedimiento
documentado
Causa raíz 2: Información de seguimiento
dispersa
Causa raíz 3: Gestión fragmentada de
devoluciones por correo

Implementación de soluciones
S1: Rediseño integral del proceso de
devoluciones. 
S2: Capacitación técnica del personal. 
S3:Roles y tiempos definidos por cada etapa.
S4:Tablero interactivo para monitoreo de
indicadores.
S5:Comunicación y seguimiento automatizado.

EMPRESA DE
CONSUMO

MASIVO

+90 DÍAS

REPRESENTACIÓN DEL FLUJO DEL PROCESO DE DEVOLUCIÓN

Se logró una reducción en un 71% en promedio de días que tarda en procesarse una devolución, mediante la implementación de
un sistema automatizado y de control que optimiza la trazabilidad y la prioridad de las devoluciones.
La estandarización de roles y tiempos por etapa permitió mejorar la coordinación entre áreas y reducir los cuellos de botella,
incrementando la confiabilidad del proceso.
El proyecto evidenció que soluciones accesibles, combinadas con capacitación y monitoreo, pueden generar un impacto
significativo en la eficiencia operativa sin necesidad de grandes inversiones tecnológicas.
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SOLUCIÓN 4
Tablero interactivo
para monitoreo de

indicadores.

SOLUCIÓN 3
Roles y tiempos

definidos por
cada etapa.


