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La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Reduccion del tiempo de atencion de reclamos de un centro de

distribucion de alimentos para mascotas

Tiempo de solucion de reclamo desde Enero 2023 hasta Mayo 2024
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aumento en los costos operativos debido a ineficiencias en el proceso.
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Tiempo que toma resolver un reclamo; dias

OBJETIVO GENERAL

Reclamos

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 en un
periodo de 4 meses.

ANALISIS
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Retrasos en la actualizacion de la informacion

PERSONA

registrada manualmente Los asesores no han recibido formacion sobre

clasificacion de quejas y reclamaciones.

No hay criterios claros para determinar si un

reclamo aplica a devolucion

PROPUESTA

Mejora 3: Creacion de material

Mejora 2: Desarrollo de un

Mejora 1: Rediseno del proceso

ilustrativo para el personal de
servicio al cliente

tablero de indicadores

de quejas y reclamos
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Identificacion de productos que aplican a quejas y reclamos
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Para seguimiento de cada reclamo

Se habilita al personal de servicio al cliente
Capacitaciones al personal de servicio al cliente

RESULTADOS

Pese a que se obtuvo 10 datos, en la grafica se puede
visualizar la tendencia que va disminuyendo a medida que
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CONCLUSIONES

* En base a los tiempos tomados en la etapa de implementacion se pudo notar en la grafica la tendencia que los tiempos para resolver un reclamo iban
descendiendo, a pesar de que no hubo mayor cantidad de datos, su promedio general disminuia, esperando lograr el objetivo inicial.

 Mediante entrevistas y reuniones con los involucrados en el proceso, se pudo definir las necesidad y requerimientos del cliente, cumpliendo con los
mismos, determinando las variables criticas y la variable de respuesta a analizar durante la etapa del proyecto, asi como también las métricas de
sostenibilidad.

* Se pudo determinar las causas raiz del problema a través de las reuniones con los asesores de servicio al cliente y la coordinadora de operaciones; como
la falta de un apoyo visual para identificar los productos en mal estado, falta de criterios claros en el proceso y la poca visualizacion de indicadores de
tiempo para conocer el estado del proceso.

* Se logro simplificar actividades durante el proceso y agregar actividades necesarias que se requerian para mantener el flujo del proceso y que sea
eficiente y eficaz la resolucion del reclamo.
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