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Resumen

El presente proyecto se desarrolla en un centro de distribucion de una empresa de
alimentos el cual presenta altos tiempos en el proceso de reclamos de calidad siendo este en
promedio 28 dias laborables mientras que la empresa espera 15 dias laborables lo que genera
insatisfaccion de los clientes y aumento en los costos operativos por ineficiencias en el
proceso. Por lo cual el principal objetivo es reducir este tiempo para disminuir costos
operativos y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente.

Se aplico la metodologia DMAIC, con la cual se obtuvo informacion relevante del
proceso. Se estratifico por tipo de reclamo para enfocarnos en las devoluciones por calidad
dado que tiene un tiempo promedio de 41 dias laborables. Ademas, se identificaron las causas
raiz del problema tales como poca disponibilidad para las revisiones de calidad de manera
inmediata, falta de un proceso con tiempos definidos y un material didactico de aprendizaje.

Con las mejoras propuestas se realizdé una simulacion en un periodo de 12 semanas
donde resultd en una reduccion del tiempo a 26,91 dias laborables para el tiempo de cierre de
reclamo por devolucion de calidad. En conclusidn, con las mejoras propuestas en el proyecto
se puede disminuir un 35% del GAP existente en el proceso de reclamos de calidad.

Palabras Clave: devolucion, DMAIC, centro de distribucién, simulacion.



Abstract

This project is developed in a distribution center of a food company, which has high
times in the quality claims process, which is on average 28 working days, while the company
waits 15 working days, which generates customer dissatisfaction and an increase in
operating costs due to inefficiencies in the process. Therefore, the main objective is to reduce
this time to reduce operating costs and increase the level of customer satisfaction.

The DMAIC methodology was applied, with which relevant information was obtained
from the process. It was stratified by type of claim to focus on returns by quality given that it
has an average time of 41 working days. In addition, root causes of the problem were
identified, such as poor availability for immediate quality reviews, lack of a time-bound
process and learning materials.

With the proposed improvements, a simulation was carried out in a period of 12 weeks
where it resulted in a reduction of the time to 26.91 working days for the closing time of the
claim for quality return. In conclusion, with the improvements proposed in the project, the
existing GAP in the quality claims process can be reduced by 35%.

Keywords: return, DMAIC, distribution center, simulation.
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1 Introduccion

El estudio se desarrolla en un centro de distribucion de una empresa de alimentos en
Guayaquil, Ecuador. Siendo sus principales actividades, la recepcion de productos
terminados de sus proveedores nacionales e internacionales hasta su despacho y la logistica
inversa que corresponde tanto a productos rechazados como devueltos.

Un rechazo, cuando el cliente no acepta el producto en el momento de la entrega, ya
que no cumple con sus expectativas o requerimientos por razones diversas tales como dafios
en el producto, inconsistencias en las descripciones, calidad entre otras. Mientras que una
devolucion hace referencia a productos que el cliente ha aceptado desde un principio y lo
mantuvo por un tiempo, pero posteriormente decide devolverlo. Cuando estos rechazos o
devoluciones son por motivo de calidad con mayor a cinco unidades es cuando se convierten
en un reclamo de calidad. El propdsito de este proyecto es redisefiar el proceso de reclamos
de calidad para reducir el tiempo que toma cerrar un reclamo.

En este proyecto, se busca mejorar la gestion de reclamos de calidad mediante la
identificacion de las necesidades del cliente y la definicion de variables criticas de calidad. Se
investiga la causa raiz del alto tiempo en el cierre de reclamos y se redisefia el procedimiento
para eliminar cuellos de botella y actividades que no agregan valor. Se realizan simulaciones
para evaluar mejoras e indicadores que miden su impacto, garantizando una mejora continua
en la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

La estructura del documento es la siguiente: Capitulo 1 se presenta la introduccién al
problema, su justificacion y los objetivos. EI Capitulo 2 se describe detalladamente la
metodologia aplicada. El Capitulo 3 muestra los resultados obtenidos con su respectivo
analisis. Por ultimo el Capitulo 4 presenta las conclusiones del proyecto y sus

recomendaciones.



1.1 Descripcion del Problema

Actualmente, la gestion de reclamos por calidad en un centro de distribucion de
alimentos en Guayaquil se basa en los conocimientos y experiencias adquiridas por los
trabajadores durante los afios que llevan laborando, estos reclamos se categorizan como:
rechazos y devoluciones. El rechazo ocurre cuando el cliente recibe la mercaderia, indicando
que no desea la mercaderia y envia una notificacion al asesor de ventas la no conformidad,
que debera verificarse para proceder con el reclamo del cliente. En este proceso la
informacidén entra a un aplicativo desarrollado internamente para agilizar el flujo de
informacidn permitiendo que el tiempo sea mas corto, pero se considera que hay actividades
duplicadas sin valor. Las devoluciones ocurren cuando el cliente recibe la mercaderia y
después de un tiempo presenta una no conformidad, esta puede ser de tres tipos: en mal
estado, caducados o buen estado, el cliente notifica al asesor de ventas la no conformidad
llenando un formulario detallando motivos, cantidades para coordinar el retiro donde el
asesor tiene que verificar la informacién, sellar los productos y adjuntar la evidencia. Este
procedimiento es mas largo en comparacion al de rechazos debido a que varias personas
deben verificar los mismos documentos, aprobar que los motivos apliquen a calidad. Ambos
procesos culminan cuando un agente del centro de distribucion genera una nota de crédito
hacia el cliente y, al ser reclamos por calidad, que los productos se desnaturalizan, es decir, se
destruyen para convertirlos en alimentos de consumo animal, aportando al indicador O
desperdicios.

El problema es el alto tiempo de cierre de un reclamo por calidad en el centro de
distribucion de una empresa de alimentos, desde principios del 2023 el tiempo promedio para

cerrarlo es de 28 dias, mientras que la empresa espera un tiempo promedio de 15 dias.



1.2 Justificacion del Problema

Los reclamos de calidad influyen en la lealtad de los clientes, la reputacion y
rentabilidad de las empresas, pues anualmente realizan una encuesta de satisfaccion al cliente
segun el proceso, dado que los tiempos de cierre de reclamo son altos en el 2023, la
satisfaccion es del 83 %. EI CD no tiene un proceso con tiempos definidos por cada parte
para abordar estos reclamos de calidad, lo que lleva a complicaciones como retrasos, errores,
extravio de datos, insatisfaccion del cliente y un uso ineficiente de sus recursos. Ademas,
numerosas etapas del proceso son ejecutadas de forma manual, lo que incrementa ain mas la

posibilidad de cometer errores y experimentar demoras.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Reducir el tiempo para cerrar un reclamo por calidad de 28 dias a 21 dias en un centro
de distribucion de una empresa de alimentos, reduciendo el 60% del GAP en un periodo de 3

meses.
1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar las necesidades de los clientes definiendo variables criticas de calidad.

e Determinar la causa raiz que provoca un tiempo elevado en el proceso de reclamos
de calidad.

e Redisefiar el proceso de reclamos de calidad para eliminar cuellos de botella y
actividades que no agregan valor.

e Simular mejoras e indicadores que permitan evaluar su impacto.



1.4 Marco tedrico

El proceso de atencidén de reclamos es una actividad de suma importancia para la
satisfaccion de los clientes y la mejora continua en una empresa. La autora (Cortez Fuster,
2016) en su tesis de grado propone una metodologia para identificar las causas raiz de los
reclamos mas frecuentes y desarrollar herramientas que permitan reducir el nimero de
reclamos, las mermas del proceso productivo y las pérdidas econdmicas. La metodologia se
basa en el uso de herramientas tales como diagrama de flujo, hoja de verificacion, diagrama
de Pareto y el diagrama de causa-efecto mediante el cual obtiene resultados positivos en
términos de ahorro, productividad y calidad.

Six Sigma es una estrategia de gestion de calidad que busca mejorar procesos
mediante la identificacion y correccion de defectos. La metodologia DMAIC, compuesta por
las etapas Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar ofrece un enfoque sistematico para la
mejora continua, con el objetivo de minimizar la variabilidad y lograr altos niveles de calidad
y eficiencia en los procesos (White, 2023).

Segun (Calla, Maldonado, Rodriguez, Farfan, & Quispe, 2023) aplicar la metodologia
DMAIC es atil mejorar la calidad y reducir la variabilidad del peso del producto final en una
empresa de alimentos. Esta metodologia permitio definir el problema y los objetivos, medir el
peso actual y su variacion para analizar con herramientas estadisticas para mejorar el proceso
optimizando los pardmetros, capacitando al personal y controlar el proceso usando gréaficas
de control y planes correctivos.

El autor (Wannes & Ayachi, 2019) destaca la importancia de los indicadores clave de
desempefio para evaluar el rendimiento de los procesos empresariales. Dado que permite
identificar areas de mejora, comunicar de manera estandarizada y facilitar un seguimiento

continuo del desempefio. Los indicadores de desempefio con esenciales para el control y



mejora de las operaciones ya que permite la toma de decisiones informadas y gestion efectiva
de los procesos.

La referencia (O, 2022) menciona que FlexSim es una herramienta esencial para la
mejora de procesos en la gestion de la cadena de suministro y la logistica. Siendo un
simulador muy flexible ofreciendo la capacidad de modelar y simular una amplia gama de
procesos. Asi mismo, menciona que FlexSim sobresale dado que permite visualizar cuellos
de botella, identificar inventarios generados por sobreproduccion y sobre procesamiento.
Ademas, permite evaluar decisiones operativas en el contexto de procesos y transferencia de

materiales.
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2 Metodologia.

Mediante la metodologia DMAIC anteriormente mencionada se obtiene una vision
clara del proceso actual de reclamos de calidad del CD para de esta manera poder disminuir
el tiempo que toma cerrar un reclamo por calidad, dado al estar basado en la filosofia Six
Sigma permite reducir desperdicios y maximizar la eficiencia. A continuacion, se detalla el

contenido de cada etapa:
2.1 Definicion

En esta primera etapa, se recolectaron las necesidades y requerimientos del cliente
ademéas de informacion necesaria que permita conocer la situacion actual del proceso
mediante entrevistas a diversos actores con la finalidad de definir el problema e identificar la

variable de respuesta.

2.1.1 Situacién actual

De acuerdo con la informacion recopilada mediante entrevistas a actores del proceso
sobre la situacion actual de la empresa se realizé un macro mapa de procesos, donde se pudo
determinar que existen problemas en los procesos operacionales de logistica inversa referente

a reclamos de calidad tal como se ve en la figura 1.



Figura 1
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2.1.2 Alcance

Para conocer el alcance del proyecto, se elabor6 un diagrama SIPOC, como se
muestra en la figura 2, donde se enfocara en redisefiar el proceso de recamos por calidad, y

los factores que generen altos tiempos en el cierre del reclamo desde que ingresa el reclamo

hasta enviar una retroalimentacion al cliente, que es donde se da por cerrado el reclamo.

Figura 2
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2.1.3

Restricciones

A continuacion, se describen las restricciones que deben ser consideradas en el desarrollo

del presente proyecto:

214

Las soluciones o0 mejoras propuestas no deben requerir alto impacto econdémico.

El proyecto debe desarrollarse solo en el centro de distribucién en menos de cinco
meses.

La empresa no cuenta con un manual o instructivo para los procesos de reclamos por

calidad.

Las consideraciones internas de la compariia respecto al proceso.

Voz del cliente

Para obtener una mayor comprension de los problemas asociados con las devoluciones

por calidad se ha implementado la herramienta Voice of Customer (VOC) mediante

entrevistas a actores tales como asesor de servicio al cliente, analista de calidad, asistente

logistico, asistente de logistica y transporte donde se identificaron las siguientes necesidades:

Demoras en la verificacion de formularios de devolucion y rechazos.

El formulario de devolucién ya deberia estar listo en el momento que se programa el
retiro.

Informacion fisica del formulario difiere con la informacion del sistema.

Pérdida de informacion debido a que muchas personas tienen acceso a la base de
datos (Excel).

Retrabajo en el llenado de la informacion por confusion.

Base de datos muy pesada por la cantidad de informacion.

Llenar base de registro de reclamos manualmente es tedioso.
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e Demoras en revision fisica del formulario.
e Manual de motivos de calidad o mala manipulacién para reconocimiento del cliente.
e Tener informacion en tiempo real.

e Clientes envian demasiados productos que ni aplican a un reclamo de calidad.
215 CTQ

Las necesidades del cliente recopiladas se categorizaron segun las caracteristicas que
presentan para identificar variables criticas de calidad al cerrar un reclamo por calidad, como

podemos observar en la figura 3.

Figura 3

Variables criticas de calidad para el proceso

REQUISITOS DRIVERS CTQ's

Minimice los ref

DO ] L e ci :3
los formularios de devolucion/
Proceso de reclamo A en transporte hasta la Xy
eficiente lleg <2 dias
NECESIDAD Retrabajo en el llenado de la informacion

debido a la confusion

El iempo medio desde la respuesta de la fabrica
hasta la respuesta del cliente < 3 dis Xs

&l Coherencia de la informacion del formulario
Mejorar el

proceso de

Reclamo Prevencion de pérdida de informacion Eficiencia en la gestion
de datos
Mejorar la visibilidad de la informacion en =1
la base de datos

Minimizar el tiempo de validacion fisica del

formulario brica - X3

Calidad en el proceso
Reducir el nimero « de calidad que El tiempo promedio e
no s a la fabrica hasta la respuesta de la fabrica
<19 dias Xy

2.1.6 Variable de interés

En base a las variables obtenidas del CTQ Tree podemos determinar la
variable critica del problema, adicionalmente se considerd el impacto de los pilares

fundamentales de sostenibilidad.
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2.1.7 Variable de respuesta (Y):

Es el tiempo que toma cerrar un reclamo de calidad, comprende desde el levantamiento del

reclamo por el asesor de ventas hasta la respuesta del asesor de servicio al cliente.

Y(diaS) == X1 + XZ + X3 + X4, + X5 (21)

X1 = Tiempo de levantamiento de reclamo hasta la recogida del transporte.

X2 = Tiempo de retiro del transporte hasta la llegada al CD.

X3 = Tiempo desde la llegada al CD hasta el envio a la fabrica.

X4 =Tiempo de envio de la muestra a la fabrica hasta la respuesta de la fabrica.

Xs = Tiempo desde la respuesta de la fabrica hasta la respuesta del servicio de atencion al

cliente.

2.1.8 Definicion del problema

Se elabor6 una linea base con los datos de los reclamos tanto de rechazos como
devoluciones por calidad registrados desde enero del 2023, donde se puede observar en la
figura 4 que el tiempo promedio para el cierre de un reclamo por calidad es de 28 dias, con un

GAP de 13 dias con respecto al objetivo de la empresa.
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Figura 4

Linea base del tiempo de cierre de un reclamo por calidad
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Mediante la herramienta 3W+2H se realiz6 la siguiente declaracion del problema:
“Alto tiempo de cierre de un reclamo por calidad en el centro de distribucién de una empresa
de alimentos. Desde principios del 2023, el tiempo promedio para cerrar un reclamo por

calidad es de 28 dias mientras que la empresa espera un tiempo promedio de 15 dias.”

o Dimension social: Reducir el tiempo de cierre de un reclamo de calidad impacta
positivamente en la satisfaccion del cliente, dado que se le ofrece una resolucion mas rapida
fortaleciendo su lealtad hacia la empresa y mejorando su experiencia.

o Dimensién econémica: Un cumplimiento deficiente de tiempo de respuesta
establecido para cerrar el reclamo por devolucién de calidad requiere recursos adicionales y

tiempo, lo impactaria negativamente los costos operativos, es decir, que aumentaran.

.. . Numero de reclamos respondidas a tiempo
% Cumplimiento de tiempo de respuesta = - (2.2)
Numero total de reclamos

o Dimension ambiental: en el proceso no hay ningan indicador ambiental que se pueda

medir.
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2.2 Medicion

En esta etapa se recolecto informacion sobre el proceso realizado en los reclamos por
calidad, por lo que, con base en las variables mencionadas en el CTQ, se realiz6 un plan de

recoleccion de datos y comprobar la confiabilidad de estos.

2.2.1 Plan de recoleccion de datos

Cada una de las variables y métricas de sostenibilidad previamente definidas en el
CTQ se recolectaron conforme al plan de recoleccion de datos que se muestra en la figura 5.
Este plan proporciona informacion relevante para cada variable, ya que detalla aspectos tales
como la unidad de medida, tipo de dato, tiempo y método de recoleccién, método de

validacién, uso futuro entre otros detalles.
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Figura 5

Plan de recoleccion de datos

ST ) By N ; % ST
¢ QUE? ¢Dbénde? ¢Cuanto? ¢Como? ¢Por qué? ¢ Quién? Estado de
. ni Ti . Mét Mét Mét la
Variable y dad ,de £oak Fuente Tiempo Slale »d,e Slale _d,e e_odo_ f’e Uso futuro Responsable .,
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. Cuantitativo- Observacion | histdricos de - Ingreso Reclamo hasta .
ingreso de Fecha . reclamos | etapa de . documentacion . .| Alejandra | Completado
discreto L directa  [base de reclamos retiro transporte. Se usara .
reclamo 2023 | medicion y Bases de datos . Farias
2023 X en estapa de Anélisis y
internas
Control
Comparar entre Para calcular tiempo
Descargar datos . . . .
. . Base |Durante la » o registros de promedio de retiro Karla Garzén
Fecha de retiro Cuantitativo- Observacion | historicos de .. .
Fecha . reclamos | etapa de ; documentacién transporte hasta llegadaa | Alejandra | Completado
de producto discreto L directa  [base de reclamos . .
2023 | medicién y Bases de datos CD. Se usara en estapa Farias
2023 . .
internas de Anélisis y Control
Para calcular Tiempo
Descargar datos Comparar entre romedio de envio de
Fecha de . Base |Durante la » o g registros de P Karla Garzon
. Cuantitativo- Observacion | histdricos de - muestras desde CD hasta .
levantamiento | Fecha . reclamos | etapa de X documentacion . o . | Alejandra | Completado
discreto L directa  |base de reclamos envio a fabrica. Se usara .
de reclamo 2023 | medicién y Bases de datos P Farias
2023 R en estapa de Anélisis y
internas
Control
Descargar datos Comparar entre Para calcular Tiempo
Fecha de - Base |Durante la y . g registros de respuesta de fabrica hasta|Karla Garzén
Cuantitativo- Observacion | historicos de .. . .
respuesta de Fecha . reclamos | etapa de ; documentacion respuesta al cliente. Se Alejandra | Completado
P discreto o directa  |base de reclamos . -
fabrica 2023 | medicion y Bases de datos usara en estapa de Farias
2023 . o
internas Andlisis y Control
Comparar entre Para calcular el tiempo
Descargar datos iy . .
Fecha de i Base | Durante la » o registros de promedio de cerraun | Karla Garzén
Cuantitativo- Observacion | historicos de " . .
respuesta al Fecha . reclamos | etapa de - documentacion reclamo. Se usaré en Alejandra | Completado
" discreto o directa  |base de reclamos i .
cliente 2023 | medicién 2023 y Bases de datos estapa de Andlisis y Farias
internas Control.
. Comparar entre Para calcular el tiempo
Tiempo de . . . - .
> . Durante la » Descargar del | registros del sistema | promedio de aprobacion |Karla Garzén
aprobacion de Cuantitativo- Observacion . . .
Horas . SAP etapa de ; registro de SAP de un caso por calidad. | Alejandra | Completado
un caso por Continuo L directa . . .
N medicion sistema SAP y Bases de datos Se usara en estapa de Farias
calidad . P -
internas Anélisis y Disefio
Comparar entre .
% Descargar datos p Para evaluar el pilar .
. . Base |Durante la > s registros de L Karla Garzon
Cumplimiento .| Cuantitativo - Observacion | historicos de o econdmico del proyecto. .
. Porcentaje . reclamos | etapa de . documentacion . Alejandra | Completado
de tiempo de continuo L directa  |base de reclamos Se usaré en la etapa de .
2023 | medicién y Bases de datos P Farias
respuesta 2023 X Andlisis y Control.
internas
Descargar de los . .
- Encuesta Para evaluar el pilar social .
Indice de i Durante la datos de la . | Karla Garzén
. L. . |Cuantitativo - de Comparar entre del proyecto. Se usara en .
satisfaccion | Porcentaje . . etapade | Encuestas encuesta de . P Alejandra | Completado
N continuo  |satisdacc L . y registro de la encuesta| la etapa de Andlisis y .
del cliente L. medicion satisfaccion del Farias
i6n 2023 cliente Control.

2.2.2 Verificacion de datos

La base de datos de reclamos cuenta con todos los datos de fechas requeridos que son
fecha de ingreso de reclamo, fecha de retiro de producto, fecha de levantamiento de reclamo,
fecha de respuesta de fabrica, fecha de respuesta al cliente. Ademas, estos datos registrados

de cada reclamo por devolucién de calidad serviran para calcular el indicador econémico
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referente al porcentaje de cumplimiento de tiempo de respuesta. Segun la formula de tamario

de muestra al menos se debe contar con 37 datos para realizar el analisis correspondiente.

Para verificar la confiabilidad de los datos se procedié a comparar la documentacion
fisica necesaria como formularios de devoluciones y rechazos y demas los registros digitales
que se llevan antes de ingresar la informacion a la base de reclamos. Por lo que se realiz6 una

comparacion de medias de los datos mediante la siguiente hipdtesis:

Hy: No existe diferencia de medias entre ambos datos
H1: —|H0
Por lo tanto, se concluy6 que con un valor p de 0,971 no se rechaza la hipotesis nula,

es decir que no hay diferencia significativa entre las medias de ambos datos, véase figura 6.

Figura 6

Resultado de analisis estadistico para comprobar la confiabilidad de los datos
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2.2.3 Estratificacion

El reclamo por calidad dentro de la empresa se divide en dos tipos que son rechazos y
devoluciones, por lo cual se procedio a realizar una diferencia de medias entre cada tipo de

reclamo dando como resultado lo que se observa en la figura 7. La hipotesis es la siguiente:

Hy: No existe diferencia de medias entre ambos tipos de reclamos

Hl: _lHO

Figura7

Resultado de andlisis estadistico para estratificacion por tipo de reclamo
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Con un valor de p de 0,0001, se rechaza la hip6tesis nula de que las medias entre
devoluciones y rechazos son iguales. Siendo la media del tiempo del cierre de un reclamo

para devoluciones de 41 dias mientras que para rechazos es de 22 dias.

2.2.4 Mapeo del proceso

El proceso de reclamo por devolucion de calidad inicia cuando el cliente identifica y
notifica una no conformidad del producto cuando este ya ha permanecido en su poder por
algun tiempo y termina cuando recibe una retroalimentacion por parte de la empresa. Esto se

puede observar con mas detalle en la figura 8.
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Figura 8

Mapeo del proceso de reclamo por devolucion por calidad
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2.2.5 Problema enfocado

Para definir el problema enfocado se realizd una linea base como se muestra en la
figura 9 del tiempo de cierre de un reclamo por devolucion de calidad con los datos de las

devoluciones presentadas desde enero del 2023.
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Figura 9

Linea base de tiempo del cierre de un reclamo por devolucion de calidad
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Devoluciones Promedio Target
El problema enfocado queda de la siguiente manera: Alto tiempo de cierre de un
reclamo por devolucién de calidad en el centro de distribucion de una empresa de alimentos.
Desde principios del 2023, el tiempo medio para cerrar una devolucion de calidad es de 41

dias. Sin embargo, la empresa espera un tiempo de 15 dias.

El objetivo del problema enfocado es: Reducir el tiempo para cerrar un reclamo por
devolucién de calidad de 41 dias a 26 dias en un centro de distribucién de una empresa de

alimentos, reduciendo el 60% del GAP en un periodo de 3 meses.

2.2.6 Prueba de normalidad

Se evalud la normalidad de los datos estratificados que corresponden al tiempo de
cierre de un reclamo por devolucion de calidad, donde la hipotesis para la prueba de

normalidad es la siguiente:

Hy: Los datos siguen una distribucién normal

H1: —|H0
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Se utilizd el software Minitab para analizar con la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov donde se obtuvo un valor p de 0.084, mayor a 0.05, tal como se
observa en la figura 10, por lo que no se rechaza la hipétesis nula y se concluye que los datos

siguen una distribucion normal.
Figura 10
Prueba de normalidad de los datos
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2.2.7 Andlisis de estabilidad

Una vez comprobada la normalidad de los datos, se hace un andlisis de estabilidad del
proceso con las cartas de control I-MR para valores individuales, como se muestra en la
figura 11, donde hay puntos fuera de los limites de control, que estan fuera de control

estadistico, por lo que el proceso no es estable.
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Figura 11

Graéficas de control I-MR del proceso
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2.2.8  Andlisis de capacidad

Luego se realiz6 un andlisis de capacidad del proceso como se aprecia en la figura 12,
estableciendo que el limite de especificacion superior es de 15 dias segun el objetivo de la
empresa. Se obtuvo un valor de CPK de -0.85, es decir que los datos estan fuera de las

especificaciones por lo que se concluye que el proceso no es capaz y debe mejorarse.
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Figura 12

Analisis de capacidad del proceso

Informe de capacidad del proceso de DEVOLUCIONES

Procesar datos
LEI
Objetivo
LES
Media de la muestra
Numero de muestra
Desv.Est. (Largo plazo)
Desv.Est. (Corto plazo)

Rendimiento
Esperado
Largo plazo

PPM =< LEI
PPM = LES
PPM Total

Observado

923076,92
923076,92

*

*

15
41,641
39
18,6695
10,405

923206,83
923206,83

LES

Esperado
Corto plazo

994772,50
994772,50

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

2.3 Analisis

En la etapa de andlisis se identifico las posibles causas del problema mediante el uso
de lluvias de ideas, diagrama de Ishikawa, matriz de causa-efecto, plan de verificacion de

causas y 5 ¢por qué? Todo esto se realizé para llegar a la causa raiz del problema.

2.3.1 Diagrama de Ishikawa

Para determinar las causas que generen los altos tiempos en el cierre de un reclamo
por devolucién de calidad, se entrevistaron a cada actor involucrado en el proceso para

recoger la mayor cantidad de causas consideradas en el proceso y organizarlas en el diagrama

de Ishikawa tal como se muestra en la figura 13.
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Figura 13

Diagrama de Ishikawa de las causas posibles
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2.3.2 Ponderacion de causas

~
Alto tiempo para cerrar

un reclamo de
devolucién de calidad en
el centro de distribucion
de una empresa de
alimentos. Desde
principios de 2023, el
tiempo medio para
cerrar una reclamacion
de devolucion de calidad
es de 41 dias. Sin
embargo, el objetivo del
CDes 15 dias.

Una vez identificadas las causas potenciales del problema, el siguiente paso fue la

calificacion de estas para de lograr identificar las de mayor impacto, para lo cual se trabajo

con los mismos actores mencionados anteriormente. En la figura 14 se muestra la escala de

valores posibles de la ponderacion para cada causa.

Figura 14

Ponderacion por relacién

Puntaje Relacidn

0 Ninguna
1 Baja
3 Media
g9 Alta

La calificacion total de cada causa fue la moda entre las calificaciones realizadas

donde el resultado de esta ponderacion se muestra en la figura 15 a continuacion:

23



Figura 15
Matriz Causa — Efecto de las causas

Asesorde  Asesorade Coormdmadora Analetade  AsseEne de

cal Center  trarsporie de Caldad cabad  desnatwaleacin

1 Demaoras por espera de correns semanales p ara tracking 1 9 1] 1 0 1

5 Alto tiempo de transporte por envio a CD correcto segin el 2 9 2 { 0 3
origen del producto

3 Demoras parala consohdacion de mformacidn 3 3 3 o 0 3

4 Incorrecta informaridn del formulario 3 3 3 3 0 3

5 Retraso en el proceso por alltn tiempo deaprobacion por 3 a 9 9 3 9

cahdad

6 Perdida de informacidn por correns manuales 3 3 3 3 0 3

7 Demoras por altos volimenes de productos que revisar 9 4 9 9 9 9

8 Salidacion de casos no estandar que aplican como calhdad 5 0 5 5 5 3

toma méas temp o para andlisis

9 Los productos deben estar ingresados alabase parapoder 3 0 3 0 0 0
levantar el reclamo

10 Otras actividades que rea]jz.ar retrasan el proceso de 9 a 3 3 9 0

devoluciones

11 Esperas en el seguimiento de envio de muestras a féhnca 9 0 3 1 0 0

12 Alto tiempo de registro de mfbrmacidn de formamanua 9 4 3 3 9 9

13 Demora porque el motivo mgresado no aplica a cahidad 9 4 3 1 9 9

14 Eetrabao por venficacion de la mformarién del forrmulano 3 0 3 3 1 3

2.3.3 Diagrama de Pareto

En base a la priorizacion de causas se procedié a realizar un diagrama de Pareto para
poder seleccionar las causas que los actores consideran que tienen mayor impacto en el

tiempo para cerrar un reclamo por devolucién de calidad, como se muestra en la figura 16:
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Figura 16
Diagrama de Pareto de causas
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e Retrasos en el proceso por el tiempo de aprobacion por calidad.

e Demoras por altos volimenes de productos que revisar.
e Otras actividades que realizar retrasan el proceso de devoluciones.
e Alto tiempo de registro de informacion de forma manual.

e Demora porque el motivo ingresado no aplica a calidad.

2.3.4 Matriz Impacto — Esfuerzo

Después de determinar las causas mas significativas, se las coloca en la siguiente
matriz para determinar cuéles son las causas que tienen un alto impacto y bajo esfuerzo o

control dentro del tiempo de cierre de un reclamo de devolucidn, tal como se muestra en la
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figura 17, las causas seleccionadas son retraso en el proceso por alto tiempo de aprobacion de

calidad, Alto tiempo de registro de informacion de manera manual y demora porque el

motivo ingresado no aplica a calidad.

Figura 17

Matriz Impacto — Esfuerzos de las causas

Esfuerzo

Impacto

v

2.3.5 Plan de verificacion de causas
Se elabor6 un plan de verificacion de causas donde se muestra el impacto y el método

de validacion para cada una, tal como se observa en la figura 18.
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Figura 18

Plan de verificacion de causas
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Alto tiempo de registro
de nformacidn de formal  Faeil
rmariual

Dificulta la visbilidad en tiempo real del
estado de un reclame retrasando las
siguientes actividades del proceso
provocando un aumnento del tiemp o total
de clerre

Datos histdricos

Completado

Dermora porque el
motivo ingresado no Iedio
aplica a calidad

31elmotivo mgresado micialmente no es
relevante para el departamento de calidad
provoca un aumento del tiempo de cierre
dereclamos va que mplica un tiermpo
adicional para que el equipo de calidad
revise el producto

Datos histdricos

Completado

2.3.6 Verificacion de causas

e Tiempo de aprobacion por calidad

Se reviso el registro de la base de datos donde en promedio el tiempo de aprobacion

por calidad desde que llega al CD hasta la solicitud de envio a fabrica es de 7 dias. Sin

embargo, el 67% de las devoluciones analizadas tienen un tiempo mayor como se muestra en

la figura 19.
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Figura 19

Cumplimiento del tiempo de aprobacion por calidad

Tiempo de aprobacion por calidad

®mAtiempo W Fuera de tiempo

e Registro de informacion de forma manual

Con respecto a los registros manuales, no se evidencid errores significativos con el
ingreso de la informacidn, esto lo podemos observar en la seccion de Validacion de los datos

en la etapa de Medicion.

e Motivo ingresado no aplica a calidad

Esta causa se refiere a que al momento que el asesor levanta el reclamo por
devolucion ingresa los motivos de calidad que el considera en base a lo aprendido cuando el
cliente presenta la evidencia de la devolucion. Sin embargo, cuando el analista de calidad
verifica el producto ciertas ocasiones identifica que el motivo ingresado es incorrecto
generando un reproceso de validacion. Esta informacion se verificO mediante los datos

histéricos como se muestra en la figura 20:
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Figura 20

Porcentaje de reclamos con unidades >5 ingresados como calidad

Demora porgue el motivo ingresado no aplica a calidad

m Cantidad rechazada > 5 que no aplica a calidad

Cantidad rechazada > 5 que aplica acalidad

El 81% de los ingresos de calidad, que corresponden a 165 registros donde se debia

presentar un reclamo, resultd no aplicarse como razon de calidad.

2.3.7 Andlisis de la causa raiz

Mediante la herramienta de 5 ;Por qué? se realiz6 un analisis a profundidad para

determinar las causas raiz del problema como se observa en la figura 21.

Figura 21

Anélisis de causas mediante 5 ¢ Por qué?

Ronda 1

Ronda 2

Cansa raiz

Refraso en el proceso
debido al alto tiempo de
aprobacidn por calidad

(Por qué?

Por la acumulacion de
reclamos por devolicion
en determinadas semanas

delmes

¢Por qué?

Porqueno cumnplen con el
cronograma de validaciones

Forque el analista de
calidad no sepuede dirigr
en el mormento en que el
producto entra en el CD

Porque el analista de calidad
no se puede dirigir en el
momento en que el producto
entra en el CD

Alo tiempo deregistro
de informacidn rmanual

Porqueno existe un
sisterna autornatizado de
registro de devoliciones

FPorque el flujo del proceso
estd claro para todos

Porque no hay un proceso
con tiemp os estandarizados

Porque no hay un proceso
estandarizado para
implementar la antomatizacién

Retraso porque el
motivo ntroducido no
seaplica a calidad

Porque puede haberun
malentendido de las
razomnes que
cotresponden al area de
calidad

Porque no existen recursos
visuales ni manuales que
contengan ejerrplos claros
de la calificacidn de
motivos

Forqueno se ha
desarrollado ningun
manterial didactico que
srva de estandar visual para

los asesores de ventas

Porque no se ha desamollado
ningyn manterial diddctico que
sirva de estandar visnal para
los asesores de ventas
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2.4 Mejoras

2.4.1 Analisis de soluciones

Previamente identificadas las causas raiz se procede a al menos una posible solucién de

mejora para cada una, como se muestra en la tabla 1:

Tabla 1

Posibles soluciones para las causas raiz

Porque la analista de
calidad no puede
dirigirse en el momento
en el que ingresa el
producto al CD

Solucion

Porque no hay un
proceso con tiempos
estandarizados

Porque no se ha
desarrollado ningun
material didactico que
sirva como estandar
visual para los asesores
de venta

Restablecer el horario
de verificacion de
productos por el
analista de calidad

Redisefiar el proceso
de reclamos por
devolucion

Elaborar un tablero
de indicadores de
cumplimiento de

tiempo de objetivos

para cada etapa

Elaborar un sistema
clasificador de casos
de reclamo

Elaboracién un
material interactivo
de aprendizaje

2.4.2 Priorizacion de soluciones

Las ideas de solucion fueron priorizadas considerando los criterios de la figura 22,

cada solucion fue evaluada en una escala del 1 al 5, siendo 1 el méas bajo y 5 el més alto tal

como se observa en la tabla 2:
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Figura 22

Matriz de priorizacion para criterios de soluciones

. Tiempo de.r 304
wrp lermentacion
i

. osto de.f 40%
i lernentacion
T =

@zab 1]1da.c% de 30%

informacion

Tabla 2

Ponderacion Impacto — Esfuerzo de Soluciones Propuestas

Impacto (+)

Esfuerzo (-)

Tiempo de
. Analista de Coordinadora de Promedio implementacién
Soluciones Calidad Calidad Impacto
30%

implementacion

Trazabilidad

Costo de

40%

de

informacion

30%

Esfuerzo
Ponderado

Restablecer el
horario de
verificacion
de productos
por el analista
de calidad

Redisefiar el
proceso de
reclamos por
devolucion

2,2

Elaboracion
de un tablero
de indicadores
de
cumplimiento
de etapas

13

Elaboracion
de un sistema
clasificador
de texto de
casos de
reclamo

39

Elaborar un
material
interactivo de
aprendizaje
mediante la
E creacion de 5 5 5 4

un curso
ilustrativo de
€asos
aplicados a
calidad

2,8
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La ponderacion se realizd con la finalidad de poder ubicarlas en una matriz y
seleccionar las que tengan un menor esfuerzo y alto impacto, como se muestra en la figura
235 entre las ideas seleccionadas esta redisefiar el proceso de reclamos por devolucion,
elaborar un tablero de indicadores de cumplimiento de cada etapa y elaborar un material
interactivo de aprendizaje mediante la creacion de un curso ilustrativo de casos aplicados a

calidad.

Figura 23

Matriz Impacto — Esfuerzo Soluciones

S
8 | =
|
c | D
4 » : .
|
H.
- 2 e |
Y O AR P =
E l
2
|
i [ ] |
|
|
0 1 z | 3 4 5

Effort

2.4.3 Soluciones Seleccionadas
e Elaborar un material interactivo de aprendizaje

Se desarroll6 el curso mediante en PowerPoint. Inicialmente se presenta el objetivo
del curso que es identificar correctamente los defectos de calidad para clasificar una
devolucion de calidad, el detalle de cada uno de los defectos con su respectiva interaccion de
iméagenes del producto con las caracteristicas que lo identifican y un cuestionario ilustrativo
durante el progreso que consta de nueve preguntas, este curso tiene una duracion aproximada
de 30 minutos, lo podemos observar en el Apéndice A.
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e Elaborar un tablero de indicadores de cumplimiento de etapas

Se cred un tablero en Power Bi para el seguimiento del tiempo de cada etapa que
involucra el cierre de un reclamo por devolucion de calidad, se muestran datos importantes

sobre las solicitudes de los reclamos como podemos observar en Apéndice B.
e Redisefiar el proceso de reclamos por devolucion
Las modificaciones realizadas fueron las siguientes:

1. Asesor de ventas: Separe los productos por volumen (Entre menos de 5y mas de 5
unidades). Es necesario que envie evidencia fotografica clara: producto completo,
defecto observado y codificacion (fecha de vencimiento).

2. Asesor de servicio al cliente ingrese la informacion en un documento compartido
con la analista logistica con lo que se eliminar actividades que no agregan valor
tales como ingreso de la misma informacion en otra base de datos y eliminacion
de envios de correos innecesarios.

3. Analista de calidad: verifique los productos de menos 5 unidades mediante la
evidencia fotogréfica reduciendo movimientos innecesarios del analista hacia el
area de desnaturalizacion, ademéas con esto se eliminaron esperas por la llegada

del producto a CD.

Se observa en el Apéndice C.
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2.4.4 Plan de implementacion

A continuacion, se presenta el plan sugerido de implementacion de las soluciones

propuestas seleccionadas con sus respectivas descripciones, como se muestra en la tabla 3:

Tabla 3

Plan de implementacion propuesto

Causas raiz  Soluciones ¢Por qué? ¢Como? ¢Donde? ¢Cuando? Responsable . Costos
involucrados
Porqu,e Establecer
ayudara a .
manejar un flujos
Redisefiar el flujo de mejor ehrr;wcl)and Lideres de
proceso de manera reduciend Departamento proyecto /
reclamos reduciendo el o de Supply Completado  Departamento N/A
No hay un por tiempo de actividade Chain de Supply
tiempo devolucion cierre del Chain
- S que no
estandariza reclamo por
o, agregan
do para devolucion de
. - valor
implementa calidad
rla Porque Crear un
automatiza permitird tener  tablero de
L Elaborar un .
cion tablero de un mayor control Lideres de
indicadores control y accesible  Departamento proyecto /
de visibilidad del ~ para todos de Supply Completado  Departamento N/A
- estado del los Chain de Supply
cumplimient -
reclamo por actores Chain
o0 de etapas -
devolucion por del
calidad proceso
Porque
ayudard en el
No se ha aprendizaje de
desarrollad manera visual
L - e . Desarrolla
0 ningun a identificar si
) I un curso .
material Elaborar un una . . Lideres de
N - -, ilustrativo
didéctico material devolucion - proyecto /
. . . - con casos Servicio al
que sirva interactivo aplica o no . - Completado  Departamento N/A
- aplicados cliente
como una de como calidad, a de Supply
estandar aprendizaje  ademas que el Chain
; . reclamos
visual para contenido es .
L de calidad
los asesores autodirigido y
de venta aritmo
individual con
evaluacion
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3 Resultados y anélisis
3.1 Analisis de Costos

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

costo asociado a su desarrollo.

Se desarrolld el curso en Power Point, el cual tiene una duracion de méximo 30
minutos, con dos evaluaciones durante el progreso. Se presento el curso para su validacion al
departamento de Supply Chain y a un Asesor de Ventas. Finalmente, esta solucion se la
difunde hacia el departamento de ventas para poder tener un material didactico de aprendizaje
acerca de los defectos de calidad y poder disminuir la mala clasificacion. Sin embargo, si se
desea adquirir ciertas caracteristicas especificas la creacion de un curso va a incurrir en un

costo, como se muestra en la figura 24:

Figura 24
Analisis de costos del proyecto

Costo Ammal

S Ohldone. Plataﬁ)rﬂla C al‘actel‘i'sﬁca g Al dicionale ] .C 61110 7 IIl\-'OlllCI‘adO
L)
(1 e :1 )

- Puntaje obtenido I
aje obterndo por o8 Desarrollar un curso

. Power Point - Asesores llegue al correo. | .
Elaborar un material gue ilustrativo con casos
. . .. Complemento -Crear otro curso enfocado - $770 - $930
interactivo de aprendizaj .. o . ;i aplicados a reclamos
adicional iSpring Sutte | en un defecto de calidad .
. de calidad
especifico.

3.2 Resultados de la Simulacién

Se desarrollo la simulacion del modelo actual del proceso de reclamo por devolucion
de calidad en FlexSim tal como se observa en la figura 25, donde las devoluciones con
menores a 5 unidades se representan de color amarillo y las mayores a 5 unidades de color

rojo.
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Figura 25

Simulacioén de la situacién actual

i e g

.’D?wolu{:lones pendientes
nas de 5 Ingreso devolucién Transpnrtf}

Verif CD pendiente p Fab pendi Feedback pendien Cierr
Fabrica Feedback al cliente

Er' ﬁ;-——— LR

Dev menores 5 unit

Mediante Experfit, se determind las distribuciones de los tiempos de las cinco
variables que conforman la variable de respuesta se presentan en la tabla 4, los datos de las
variables ingresados al software se obtuvieron de la base de datos de reclamos de la empresa,

véase en el Apéndice D las distribuciones determinadas.

Tabla 4

Variables independientes del proceso

Variables Unidad de medida

Tiempo promedio desde el ingreso del )
Dias laborables

reclamo hasta el retiro de transporte

Tiempo promedio desde el retiro de .
Dias laborable

transporte hasta llegada al CD

tiempo promedio desde la llegada al
Dias laborables

CD hasta envio de muestra a fabrica

Tiempo promedio desde el envio de )
Dias laborables

muestra a fbrica hasta respuesta de fabrica

Tiempo promedio desde la respuesta
de fabrica hasta la retroalimentacion al Dias laborables

cliente.
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Se realiz6 10 corridas del modelo actual como prueba piloto para analizar el modelo
actual y calcular el nimero de réplicas necesarias, obteniendo una media del proceso actual
simulado de 42,63 dias laborables. Luego se realizd una diferencia de medias para validar los
resultados de este modelo, considerando que la media de los datos originales es 41 dias

laborables se tiene lo siguiente:

Ho: u, = 42,63 dias laborables

H1: —|H0

Vo] _ |41—42,63

to = |5/ﬁ = |7,55,v10

= 0,683 (3.2)
Siendo ty /5, n—1 = 2,262, se concluye que no existe diferencia significativa para

rechazar la hipotesis nula dado que (o < ty /2, 1), POr lo tanto, el modelo es adecuado.

Se calculé el Rmin considerando un error de 3 dias laborables y un nivel de confianza
del 95% para conocer el minimo nimero de réplicas necesarias, en la figura 26 se muestra

que se requieren minimo 27 réplicas.

2 o7 55N 2
Riin = (ZL‘:SO) = (M) = 24,33 =~ 25 réplicas (3.2)

Figura 26

Numero de réplicas necesarias

Rmin 25 26 27
t (a/2, Rmin) XS 2,06 2,06
R | 26,98 | 26,87 | 26,76

Mientras que con la prueba de potencia del 90% se obtuvo que se requieren 100
réplicas para garantizar mejores resultados.
Potencia = P (Rechazo H, |H, es verdadera)
Potencia = 1 — P (Error tipo Il)
Potencia = 1- 8
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Si B(8) < 0,10, entonces n=100. Por lo tanto, se realizaron 100 réplicas en las

simulaciones de las mejoras analizadas.

5 =

[E(Y)—u| _ 3days

= 0,28

10,41

(3.3)

3.2.1 Resultados Mejora 1: Establecer un tablero con indicadores

Para implementar el tablero de indicadores se redujo el 40% en los pardmetros de
tiempos de cada variable del proceso en el modelo, se redujo este porcentaje considerando un
caso pesimista y que estos indicadores se analizaran cada semana tomando acciones
correctivas para disminuir el cierre de los reclamos. En la figura 27 se puede observar un
gréafico del resultado de las corridas del modelo con las consideraciones antes mencionadas,

con esta mejora aplicada al proceso actual se redujo 6 dias laborables, obteniéndose una

media 35,33 dias laborables y una desviacion estandar de 4,26.

Figura 27

Resultado de la simulacion con la implementacion del tablero de indicadores (Dias

laborables)
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3.2.2 Resultados Mejora 2: Redisefio del proceso de reclamos por devolucién

Con respecto al redisefio del proceso, para la simulacion se considerd que, una vez
ingresada la devolucion, si esta es menor a 5 unidades pasara directo a la espera para la
revision por calidad en el CD, dado que serian revisados mediante evidencia fotogréafica. En
esta espera se priorizd la revision de las devoluciones con mayores a 5 unidades dado que
estos se convertiran en reclamos y su proceso es mas largo. Ademas, se redujo el 30% del
tiempo desde que el producto llega al CD hasta que se envia la muestra a fabrica dado habra
una menor acumulacién de productos que revisar dado que estas devoluciones menores a 5
unidades representan un 90% del total de devoluciones recibidas. En la figura 28, se observa
el resultado de las corridas para la simulacion considerando el redisefio del proceso
propuesto. Se redujo 3 dias laborables, una media de 38,18 dias laborales para cerrar un

reclamo.

Figura 28

Resultado de la simulacion con el redisefio del proceso (Dias laborables)
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3.2.3 Resultados Mejora 1y 2

Para esta simulacion se realizd los cambios anteriores en los parametros tanto del
redisefio del proceso como del tablero de indicadores de manera paralela como se presenta en
la figura 29. Como resultado se obtuvo una media de 26,91 dias laborables y una desviacién
estandar de 3,51. Se obtiene una reduccion de 15 dias laborables respecto a la situacion

presentada anteriormente.

Figura 29

Resultado de la simulacion considerando las dos mejoras juntas (Dias laborables)
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En la figura 30 se observa los resultados de los tiempos promedio de cierre de cada
una de las mejoras simuladas y del modelo actual donde se observa que se obtuvo un menor

tiempo cuando se aplicaron ambas mejoras.
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Figura 30

Comparacion del tiempo promedio de cierre entre el modelo actual y los mejorados

42.63
45
s 40 35.33 38.18
— 35
-§ 30 26.91
o 25
E 20
o 15
£ 10
0 g
0
Actual Tablero de Redisefo del Tablero de
indicadores proceso indicadores y
redisefio del
proceso
Alternativa

Se realiz6 una diferencia de medias en Minitab con los resultados del tiempo
promedio de cierre entre el modelo actual y el modelo mejorado. Se comprobd que existe
diferencia significativa entre la media del modelo actual y el modelo mejorado con un valor p
de 0,001 como se muestra en la figura 31. Por lo tanto, para realizar los analisis de los
resultados se utiliz6 los datos obtenidos del modelo donde se aplicaron las dos mejoras de

manera paralela.
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Figura 31

Diferencia de medias entre el modelo actual y el modelo mejorado

Grafica de caja de Actual; Mejorado

50

Dias laborables

30

20

Artual Mejorade

Valor T GL Valor p
£951L 9 0,001

3.2.4 Andlisis de resultados

Con los resultados de la simulacion de las soluciones se procedio a realizar una
prueba de normalidad de los datos para comprobar que la variable de respuesta sigue teniendo
una distribucién normal. En la figura 32 se muestra que los datos siguen una distribucion

normal, ya que se obtuvo un valor p de 0.150 aplicando la prueba de Kolmogorov- Smirnov.
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Figura 32
Prueba de normalidad de los datos mejorados

Gréfica de probabilidad de Redisefio e Indicadores
Normal

Media 2689
Desv.ist. 3,502
N 100
Ks 0,044
Valorp  >0150

Porcentaje
n
(=]

15 20 25 30 35 40
Redisefio e Indicadores

Seguidamente se realizd un analisis de estabilidad del proceso con las cartas de
control I-MR para valores individuales, tal como se observa en la figura 33, donde no hay

puntos fuera de los limites de control, por lo que el proceso es estable.

Figura 33

Analisis de estabilidad de los datos mejorados

Grafica |-MR de Redisefio e Indicadores

LC5=36,69

¥=26,39

Valor individual

LCI=17,08

LC5=12,05

Rango mévil
&

MR=362

LC1=0

Observacidn

Finalmente, se realizd un analisis de capacidad del proceso de reclamos por
devolucion de calidad que se muestra en la figura 34. En este grafico se observa que la media
se desplazé a 26 dias laborables reduciendo el 60% del GAP y la variabilidad disminuy0 a

3,51. Se obtuvo un CPK negativo porque existe un GAP muy grande entre el promedio y el
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objetivo de la empresa, por lo que se requiere mas analisis y aplicacion de nuevas mejoras

que por restricciones existentes de este proyecto no se puede realizar.

Figura 34

Analisis de capacidad del proceso mejorado

Informe de capacidad del proceso de Redisefo e Indicadores

Procesar datos Largo plazo
LEI * — — = Corto plazo
Objetivo *
LES 15 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 26,8868 Pp
Nimero de muestra 100 PPL
Desv.Est. (Largo plazo)  3,50183 PPU -113
Desv.Est. (Corto plazo)  3,26868 Ppk 113
Cpm
Capacidad corto plazo
Cp
CPL
CPU -1.21
cpk 121

15 18 21 24 27 30 33 36
Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI * * *
PPM = LES 1000000,00 999656,18 999861,86
PPM Total 1000000.00 999656,18 999861,86

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

3.2.5 Indicadores de sostenibilidad

Con la reduccion del tiempo promedio de cierre a 26 dias laborables se obtuvo los
siguientes resultados en los indicadores de sostenibilidad
o Dimensién social: se incrementd el 14% de la satisfaccion del cliente, antes de la
mejora el indice de satisfaccidn del cliente era 83% mientras que con las mejoras aplicadas

este indice pasa a 97% como se observa en la figura 35.
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Figura 35

Comparacion de la satisfaccion del cliente antes y después de las mejoras

indice de satisfaccion del cliente

Despuss
e

Situacion

o Dimension econdmica: el porcentaje de cumplimiento de tiempo de cierre permanecio
constante al analizarse respecto a los 15 dias laborables que pretende la empresa observada en
la figura 36, porque el objetivo de este proyecto es reducir solo el 60 % de GAP. Mientras
que en la figura 37 se muestra que se incrementa el 19% al analizarlo respecto a los 26 dias

laborables que es el objetivo de este proyecto.

Figura 36
Comparacion de la dimension econdmica antes y después de la mejora respecto al objetivo

de la empresa.

% cumplimiento tiempo de cierre
(respecto 15 dias laborables)

Despus
Antes

Situacion
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Figura 37

Comparacion de la dimension econdmica antes y después de la mejora respecto al objetivo

del proyecto.

% cumplimiento tiempo de cierre
(repescto a 26 dias laborables)

Desputs
s

Situacién
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3.3 Control

En esta fase se desarroll6 un plan de control para asegurar que las soluciones mantengan sus

resultados a largo plazo, tal como se puede observar en la tabla 5 que se muestra a

continuacion:

Tablab

Plan de control

. ; Qué se ;Para qué . . L
uciones Spons ¢ se controla? recuenci i
Solucione Responsable ¢Q ¢ q Como se controla? Frecuencia Reaccion
controla?  se controla?
Proceso de Para asegurar
reclamo por la eficiencia Supervisar
Supply chain A de los uincenal
PRty devolucion de . departamentos Q
calidad cambios en "
el proceso Rz?‘t Izar
auditorias
Redisefar el . Para asegurar  Revision de indicador de del proceso
proceso de Servicio al Tiempo de laeficiencia ~ porcentaje de tiempo de
reclamos cliente cierre del de los cumplimiento de tiempo Quincenal
por reclamo cambios en de cierre en reuniones
devolucion el proceso operacionales
Meiorar la Encuestas de Anélisis de
. Satisfaccion Jorar & satisfaccion del cliente . comentarios
Supply chain - experiencia : Trimestral
del cliente de cliente cuando se envia el en las
feedback de su reclamo reuniones
Garantizar la Revisiones
Servicio al Actualizacion relevancia 'y Registro de datos de periddicas e
cliente de datos utilidad de entrada para los Semanal informar
los indicadores mediante
Elaborar un indicadores correo
tablero de Revisién de indicadores
indicadores Servicio al Meiorar la de tiempos de procesos
d_e ) cliente/ Cumplimiento ges’gién del en reuniones Actualizar y
cumplimient | ogisticay de plazos 10CES0 operacionales mejorar los
0 de etapas transporte/ establecidos o fimizan do Establecimiento de retos Quincenal procesos
Suppy en cada etapa rpecursos para el/los seglin sea
Chain/Fabric del proceso tiem osy departamentos con necesario
a P mayor tiempo del
proceso
Disminuir
Clasificacion cantidad de Revision de porcentaje
Servicio al de los devolucion de devoluciones mal Mensual »
Elaborar un cliente reclamos mal clasificados por asesor Elaboracion
material incorrecta clasificadas de ventas de recursos
interactivo como calidad adicionales
- o foros para
de Identificar abordar
aprendizaje Comprension areas que Revision de puntajes confusiones
Supply chain y retencion requieran obtenidos luego de Mensual
del contenido refuerzo o finalizar el curso
mejora
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Capitulo 4



4 Conclusiones y recomendaciones
4.1 Conclusiones

El proyecto se centré en identificar las necesidades de los clientes al definir variables
criticas de calidad, con el objetivo de comprender y satisfacer eficazmente sus expectativas.
Ademas, se busco determinar la causa raiz que contribuia al tiempo elevado en el proceso de
reclamos de calidad. Posteriormente, se llevd a cabo el redisefio de dicho proceso, eliminando
cuellos de botella y actividades superfluas que no aportaban valor. La finalidad fue optimizar
la eficiencia y la efectividad del sistema de reclamos. Se realizaron simulaciones de mejoras,
evaluando indicadores clave para medir el impacto de las modificaciones realizadas,
garantizando asi la mejora continua y la alineacion con las expectativas del cliente.

El objetivo especifico 1 se logré mediante entrevistas a los actores del proceso de
reclamo por calidad, se determinaron las variables criticas de calidad, que son el tiempo
promedio de cada etapa para cerrarlo, la satisfaccion del cliente y el porcentaje de
cumplimiento del tiempo de cierre.

El objetivo especifico 2 se cumpliéo mediante el anélisis de la base de datos de los
reclamos de calidad la cual contiene datos de devoluciones y rechazos, se determiné que el
tiempo promedio de cierre de un reclamo por devolucion de calidad es 42 dias laborables, lo
cual es mayor al de rechazos que es 22 dias laborables, mientras que el objetivo de la empresa
son 15 dias laborables para cerrar un reclamo. Luego por medio de entrevistas a los actores
del proceso de reclamo por devolucion de calidad donde se identifico que las causas del
problema son la baja disponibilidad del analista de calidad para revisar cuando el producto
llega, la falta de tiempos estandarizados en el proceso y la falta de un material didactico para
mejorar la clasificacion de defectos por calidad.

El objetivo especifico 3 se logré identificando actividades que agregan valor y las que

no agregan valor, cuellos de botella y fabricas ocultas. Como resultados del redisefio del
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proceso, debemos reducir el 13 % de actividades sin valor, que representa la eliminacion de
actividades duplicadas y un 8 % de actividades que agregan valor introduciendo una base
compartida entre el departamento logistico y servicio al cliente para disminuir el envio de
correos, y se propuso una revision fotografica del analista de calidad para devolver menores a
5 unidades.

El objetivo especifico 4 se logr6 mediante el uso de FlexSim donde se simulo la
implementacion de los indicadores de desempefio y el redisefio del proceso en tres meses. Se
obtuvo reduccidon del tiempo promedio de cierre de reclamo por devolucion de calidad de 26
dias laborables con una variabilidad de 3,56 evidenciando el cumplimiento del objetivo
enfocado donde la media de los datos se encuentra mas cercana a la especificacion de 15 dias
laborables. Ademas, se desarroll6 un curso que dura aproximadamente 30 minutos donde se
explican los defectos por calidad que pueden presentar los productos donde se incluy6é dos
evaluaciones para medir el aprendizaje.

Con respecto al objetivo general se logré simulando las mejoras para el proceso donde
se obtuvo una reduccién del tiempo promedio de cierre de reclamo por calidad a 24 dias
laborables lo que implica una reduccion del GAP del 35% mediante la disminucion del

tiempo promedio del cierre de reclamo por devolucion.

51



4.2 Recomendaciones

A pesar de lograr reducir la variabilidad y que la media se acerque a la especificacion
de la empresa se obtuvo un CPK negativo lo que implica que ain se deben seguir realizando
nuevas mejoras.

Se recomienda la adopcion de tecnologia de aprendizaje automatico como machine
learning o redes neuronales para el desarrollo de un sistema clasificador de imagenes que
permita identificar de manera correcta los defectos de calidad para los asesores de ventas o
incluso para que los clientes puedan identificarlos ellos mismos sin tener que esperar al
asesor.

Se puede considerar el uso de herramientas tecnoldgicas para agilizar la gestion de
reclamo como permitir que se almacenen las devoluciones con las evidencias fotograficas
respectivas en el sistema en lugar de guardarlas en la nube, facilitando una mejor visibilidad

al analista de calidad y demas actores del proceso.
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Apéndices

Apéndice A

Se contd con el apoyo del departamento de Supply Chain para seleccionar la
informacidn necesaria sobre los tipos de defectos de calidad que serian presentados en el
curso. Este curso lo pueden realizar cuando decidan o tengan disponibilidad, el cual dura

entre 20 y 30 minutos y cuenta con dos evaluaciones durante el progreso. Tras finalizar el

curso, el asesor podra identificar y clasificar correctamente los defectos de calidad.

Aprendizaje Interactivo

de Reason Code

e Gh—

Creado con iSpring Suite
Saber mds

Objetivo: Identificar correctamente los motivos de reclamos por devolucién que

80 - -

A continuacién, se muestra el contenido de los tipos de defectos de calidad que se

presentan en el curso.

Codificacion

EAN

Unidades faltantes
Producto deteriorado
Infestacién

Latas

UHT

@ © ¢ ¢ @ @ ¢ o

Ristras

60 - -

aplican a calidad..

Tipos de defectos

(@]

Fundas

Flexibles

DoyPack cen valvula

DoyPack sin valvula

StandPack y Flexible

Pet

Bultos

Sacos

© Frascos de vidrio

@ Baldes

@ Displays

Craado oon i5pring Suite
Saber mis

_ -




En la siguiente figura se muestra el resultado una vez completado el curso y realizada

las evaluaciones correctamente.

Creada con iSpring Suite
Saber mis

iHaz completado el curso con éxito!

Su puntuacién: 100% (10 puntos)

Puntuacién minima: 80% (8 puntos)




Apéndice B
El objetivo principal de este tablero es analizar y controlar el proceso de reclamos por
devolucion de calidad mediante las reuniones operacional con todo el equipo y establecer
acciones de mejoras y retos a los departamentos con los indicadores més altos. Estos
indicadores se calcularan mensualmente. Entre los indicadores mas relevantes se encuentran
el nimero de reclamos cerrados y pendientes, el cumplimiento de tiempo promedio de

respuesta y los tiempos promedios por cada etapa del proceso.

¢ Tiempo promedio desde llegada al CD hasta envio de muestra a Suma de Tiempo promedio desde ingreso de reclamo hasta retiro de transporte por Mes
¢ fabrica por Mes

ito @Disminucien @Tots

||II i I I I I I 0
Suma de Tiempo promedio des

Mes

Recuento de Tiempo promedio desde Llegada al CD hasta envio .

 Recuento de Tiempo promedio desde envio de muestra a fab. hasta respuesta fab. por Mes DETALLE SKU Chente

Mes



Devoluciones por calidad (Propuesto)

NAV

Verifica informa

INICIO

Determina motivo
de la devolucién

¢ AV

Coloca productos en
cajas separados por
volumen con sticker rojo

Asesor de ventas

Envia evidencia
fotografica

Apéndice C

NAVN

NAVN
Ingresa
informacién en
base de datos
compartida

v NAV

Recibe y valida
informacién

gestionar la coordinacién

Envia correo con la
informacion para

del retiro

Asesor de Call
center

Redirige al
departamento

ica yproveedor de
porte

tran;

Equipo de log

NAVN

Registra en base de
datos compartida

Planifica retiro.

Retira productos

I

NAVN

NAVN

Escanea formulario

E Revisa cantidades y rechazo/devolucion y
g
g pesos de cajas sube a SAP
a
Revisa evidencia L
fotografica wv
. v NAVN AV
&5 Revisa si la
3 . Levanta reclamo a
2 devolucién es por calidad de fabrica
£ N distribucion o fabrica
e )
> .
3
T - - AV
S Realiza informe
motivos porque no aplica Enviamuestra a
como calidad fabrica
‘©
E Realiza evaluacién
o de la muestra
o
L
°
©
© .
E Registra respuesta
S enla base
)
E AV
2 v
Cl
= Envia feedback al
o ciente
S
g (v)
@
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Apéndice D

Distribucion de los tiempos del proceso de reclamo por devolucion de calidad
‘e Tiempo promedio desde el ingreso del
reclamo hasta el retiro de transporte

‘When using a picklist option:

Distribution Beta

Minimum 0.001917

Maximum 5.099072

Shape1 2.908203

Shape2 1.300038

‘When using code:

beta( 0.001917. 5.099072, 2.908203. 1.300038, <stream>)

ty-Histogram Plat

Tiempo promedio desde el retiro de
transporte hasta llegada al CD

‘When using a picklist option:

Distribution Gamma
Location 0.950436
Scale 2.000000
Shape 0.478099
‘When using code:

gamma( 0.950436. 2.000000. 0.478099. <stream>)

Tiempo promedio desde la llegada al CD
hasta envio de muestra a fabrica

‘When using a picklist option:

Distribution Pearzon Type 6

Location 0.000000

Scale 43.859566

Shape1 3.463763

Shape2 19.355333

‘When using code:

pearsont6( 0.000000, 43 859566, 3 463763, 19.355333, <stream>)

Tiempo promedio desde el envio de
muestra a fabrica hasta respuesta de

, -
fabrica

‘When using a picklist option:

Distribution Beta

Minimum 1.817386

Maximum 61.852431

Shapel 0.570144

Shape2 0.763011

‘When using code:
beta( 1.817386, 61.852431. 0.570144, 0.769011. <stream>)

Density.Histogram Plot

Tiempo promedio desde la respuesta de
fabrica hasta la retroalimentacion al cliente

‘When using a picklist option:
Distribution Pearson Type 6
Location 0.000000
Scale 0.044106
Shapel 99.986215
Shape2 2.186077
‘When using code:
pm - pearsont6( 0.000000. 0.044106. 99.986215. 2.186077. <stream:>)
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