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El alcance del Proyecto abarca abarca las siguientes reclamaciones
que atiende el departamento de Servicio a Clientes por los siguientes
conceptos: Faltantes, Sobrantes, Golpeados y Erróneos.

La línea base de la que partimos para este proyecto es el gasto
promedio mensual otorgado a los clientes por Notas de Crédito
derivados de Reclamaciones. La aplicación de la metodología de Seis
Sigma es fundamental para logar dicho objetivo.

De acuerdo a las mediciones se
detectó que el principal gasto se
encuentra en el material faltante
y el golpeadoy el golpeado.

Se llevaron a cabo varias
pruebas pilotos con clientes con
mayor índice de reclamaciones.
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Acciones Concretas de Mejora llevadas a caboAcciones Concretas de Mejora llevadas a cabo:

• Visitas no programadas con paqueterías para ver el uso de
embarques

• Cambio de auditores de embarques
• Asignación de paquetería obligatoria para fletes pagados
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Acciones Concretas de Mejora llevadas a caboAcciones Concretas de Mejora llevadas a cabo:

• Implementación de Política de Reclamaciones
• Reuniones periódicas con ventas
• Actualización del sistema con pesos y dimensiones con los

números de parte.
• Cambio en el método de entregas de pedidos para surtir
• Implementación de un sistema de visualización para etiquetar

j i l id tifi lcajas parciales e identificarlas.
• Implementación de auditoría de despacho.
• Reducción de errores con facturación inmediata.

Resultados obtenidos:

Reducción del No. de Reclamos al mes.
Logro del objetivo del proyecto.

Reducción considerable de Clientes con reclamaciones.
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Resultados Resultados TangilblesTangilbles, ver anexos a continuación, ver anexos a continuación

Reducción considerable de Clientes con reclamaciones.
Reducción de costos.

Mejoramiento del tiempo de respuesta al cliente.
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