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                                                      RESUMEN 

 

Tienda por Departamentos Ripley S.A., es una empresa que viene operando a nivel 

nacional desde el año 1997. La sucursal en la cual vamos  a estudiar es Ripley Max 

Megaplaza, específicamente el área de despachos de Electro, en la cual se vienen 

ocasionando distintos problemas con los clientes, enfatizando las devoluciones de 

televisores que finalmente no tienen problema técnico alguno, ocasionando 

grandes pérdidas a la sucursal en mención, además de disminuir la utilidad de la 

empresa. 

A través de la matriz de Ishikawa podremos enfatizar los mayores problemas por lo 

cual se producen dichas devoluciones, luego plasmaremos estas frecuencias de 

fallas y devoluciones mediante un diagrama de Pareto, en la cual podremos 

identificar el mayor problema, además se realizara estudio de trabajo, estudio de 

tiempos, finalmente se rediseñara la planta o área en mención, obteniendo como 

resultado una productividad en el área de despacho de TV, teniendo como objetivo 

la implementación de un área de pruebas en las cuales el cliente podrá probar 

cabalmente su producto. 

Todos estos estudios tienen como propósito principal la satisfacción del cliente, 

reducir las mermas y devoluciones, además de fidelizar al cliente con nuestra 

empresa. 

Si este estudio fuese factible, se podrá acondicionar también en otras sucursales, 

en las cuales el área de despacho sea parecida al de la sucursal en estudio, para 

así reducir la merma a nivel Empresa. 
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ABSTRACT 

 

Shop by Departments Ripley SA, is a company that has been operating nationally 

since 1997. The branch in which we are going to study is Ripley Max Megaplaza, 

specifically the Electro dispatch area, in which different problems have been caused 

with the clients, emphasizing the returns of televisions that finally do not have any 

technical problem, causing great losses to the branch in mention, besides 

diminishing the utility of the company. 

Through the matrix of Ishikawa we can emphasize the major problems for which 

these returns are produced, then we will translate these frequencies of failures and 

returns through a Pareto diagram, in which we can identify the biggest problem, in 

addition a work study will be carried out, time study, finally the plant or area in 

question will be redesigned, obtaining as a result a productivity in the area of TV 

dispatch, having as objective the implementation of a testing area in which the client 

will be able to fully prove his product. 

All these studies have the main purpose of customer satisfaction, reduce waste and 

returns, in addition to customer loyalty to our company. 

If this study is feasible, it may also be prepared in other branches, in which the 

dispatch area is similar to that of the branch under study, in order to reduce the 

shrinkage at the Company level. 
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