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o Definir las operaciones involucradas en el proceso, las variables e indicadores claves.

e Analizar los datos con el fin de encontrar, establecer la linea base e identificar la causa raiz
del problema.

e Definir y validar acciones de mejora que permitan reducir los tiempos de espera.

e Establecer mecanismos de seguimiento y control, generando una documentacion del

proceso realizado.

1.3. METODOLOGIA

A continuacion, se definen cinco etapas en las que se plantea llevar el desarrollo de este proyecto
propositivo y de tipo longitudinal, las cuales son: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Se
hace una breve explicacion en lo que se centrara cada etapa y las actividades que se ejecutaran para

poder cumplir con cada una de ellas. (Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2013)
1.3.1. Definir

Con el fin de identificar las necesidades del cliente y los procesos afectados, ademas de indagar

las expectativas esperadas. Se desarrollan las siguientes actividades:

e Disefiar el Project Charter.
e Realizar mapa de procesos

e Establecer indicadores claves
1.3.2. Medir

En esta etapa se evalUa el proceso que se va a mejorar, el uso de fuentes confiables para que la

toma de decisiones sea la mas acertada. Se desarrollan las siguientes actividades:

e Identificar el método de medicion
e Realizar la recoleccién de datos

e Determinar la linea base

1.3.3. Analizar



Se realiza un andlisis de los datos para identificar la causa raiz e identificar las oportunidades de
mejora. Las actividades para desarrollar son:

e Definir causa raiz

e Analizar causas identificadas
1.3.4. Mejorar

Proponer posibles soluciones a la causa raiz, previamente identificada. Se desarrollaran las

siguientes actividades:

e Disefiar y determinar acciones de mejora

e Desarrollar plan de implementacion.
1.3.5. Controlar

Implementar controles para mantener las acciones de mejora planteadas, generando una
documentacién del nuevo proceso y poder generar un seguimiento a la misma. Para lo que es
necesario definir un plan de control y monitoreo, ademés de comunicar los resultados que se

obtuvieron.

1.4. ALCANCE

Con este proyecto se busca disminuir los tiempos de atencion en el area de Servicio al Cliente, de
tal forma que se defina el proceso de una manera concreta y precisa, con el proposito de hacer los
procesos mas eficientes, haciendo un aprovechamiento de los recursos con los que cuenta la
empresa, como aplicativos y capacitacion de estos. Se realizara la identificacion de las actividades
que son de gran impacto en cada uno de los procesos, haciendo que el tiempo de espera supere la
meta definida de 5 minutos y determinando soluciones que garanticen una mejora en estos

procedimientos.



CAPITULO 2: MARCO DE REFERENCIA

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Servicio al cliente

Segun (Moliner Cantos, 2001), las organizaciones estan expuestas a grandes cambios originados
por el cliente, dado que buscan satisfacer sus necesidades y a su vez el nivel de exigencia es mayor,
es por esto que las organizaciones deben estar preparadas para dichos cambios, de manera que se
mantengan 0 mejoren la calidad del servicio que se preste, garantizando que se supere la

espectactiva del cliente.

El estudio hecho por (Guerrero, 2014) con supermercados de Ibagué, resalta la importancia de
medir la calidad del servicio que los clientes estan recibiendo de estas tiendas, por lo que se
desarroll6 una escala multi-item compuesta por 5 dimensiones de evaluacion: la confiabilidad, la
responsabilidad, la garantia, la seguridad y la empatia. En este estudio es de resaltar el interés del
consumidor en variables cualitativas y cuantitativas como los son: la atencion al cliente, agilidad
en la atencidn, garantia y servicio postventa, amabilidad del personal, entre otras, por lo que es
fundamental conocer la perspectiva del consumidor hacia los servicios o productos que satisfacen
sus necesidades, lo que les permitira a las empresas tomar decisiones Optimas para mejorar su

servicio.
2.1.2. Seis Sigma

Seis sigmas es una metodologia para mejorar los procesos, a partir de herramientas estadisticas con

el fin de reducir o si es posible eliminar defectos, o0 actividades que no aporten beneficios al proceso

(Escalante VVazquez, 2013). (Guerrero V., 2019) afirma:
Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos creada en Motorola por el ingeniero
Bill Smith en la década de los 80, esta metodologia esta centrada en la reduccion de la
variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un
producto o servicio al cliente. La meta de Seis Sigma es llegar a un maximo de
3,4 defectos por millon de eventos u oportunidades (DPMO), entendiéndose
como defecto cualquier evento en que un producto o servicio no logra cumplir los requisitos

del cliente o de la empresa.



Por lo que (Navarro Albert, Gisbert Soler, & Pérez Molina, 2017) establecen que actualmente
muchas de las organizaciones cuentan con este sistema como estrategia de negocio para aumentar
su rentabilidad y mejorar la calidad de sus productos y servicios. Definiendo Seis Sigma como una
metodologia basada en cinco principios: Enfoque al cliente, Centrado en los procesos, Metodologia
para la realizacion de proyectos, Estructura organizacional y lucha contra la variacion. De esta
manera, ¢Es conveniente Implementar Seis Sigma en toda la Organizacion?, (Arias Montoya,
Margarita, & Castafio Benjumea, 2008) consideran que la meta definitiva es crear empresas
implementando la metodologia Seis Sigma, donde los procesos y sistemas sean lo menos
defectuosos, garantizando un nivel de rendimiento superior. Para obtener dicho nivel de calidad,
es indispensable que haya un cambio en la cultura organizacional y no solo se maneje los procesos
de manera estadistica.

2.1.3. Lean Manufacturing

Segun (Hern&ndez Matias & Vizan Idoipe, 2013):
Lean Manufacturing es una filosofia de trabajo, basada en las personas, que define la forma
de mejora y optimizaciéon de un sistema de produccion focalizandose en identificar y
eliminar todo tipo de “desperdicios”, definidos éstos como aquellos procesos o actividades
que usan mas recursos de los estrictamente necesarios.

(Salazar Lépez, 2016) afirma:
La filosofia Lean Manufacturing agrupa un conjunto de técnicas que facilitan el disefio de
un sistema para producir y suministrar en funcion de la demanda, con el minimo costo, una
calidad competitiva y alta flexibilidad; de tal forma indica que Lean Manufacturing permite
a la organizacién: Minimice sus inventarios, minimice sus retrasos, minimice su espacio de
trabajo, minimice sus costos totales, minimice su consumo energético y mejorar su calidad.

2.1.4. Lean Seis sigma

(Laureani, Antony, & Douglas, 2010) consideran Lean Seis Sigma como una metodologia de
mejora mediante la calidad, la velocidad, la satisfaccion del cliente y los costos. Lean busca

garantizar la eficiencia en los productos y servicios, mientras seis sigma se refiere a la precision de

la calidad en productos y servicios. Esta metodologia brinda los siguientes beneficios:

e Garantizar que los servicios o productos se ajustan a las necesidades del cliente.



Eliminacion de actividades que no agregan valor.
Reducir la incidencia de los servicios o productos defectuosos.
Disminuir el tiempo de ciclo.

La entrega oportuna del servicio o producto.

2.1.5. Metodologia de DMAIC

Es una herramienta que usa Seis Sigma, para generar una mejora en procesos, se basa en 5 pasos,

los cuales son: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. A continuacion, se explica el

desarrollo de dicha metodologia:

Definir: En esta tapa se determinar el proyecto, (Raghunath & Jayathirtha, 2013)
recomiendan tener en cuenta los siguientes criterios para seleccionar un proyecto seis
sigma: (1) enfoque en criticos de la calidad, (2) Necesidades y expectativas del cliente, (3)
Beneficio financiero para la administracién, (4) Duracion del proyecto, (5) Probabilidades
de éxito, (6) Mediciones de la variable de respuesta, (7) Facilidad en la recoleccion de los
datos, (8) Recursos requeridos para proyectos, (9) Costos de la mala calidad, (10) Mapa de
procesos de las operaciones, y (11) Grupo estratégico de trabajo.

Medir: (Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2013) Definen esta etapa como la evaluacion
del proceso que se va a mejorar; ademas de hacer uso de fuentes confiables para que la toma
de decisiones sea la méas adecuada, por lo que es necesario definir el método de medicion,
realizar la recoleccion de datos y determinar la linea base.

Analizar: Se realiza un analisis de los datos, evidenciando fuentes de variacién para
identificar la causa raiz e identificar las oportunidades de mejora. (Gonzalez Cornejo, Lara
Tagle, Ordofiez Loor, & Lozada, 2009).

Mejorar: en esta etapa se proponen posibles soluciones a la causa raiz, previamente
identificada. Los pasos para desarrollarlos son: primero, disefiar y determinar acciones de
mejora, segundo, desarrollar plan de implementacion y tercero evaluar resultados. (Rendon
Gil, O'byrne Lozano, & Rueda Rendon, 2017).

Controlar: En la tltima fase se implementan controles para mantener las acciones de mejora
planteadas, generando una documentacion del nuevo proceso y de esta manera poder

generar un seguimiento a la misma. (Luna Amaya & Felizzola Jiménez, 2014) recomiendan
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definir un plan de control y monitoreo, ademas de comunicar los resultados que se

obtuvieron.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Lean

Se puede definir como proceso o actividad &gil o flexible que tiene la capacidad para ser adecuado
a los requerimientos del cliente (Sdnchez Garcia & Rajadell Carreras, 2010).

2.2.2. Servicio al cliente (SAC)

Es una atencion que brindan las empresas, en los procesos de venta de un producto o servicio
(Arturo CreceNegocios, 2015).

2.2.3. Project Charter

Método que permite definir los aspectos fundamentales de un proyecto (Felizzola Jiménez & Luna
Amaya, 2013).

2.2.4. Linea Base

Referencia que establece los elementos del punto de partida de un proyecto para alcanzar la meta
(Brenes Mena, 2017).

2.2.5. Control estadistico

Son herramientas estadisticas que permiten analizar la capacidad, estabilidad y variacion de un
proceso (Orlandoni Merli, 2012).

2.3. MARCO LEGAL

2.3.1. Ley 1480 de 2011

Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones.
Superintendencia (Senado de la Republica de Colombia, 2011).
2.3.2. Ley 1328 de 2009
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Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras
disposiciones (Senado de la Republica de Colombia, 2009).
2.3.3. Resolucién 53026 de 2015

Por la cual se adopta medidas definitivas sobre la comercializacién y el uso de un producto para
evitar que se cause dafio o perjuicios a la salud e integridad de los consumidores (Superintendencia
de Industria y Comercio, 2015).

2.4. ANTECEDENTES

A continuacion, se evidencian algunos casos de aplicacion de Seis Sigma, los cuales se pueden
adaptar a servicios o en productos, adicionalmente es de facil implementacion en cualquier sector.
(Laureani, Antony, & Douglas, 2010) desarrollaron un proyecto donde se plantea una problematica,
“un numero de llamadas de 1,200,000 recibidas anualmente, en el primer contacto no se le pudo
dar solucion al cliente, lo que lleva a la insatisfaccion del cliente y repeticidn innecesaria de trabajo
en el Centro de servicios”; Los resultados arrojados fueron que, a partir de Lean Seis Sigma se
puede optimizar la operatividad del centro de llamadas, a través de aumentar la cantidad de
Ilamadas que dan solucidn en el primer contacto y redisefiar los procesos para eliminar operaciones
innecesarias. Al realizar la implementacion se logré reducir el porcentaje de llamadas que no se
resolvia en el primer contacto de un 11.82 por ciento a 8.45 por ciento.

(Chao-Ton, Tai-Lin, & Che-Ming , 2006) en su articulo indican que los procesos de servicios son
lentos para la empresa, de esta manera generan una mala calidad por la variacion de tiempos
haciendo que no se genera una satisfaccion para el cliente. Se implementa Lean Seis Sigma, la cual
arrojé como resultado que, al combinar la velocidad y la coherencia, se puede mejorar la calidad

del servicio prestado, mejorando la experiencia del cliente.

(Gonzalez Cornejo, Lara Tagle, Ordofiez Loor, & Lozada) , llevan a cabo un estudio que tiene la
finalidad de que el tiempo de respuesta no excede los 4 minutos via telefonica de una compafiia de
desarrollo de software en la ciudad de Guayaquil; Se realiza una evaluacion inicial del proceso, la
eleccion de la mejor estrategia de solucion, la implementacion de la estrategia y la verificacion de
su eficacia mediante los controles aplicados dando lugar a la mejora. Con la mejora propuesta se

logré aumentar la capacidad del proceso de 2.81 (o) sigma, que se calcul6 en el 2007 a 2.88 (o)
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sigma en los diez meses analizados en el 2008, también se logro disminuir a un 8.44% las llamadas
que son atendidas con tiempos superiores a cuatro minutos en comparacion al 2007 que se tenia un
promedio del 8.69%.

(Arango, Daniela , & Angel, 2012) presentan una implementacion de la metodologia Seis Sigma
para el proceso de Admisiones de una Institucion de Educacion Superior en Colombia. En primer
lugar, se realizé un diagnostico de la situacion actual, se analizaron las variables mas influyentes
por medio de la matriz DOFA y se propuso el calculo del nivel sigma del proceso. Posteriormente
se realiz6 una evaluacion de las causas raices de los problemas detectados por medio del diagrama
causa- efecto, asignando una ponderacion a dichas causas, desarrollando la metodologia DMAIC.
Finalmente, con la informacién obtenida se propuso un plan de accién, el cual fue validado por

medio de un analisis y evaluacion de las variables implicadas.

2.5. MARCO CONTEXTUAL

De acuerdo con la informacién suministrada por la empresa, este estudio se desarrolla en la sucursal
con mas afluencia de clientes, ubicada en el norte de Bogota y con servicio de atencion de lunes a
sabado de 10:00 a.m. a 9:00 p.m., domingos y festivos de 10:00 a.m. a 8:00 p.m.

El estudio se enfoca en el area de servicio al cliente, en los diversos procesos que alli se manejan.
Es de resaltar que la empresa controla los tiempos de atencion por un aplicativo denominado
Digiturno, esto permitio el andlisis de la totalidad de los datos. El proyecto busca disminuir los
tiempos de espera en el &rea de atencion al cliente, definiendo el proceso de una manera concreta

y precisa para garantizar que sean mas eficientes.
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CAPITULO 3: FASE | - DEFINIR

3.1. ANALISIS DEL PROCESO

3.1.1. Descripcion del proceso

El area de Servicio al Cliente maneja un sistema denominado Digiturno, el cual le brinda la
posibilidad al cliente de escoger el servicio que requiere, esto permite tener una clasificacion de

los procesos atendidos, en el anexo 1, se evidencia el diagrama de flujo para los siguientes procesos:
e Cambio de Producto

Este proceso inicia desde que un cliente desea realizar el cambio del producto que previamente
adquirio, se recibe el producto, se hace la verificacion correspondiente de las condiciones y del
estado del producto, de acuerdo con la solicitud del cliente, se le realiza la devolucion del dinero o

la entrega de una Gift Card por el valor cancelado por el producto.
e Bono Vencido

Para este proceso el asesor valida en el sistema el bono regalo entregado por el cliente, en caso de

estar vencido, se realizar la asignacion de un nuevo bono regalo, con la respectiva vigencia.
e Canje de Puntos

Se solicita al cliente los documentos necesarios para el proceso y se le indica las opciones de canje
de los puntos obtenidos, el cliente escoge, se realiza el proceso registrando el producto a canjear o

activando la Gift Card de acuerdo a la cantidad de puntos.
e Cambio de Fecha de entrega

Se inicia el proceso cuando el cliente solicita el cambio de fecha de entrega de la compra realizada
se indaga si se cuenta con los documentos y se valida la fecha de entrega, se pacta una nueva fecha

y direccion de entrega, asignandola al area encargada, la cual confirmara la entrega del producto.
e Peticiones, quejas y reclamos

Para este proceso, el cliente manifiesta la inconformidad, el asesor indaga por qué y posteriormente

el cliente diligencia el formato de Peticiones, quejas y reclamos (PQR), se adjunta la
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documentacién requerida para dar continuidad al proceso y finalmente se le entrega la copia al

cliente y se le indica el tiempo de respuesta.

e Convenios Gift Card

En este proceso se le solicita al cliente el documento de identidad, se debe consultar si el nimero
de documento tiene bonos asignados, de ser asi se le entrega el valor establecido por el convenio y

en caso de no tener asignacion se le indica al cliente.
3.1.2. Diagrama SIPOC

Para la identificacion al detalle del proceso se realiza un andlisis de sus proveedores, entradas,

salidas y clientes involucrados, este fue realizado por medio del diagrama SIPOC, Tabla 1.

Tabla 1. Diagrama SIPOC

Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Empresa Puntos por Consulta de puntos y Producto Cliente
compras facturacion del Canjeado
producto.
Cliente Solicitud de Realizar la anulacion Devolucion de Cliente
desistimiento de de la compray dinero
compra devolver al medio de

pago (Tarjeta Débito,

Crédito o Efectivo ).

Cliente Producto por Anulacion de compra Entrega Gift Cliente
cambiar y Factura y compensacion. Card
de compra
Cliente Bono vencido Se anula el bono Nueva vigencia Cliente
vencido y se activa de Gift Card

una nueva Gift Card.
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Cliente Solicitud cambio  Generar la solicitud de  Nueva Fecha de Cliente
de fecha de cambio de fecha de entrega/ Nueva
entrega o direccion  entrega/ Direccion de Direccion de
entrega entrega
Convenios Ndmero de Validacion del Convenios Gift Cliente
documento numero de documento  Card otorgadas

y entrega de

Convenios Gift Card

Venta Formato PQR Dar solucion a las Redireccionamie Area
presencial/ PQRs nto interno encargada
Virtual

Fuente: Autores

3.2. OPORTUNIDADES DE MEJORA

En el diagrama de flujo de los procesos (anexo 1), se identifica con el color azul las
actividades de medicion del proceso, el color rojo indica las actividades que no agregan
valor y el color verde representa los puntos criticos del proceso. Adicional se realiza el
analisis por proceso, de manera que se estable las actividades de no generan valor y las

oportunidades de mejora, Tabla 2.

Tabla 2. Oportunidades de mejora en el proceso de Atencién

Proceso Actividad que no agrega Valor Oportunidad de mejora
Bono Solicitud de los datos basicos, y Se sugiere tener un formato, el cual
Vencido formato de cierre administrativo solicitara el numero de documento y el

ya que la informacion se sistema autocompletard la informacion del

encuentra en el sistema. cliente.
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Cambio de
Producto

Doble diligenciamiento de los
datos del cliente ya que el asesor

y el cliente lo realizan.

Evaluar la documentacion requerida para el
proceso, de manera que se elimine la

duplicidad de informacion

Canje de

Puntos

Cuando el cliente desea escoger el
producto, se toma un tiempo

prudente para tomar la decision.

Se recomienda tener disponibles ejemplares
de los productos seleccionados para realizar
el canje con puntos, de manera que cuando
el usuario tome el turno tenga claro el

producto a canjear

Cambio de

Fecha

Solicitar Factura de la compra, ya
que no es indispensable para

solicitar el cambio

Se sugiere que se solicite el documento del

comprador, solicitar nueva fecha o

direccion, confirmar y finalizar el proceso.

PQR

Interaccion con el asesor, ya que
el cliente redacta los hechos y a su
vez le da a conocer los detalles del
suceso. Es un doble relato porque
el asesor no puede brindar

solucion en el primer contacto

En el momento que el asesor indaga se debe
tomar la solicitud digital y se le entrega el
nimero de radicado, evitando diligenciar

documentacion innecesaria.

Convenios
Gift Card

Consultar el saldo, debido a que la
asignacion es automatica por el
aplicativo, y no hay manera de

modificar estos valores.

Se sugiere enviar un codigo via correo
electronico y que el cliente lo indique en la

POS que vaya a generar la compra

Fuente: Autores

3.3. DIAGNOSTICO PRELIMINAR

El departamento de servicio al cliente (SAC) tiene como objetivo que el tiempo de espera no exceda

los 5 minutos, el analisis realizado de 3 meses demuestra que el tiempo promedio de espera es de
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6,9 minutos, el proceso tiene una desviacion estandar de 8,9 minutos por lo cual se considera que
tiene alta variabilidad, en la Grafica 1, se determina el tiempo de espera segun la hora de la solicitud
y permite evidenciar que durante el horario de atencion gran cantidad de clientes esperan mas de 5

minutos para ser atendidos.
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Gréfica 1. Tiempo de espera en horas de atencion

El 42% de servicios no cumplen con el tiempo requerido por la empresa, por lo que se realiza un
andlisis del tiempo de espera segun el proceso requerido, en la Grafica 2 se evidencian procesos
con bajo volumen de atencion, pero con un alto porcentaje de no cumplimiento como lo es el
proceso de Convenios Gift Card, ademas de procesos con alto volumen como lo es Canje de Puntos

y Cambio de Producto, con un cumplimiento menor que al 60%.

Proceso 6: Convenio Gift Card 310 536
Proceso 5: PQR 957 223
) oSl
@ Proceso 4: Cambio de Fecha 90
8 ENO
a Proceso 3: Canje de Puntos 1097 776
Proceso 2: Bono Vencido 772 256
Proceso 1: Cambio de Producto 2737 2007
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Gréfica 2. Cumplimiento del tiempo de espera en los procesos
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CAPITULO 4: FASE Il - MEDIR

4.1. TOMA DE DATOS

Esta fase busca medir y comprender el problema que se pretende afrontar con el proyecto, por lo

que es necesario establecer las siguientes definiciones:

e Tiempo de espera: hace referencia al tiempo que dura el usuario desde que toma el turno,
hasta que es llamado a un médulo para su atencion.

e Tiempo no conforme: es todo aquel tiempo de espera que no cumple con el requisito
determinado por la empresa, es decir es el tiempo que excede los 5 minutos establecidos.

e Meta: la empresa establece como meta que el 95% de los usuarios esperen menos de 5
minutos para ser atendidos.

¢ Digiturno: sistema que le genera el turno al usuario de acuerdo con la necesidad de atencion
y automaticamente se asigna a un asesor que esté disponible, este sistema permite descargar
la informacion detallada de cada usuario, evidenciando motivo, dia, tiempo de espera, de
atencion y nombre del asesor que lo atendié.

e Subgrupo: los datos se clasificaron en subgrupos diarios, es decir que se tiene 92 subgrupos,

los cuales hacen referencia a los 3 meses analizados.

La toma de datos se realiz6 a través del Digiturno, el cual en una pantalla tactil donde el usuario
solicita el turno segun la necesidad de atencion, desde ese momento hasta que es llamado al mddulo
de atencidn el Digiturno lo toma como tiempo de espera, en el momento en que se empieza a
atender al cliente, inicia un nuevo conteo, pero también tiene en cuenta el tiempo acumulado desde
la toma del turno, el tiempo deja de correr en el momento que se retira el cliente, con base a esta
herramienta se obtuvo los datos para realizar el andlisis del problema a abordar. Actualmente se
atiende en promedio 109 personas al dia con un tiempo de espera de 6.9 minutos y con un nivel de
servicio del 57%.

4.2. ANALISIS DE CAPACIDAD DE ATENCION

De acuerdo con los subgrupos definidos y al tamafio de cada uno de estos se definen los servicios
que cumplen y los que no cumplen con el tiempo objetivo de la empresa, al realizar el analisis de

capacidad, Grafica 3, se evidencia que algunos datos son atipicos pues no se encuentran dentro de
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los limites de control, lo que permite identificar causas especiales como la ausencia de empleados,

estos datos fueron eliminados del analisis ya que no son confiables para el resultado de este.

Tasa de defectuosos
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Gréfica 3. Analisis de capacidad del area de SAC

Ademas, un andlisis a las causas especiales permitié identificar comportamientos diferentes,
identificando tres momentos de cada mes, los cuales son definidos asi: (1) Atencién de lunes a

sébado, (2) Atencion los Domingos y Festivos, y (3) Atencion después de un evento de promocién.

4.2.1. Capacidad en la atencion de Lunes a Sabado
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Grafica 4. Grafico de control - Lunes a Sabado

En la grafica P, los limites de control no son constantes porque los subgrupos de la muestra no son

iguales, ademas permite identificar que existe una alta variacion de los datos, 1o que representa un
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proceso que no es estable. Ademas, la proporcion promedio de servicios con tiempo no conforme
es 40,5% el cual no garantiza el rendimiento esperado por la empresa, pues se tiene establecido

como meta el 5%.

En la grafica de tasa de defectuosos los datos presentan variacion con respecto a los tamafos de las
muestras, ademas se observa que no tienen tendencia por lo cual se confirma que estos siguen una

distribucién normal.
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Gréfica 5. Porcentaje de Defectuosos Acumulado e Histograma - Lunes a Sabado

En la grafica de porcentaje de defectuosos acumulado, se infiere que las muestras tomadas tienden

a estabilizase es para la estimacion del % de defectuosos

En el histograma, se evidencia que la mayor cantidad de % defectuosos se presenta en un rango del
20% al 60%, donde su frecuencia de acuerdo con los subgrupos oscila entre 2 y 10 unidades de
frecuencia. En el analisis de capacidad se establece un nivel de confianza del 95% el cual
proporciona un rango para el valor real del (%) porcentaje defectuoso, de manera que el porcentaje
de los servicios no conformes se encuentran en un intervalo de 39% y 42%, es decir que en
promedio el 40% de servicios atendidos de lunes a sdbado tiene un tiempo de espera superior a los

5 minutos.

El valor sigma del proceso es de 0.24, el cual es menor que 2, valor que se considera el minimo
necesario para un proceso con capacidad, por lo que se concluye que el proceso actual no tiene la

capacidad para cumplir con el requerimiento de la empresa.

4.2.2. Capacidad los Domingos y Festivos
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Tasa de defectuosos
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Gréfica 6. Grafico de control — Domingos y Festivos

En la grafica P y la grafica porcentaje de defectuoso acumulado indican que el porcentaje

defectuoso no es estable para este proceso dado que tiene una alta variabilidad.

En la grafica Tasa de defectuosos, los puntos parecen estar distribuidos aleatoriamente entre los
diversos tamarios de muestra, de manera que se puede inferir que el tamafio de la muestra no

impacta la tasa de defectuosos.
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Grafica 7. Porcentaje de Defectuosos Acumulado e Histograma — Domingos y Festivos

La tabla Estadisticos de resumen, en las partes por millén defectuosas el porcentaje es del 25,44 %
es decir que 254,448 de 1,000,000 de clientes no seran atendidos antes de los 5 minutos. En los
limites de confianza tanto superior como inferior se infiere que entre un 22.9% y un 28.1% sera el

valor de los defectuosos. El valor sigma del proceso es de 0.66 es decir que es menor que 2, de
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manera que no cumple con el valor minimo que es indispensable para que un proceso tenga
capacidad. A manera de conclusion, con las estadisticas se puede deducir que el area de servicio
al cliente no es capaz de cumplir con las especificaciones de la compafiia, dado que un gran

porcentaje de clientes no son atendidos a tiempo, de manera que se debe mejorar el proceso de

operacion los dias festivos.

4.2.3. Capacidad en la atencién después de un evento de promocion
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Grafica 8. Grafico de control — Evento de promocion

En la gréafica P, se identifica una alta variacion de los datos, lo que representa un proceso que no
es estable. Ademas, la proporcién promedio de servicios con tiempo no conforme es 25.4% el cual

no garantiza el rendimiento esperado por la empresa, pues se tiene establecido como meta el 5%.

En la grafica Tasa de defectuosos, los puntos parecen estar distribuidos aleatoriamente entre los
diversos tamafios de muestra, de manera que se puede inferir que el tamafio de la muestra no

impacta la tasa de defectuosos.
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Gréfica 9. Porcentaje de Defectuosos Acumulado e Histograma — Evento de promocion

De la tabla Estadisticos de resumen, en las partes por millon defectuosas el porcentaje es del 58,2
% es decir que sé que 581,940 de 1,000,000 de clientes no seran atendidos antes de los 5 minutos.
En los limites de confianza tanto superior como inferior se infiere que entre un 55.87% y un 60.49%
sera el valor de los defectuosos los clientes que después de un evento no se atenderan antes de los
cinco minutos como es la meta actual. El valor sigma del proceso es de -0.21 aproximadamente

por lo que se define que el proceso no tiene capacidad de cumplir con el requerimiento.
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Clasificacion del mes
Gréfica 10. % Defectos por clasificacion
De acuerdo con el analisis de capacidad para cada clasificacion, se evidencia en la grafica 7 una

amplia diferencia en los rangos de servicios no conformes, por los que se infiere que los eventos

tienen una capacidad diferente, es decir el proceso requiere de una capacidad dinamica.
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Domingos y Festivos presenta la menor capacidad requerida con un promedio de 25% de servicios
no conformes, Lunes a Sabado un promedio 41% y después de eventos de promocién el 58%.

Ninguna de estas clasificaciones cumple con la meta de la empresa (5%).
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CAPITULO 5: FASE 11l - ANALIZAR

5.1. IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ

Al identificar el comportamiento del proceso en las diferentes clasificaciones se determina la
variabilidad del proceso, de manera que se busca establecer la linea base, mediante un analisis

general del proceso que permita priorizar y validar las causas que contribuyen al problema.

Se desarroll6 un anélisis para cada uno de los procesos que maneja el area, de acuerdo con el tiempo
de espera y tiempo de atencion, el cual es directamente proporcional al tiempo de espera, ya que,
si el asesor se demora en la atencién con un cliente, se aumentara el tiempo de espera para otro,
también se lleva a cabo un analisis de la cantidad de clientes atendidos para cada uno de los

procesos.
5.1.1. Identificacién de la causa raiz en el tiempo de espera

En consecuencia, al incumplimiento con la meta de la empresa en el tiempo de espera, se
estratificaron los procesos por medio de un diagrama de Pareto, para identificar los focos de mejora

a intervenir y de esta manera abordar las causas que afectan el proceso.

En la Grafica 11, se evidencia que los procesos que contribuyen en un 87% del incumplimiento del

tiempo de espera son: el Cambio de Producto, el Canje de puntos y los Convenios Gift Card.
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Gréfica 11. Diagrama de Pareto- Tiempo de espera en los procesos de SAC
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5.1.2. ldentificacién de la causa raiz en el tiempo de atencion

Es conveniente realizar un analisis del tiempo de atencidn, ya que se tiene establecido 5 minutos
para atender y solucionar el requerimiento del cliente, si este valor se supera, en consecuencia,
promueve el aumento del tiempo de espera, por medio del diagrama de Pareto, Grafica 12, se
establecen los procesos con una importante participacion en el incumplimiento del tiempo de
atencion, como lo es el proceso de Cambio de Producto y PQR, estos son responsables del 80% del

incumplimiento en el tiempo de atencion.
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Gréfica 12. Diagrama de Pareto- Tiempo de atencién en los procesos de SAC

5.1.3. Identificacion de la causa raiz en clientes atendidos

Se identifica que la cantidad de clientes es otra variable que impacta directamente el resultado del
tiempo de espera, la Grafica 13 determina los clientes que asisten en los diferentes procesos, de
manera que se identifiquen los que tienen mayor solicitud, esto permitira intervenir oportunamente
el proceso y generara un cambio notable por la cantidad de veces que se ejecuta, ademas de tener
en cuenta el analisis del tiempo de espera y del tiempo de atencion, ya que si el proceso es
contribuyente al problema para las 3 variables, se debe enfocar el analisis de la causa raiz en dicho

proceso.
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Grafica 13. Diagrama de Pareto- Cantidad de clientes en los procesos de SAC

El diagrama de Pareto tiene como finalidad identificar el 80% de las causas que contribuyen al
incumplimiento en las variables que se estan evaluando en cada uno de los procesos para
determinar y analizar la causa raiz, en la Tabla 3, se encuentra el resumen de la incidencia de cada
variable en cada uno de los procesos, por lo que se recomienda intervenir los siguientes: Cambio
de Producto, Canje de Puntos y PQR, estos son los que representan el 82% del incumplimiento de

las 3 variables.

Tabla 3. Participacion de Procesos por variables del incumplimiento

Proceso Tiempo  Tiempode Clientes Participacion Participacion

de Espera  Atencion  Atendidos  Promedio Acumulada
Cambio de Producto 53% 65% 48% 55% 55%
Canje de Puntos 20% 8% 19% 16% 71%
POR 6% 14% 12% 11% 82%
Bono Vencido 7% 11% 11% 10% 91%
Convenios Gift Card 14% 0% 9% 8% 99%
Cambio de Fecha 1% 1% 1% 1% 100%

Fuente: Autores

Realizando un analisis de los procesos por cada una de las variables, se realiza una ponderacion

para definir los procesos de mayor impacto en la operacion, teniendo en cuenta el tiempo de
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espera, tiempo de atencion y clientes atendidos, esto permitid identificar el foco de estudio para

hacer maés eficiente el 4rea de servicio al cliente.
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Gréfica 14. Diagrama de Pareto- Ponderacion del impacto en los procesos de SAC
5.2. ANALISIS A LAS CAUSAS RAIZ

De acuerdo con la ponderacion, se realiza una evaluacién de cada uno de los procesos para
identificar las causas que impactan en la demora del tiempo de atencion, debido a que tiene una

relacién directa con el tiempo de espera.
5.2.1. Cambio de Producto

De acuerdo a los estudios estadisticos realizados, se evidencia que este proceso tiene una alta
demanda, al realizar la evaluacion de las causas en la gréfica 15, se evidencia que hay un doble
diligenciamiento de los datos bésicos en la actividad devolucion del valor cancelado y
simultaneamente en la actividad confirmar datos se diligencian diversos formatos para llevar a cabo
un proceso que cuenta con la informacion sistematizada. En la actividad motivo de cambio, tareas
como indagar, comunicar Y tipificar no agregan valor al proceso que se realiza. En las tareas de
validaciones en las actividades de verificacion de productos y diligenciar formatos, no agregan

valor dado que es informacidn que se encuentra sistematizada.
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Grafica 15. Diagrama Ishikawa — Proceso Cambio de Producto

5.2.2. Canje de Puntos

En el proceso Canje de Puntos se evidencia que la toma de decisiones es compleja por la duda e
inseguridad que crea el cliente a medida que se le ofrece el portafolio de productos disponibles
para el canje, adicional no todos tienen claro cudl es el nivel de canje minimo y no siempre estan
disponibles la totalidad de los productos ofertados, haciendo que se afecte la decision. En la
actividad producto a canjear las tareas de especificaciones, montos, entre otras, no agregan valor
dado que es informacién que puede obtener el cliente antes de acceder al servicio o proceso.
Adicional la tarea de validacién no agrega valor dado que es informacion que se encuentra

sistematizada y no es indispensable para el proceso de canje.
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Gréfica 16. Diagrama Ishikawa — Proceso Canje de Puntos

5.2.3. Peticiones, Quejas y Reclamos.

De acuerdo al analisis realizado en este proceso se evidencia una actividad repetida, dado que el
asesor indaga lo sucedido, posteriormente le solicita al cliente que haga un escrito con el relato de
los hechos, informacidn que se transcribird y radicara en el sistema, para finalmente entregarle el
namero de radicado al cliente.
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Gréfica 17. Diagrama Ishikawa — PQR
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De acuerdo a los andlisis y evaluaciones realizadas a los procesos se identifico que los procesos de
mayor impacto son: el cambio de producto, canje de puntos y peticiones, quejas y reclamos, para
ello se identificaron las causas que impactan dentro de cada uno de los procesos, como lo son el
doble diligenciamiento de informacion, brindar especificaciones del servicio, en las que el cliente
tiene acceso de manera previa a solicitar dicho proceso y la cantidad de veces que se le solicita al
cliente relatar hechos y diligenciar formatos, conociendo que no se puede brindar solucion en

primer contacto.
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CAPITULO 6: FASE IV MEJORAR

6.1. ESTRATEGIAS DE MEJORA.

Con base a los resultados de la fase analizar, se plantea las siguientes recomendaciones en cada
proceso pararealizar las propuestas de mejora y disminuir el tiempo de espera en el area de Servicio

al Cliente.
6.1.1. Cambio de Producto

En el proceso se evidencia que la causa raiz es la repeticion de tareas, no es necesario diligenciar
el formato en donde se relaciona la fecha de compra y el codigo del producto, esta informacién se
encuentra en el sistema. También se identifica la repeticion de actividades al generar el codigo de
autorizacion para realizar el cambio, el cual se genera en un aplicativo y posteriormente se debe
reescribir en la caja para continuar con el proceso, el asesor acude a otras actividades como anotar
manualmente el nimero de autorizacion para escribirlo posteriormente o desplazarse en el equipo

de un aplicativo a otro varias veces memorizando el nimero.

Se propone sincronizar el aplicativo que genera la informacion de la compra con el que realiza la
operacion, esto evitaria realizar tareas que no agregan valor y el nimero de autorizacion se
generaria automaticamente en el proceso que se realiza en la caja. En la Tabla 4, se identifican y
describen las causas que afectan el desempefio, en la Grafica 18 se representa el diagrama de flujo

del proceso actual y sombreado las actividades que serian eliminadas o modificaciones.

Tabla 4. Propuesta de mejora en el proceso cambio de producto.

Causa Raiz Actual Propuesta

Se duplica la informacion que se
diligencia en el formato, pues el sistema
muestra la informacién de la transaccion

Validar la factura y No solicitar la factura.
fecha de compra en Identificar previamente la

. . el formato informacion en el aplicativo.
con el nimero de documento del cliente
Se genera un codigo en el aplicativo, el s . . -
2 Ingresar cadigo Sincronizar o unificar la
cual se debe escribir manualmente para . -
. - generado por el informacion de los dos
transcribirlo a otro aplicativo y de esta o L
aplicativo aplicativos.

manera continuar con el proceso.




Entregar el producto a

Recibir el producto a

cambiar

Indicar las razones y
mumeral de politica por

cambiar

l

Verificar el estado del
producto

(Condiciones

la que se miega el
cambio. Devolver el
producto al cliente.

Cliente firma el
formato para realizar la
devolucicn.

h

Confirmar los datos
basicos (Nombre,
documento de
identidad, direccitn,
comeo v teléfona).

Y

adecuadas?

Solicitar motiv
cambio. (Gusto-
Calidad- Garantiz)

l

Sclicitar documento de
1dentidad de la persona
que tramita el cambio

l

Indicar producto a
cambiar

!

Validar la factura y
fecha de compra

; Tiene mencs
de 30 dias?

Ingresar datos
solicitados por el
aplicativo,

Diligenciar formato de
nota credifo

Solicitar el efectivo 2
tesoreria

Ingresar los datos de la
tarjeta de crédito o
débito.

Y

;Devolucion de
Dinero?

Generar codige de
cambio.

Ingresar datos
solicitados por la POS.

Ingresar codige

;Clients desea
Bono?

Ingrezar datos a la POS

l

Activar
Gift card

Seleccionar el valora
cargar

generado por el —
aplicativo

Tomar formate de
devolucion.

Ingresar los da
basicos del cl
(Nombre, documento
de identidad, direccion,
correo v teléfono).

Ingresar los datos del
producto a cambiar.

I

Ingresar los tdltimos 4
digitos de la cuenta

Seleccionar tarjeta
Bancaria

(Es tarjeta de
crédito?

Si

h 4

Ingrezar los iltimos 4
digitos de la tarjeta

h

Ingresar codigo
de autorizacién de la

transaceion inicial.

h 4

Imprimir comprobante
adjunte al formato
diligenciado

Gréfica 18. Mejora Proceso Cambio de Producto

6.1.2. Canje de Puntos
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Se contara con un anfitrion quien le brindara al cliente la cantidad de puntos con los que cuenta y

a su vez haréa entrega de un ejemplar de los productos seleccionados y disponibles en la tienda para
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tomar acciones de mejora cuando el sistema se salga de los limites establecidos, esto garantizara

un optimo nivel de servicio lo que permitira mantener y mejorar los indicadores del area.
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atendidos B ~ 10 Servicio 150

Nivel de

Asesor 1 47 00:07:08 0:03:55 97,4%
Asesor 2 39 00:05:04 0:03:02 67,3%

A~

00 e|

Nilvel de Servicio Nivel de Servicio asesor TIEMPO DE ATENCION POR PROCESO

() Asesor 5 0% 0:08:38
H

FOR

CLIENTES POR PROCESO

] )
Asesor 5 76 00:04:04 0:05:03 74,5% N 120
Asesar 6 64 00:05:03 0:04:08 93,2% N 20
Asesar 7 52 00:08:01 0:06:01 74,0% A | ~———]| &0
Asesor 4 51 00:05:02 0:04:04 88,4% Py 30 .
Asesor 3 50 00:06:02 0:07:04 98,4% e — 0 | | r—

e Canje de Puntos  Convenios Gift Card Cambio de Fecha

Baona Vencida

0:07:30

: e 007:12

() Asesor 6 IR 0:06:15
i }

© Asesor 7 74% 005:48 00T 0.05.48
| 00419

EFECLE R —
: 002:53

2 Asesor 3 8% 0:02:24

() Asesor ; P

() Asesor 1 : 57% 0:00:00

Nivel de servicio total: 855 ©asesor2 T 67 Canje de Puntos ConveniosGift  Cambio de POR
Card Fecha

0% 100%

Gréfica 25. Propuesta de sistema de control a los procesos de SAC.

Bono Vencido













1.2. Cambio de Producto

53



1.3. Canje de Puntos

Inicio

L

Cliente desez canjear

Consultar documento
de 1dentidad

)

Sohcrtar documento de

loz puntos.

Y

identidad v tarjeta
habiente.

Indicar al cliente que ne

Cliente Firma el
formato

F Y

Entregar factura del

cuenta con puntos.

]

i Tiene mas de
20007

i Tiene puntos?

Debe dirigirse a

cualquiera de las cajas
con cédula v tarjeta.

Indicar al cliente que no
cuenta con puntos
suficientes.

Reprezar documento de

canje.

identidad v tarjeta
habiente del cliente.

54

Cliente escoje producto
zegin cantidad de
puntos.

h 4

Seleccionar meni en la

POS

l

Deslizar el camet v
clave

Y

Seleccionar canje de
puntos

h 4

Imprimir comprobante
de canje de puntos v
factura.

por €l datafono.

Paszar la tarjeta habiente

Regisirar el producto a
Canjear.




1.4. Cambio de Fecha

Cliente indica que

de su compra.

desea cambiar la fecha
o direccion de entrega

Ingrese al aplicativo

Buszcar factura con el
mumere de documento

b 4

¥

Digite el numero de
documento en el
ziztema.

o  Vahdar fecha de

Cliente entrepa factura

Cliente indica nueva

entrega

h 4

Dar clic en Musva
solicitud

Solicitar fecha o

[

fecha o direccion de
entrega

direccion nueva.

h 4

Diligencias nueva
fecha o direccion de
entrega

Confirme mueva fecha o
direccién de entrega. |

Aszigne a el
drea encargada
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1.5. Peticiones quejas y reclamos

Cliente manifiesta la

mconformidad.

Indaga sobie la
inconformidad

Tomar formato PQR:=

h 4

Cliente diligencia sus

datos v redacta su PQR |

Diligenciar Fecha v
Hora

Firmar, colocar zello, v
hora de recepeicn.

h 4

Folie, loz adjuntos

Escanse

b

Ingreze al aplicativo

¥

Digite el numero de
documento en el
zistema.

h 4

Diar clic en Nusva

solicitud

¥

Transcriba lo que
manifesto el cliente
laPQR.

la documentacidn

-
@
A

Entregue copia al

Adjonte los
documentos
previamente
escaneados

h

cliente e indique tiempo [«
de respuesta

Asigne a el
drea encargada
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1.6. Convenios Gift Card

h 4

Cliente solicita gift card
empresa

Asignar gift card
empresas

57

A

o] Solicitar decumento de

identidad

A

Seleccione meni en la
POS

¥

Tomar gift card
empresas

h J

Chente Firma el
formato

Consultar documento
de identidad

A

Cliente visualiza el
valor del bono

Indicarle al cliente que
no tiene bonos
asignados. Debe
comunicarse con la
entidad.

;Tiene Bonos?

t

Deslice el camet y
clave

h 4

Seleccions Conzulta
Saldo
Gift card

!

Diezlice Gift
card Nueva

h 4

Se muestra en pantalla
el valor cargado del
bomno.




2. Simulacion en FlexSim

2.1. Programacion de Procesos

1 Object current = cwnerchject(c):

2 Object item = param(l);:

3 int port = param(2};

4] ff ¥Akkkkkkhkdkd PickOption Start YANANENENkAAK g

5

€

7 int stream = getstream(current)
8 double randomnum = uniform(d.0, 100.0, stream);

9 double total = 0
10 int foundmatch =

11

12 total += 45 H

13 if (!'foundmatch &£& randomnum <= total) |
11 item.Type = 1 H
15 item.color = Color.byNumber(l):

16 foundmatch = 1;

17}

18 total += 11 H

19 if (!'foundmatch &£& randomnum <= total) |
20 item.Type = 2 H
21 item.color = Color.byNumber(2);

22 foundmatch = 1;

23}

24 total += 15 ;
25if (!'foundmatch && randomnum <= total) {
26 item.Type = 3 H
27 item.color = Color.byNumber(3):;

28 foundmatch = 1;



2.2. Programacion de horarios por asesor y requerimientos

w | Enablec

Members Functions Table

Mode | Weekly Repeat (®) Graphical () Table @
SnapTo | Color |State e

Day A
(select %S_Sm & &

rows) ¥ A |A"'\.
Mon

Tue
Wed
Thu
Fri
Sat

%
EEEEEEN °

Sun

#% Time Table Parameters Window - O >

&)

| [Fenabled

Members Functions Table

Mode |Date Based v (® Graphical () Table @
SnapTo |+ | Calendar Start [06:57:00 2. m$1|07/08/2017 [~ | ... Color state v

Date sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat ~
{seleﬁ&?&?@?&?@&&?&?&?&?@ﬁ?&&

rows) @ é} é} @ @ @ @
Aug 6 I

Aug 13
Aug 20 |
Aug 27
Sep 3
Sep 10
Sep 17
Sep 24

Oct1

Oct 8 i | ¥
Skark End Duration

12:00:00 3. m 2 |01/01/1601 | [12:00:00 . m| % Jo1/01/1601

Repeating Event e | |y

Skate Profile |DefaultState'F Down Skate [ =idle Down Behavior [Nane
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