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Introduccion

En la vida cotidiana es normal encontrar colas pues se generan en diferentes situaciones
ya sea por procesos de maquinas o0 personas en espera de un servicio, el estudio de las colas tiene
que ver con la cuantificacion del fendmeno de esperar por medio de medidas de desempefio
representativas, tales como longitud promedio de la cola, tiempo de espera promedio en la cola, y
el uso promedio de la instalacion. (Taha, 2009), por ello se puede deducir que el estudio de colas
es importante y mas comun en las actividades empresariales de lo que se pensaba porque
proporciona tanto bases tedricas del tipo de servicio esperado como la forma en la cual el recurso
puede ser disefiado para asi proporcionar una excelente prestacion del mismo, por lo tanto se
plantea como algo muy util y factible para la basqueda de respuestas a unas caracteristicas

determinadas por un modelo de colas.

La reduccion de los tiempos de atencion y espera es uno de los factores mas importantes
en cualquier organizacién que brinda servicios, en los cuales es indispensable formar una cola
para recibir dicha atencién para la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. no es la excepcién
pues su objetivo principal es el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, mediante la

optimizacion de un servicio publico esencial para la comunidad como lo es el agua.

Este proyecto tiene como objetivo analizar un sistema de teoria de colas para los centros
negocios atencién al cliente y call center en la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P, con la
finalidad de mejorar la experiencia de los clientes y disminuir los tiempos de atencion o de espera

segun lo que se observe en el desarrollo del mismo.

La metodologia general se basa en la toma de datos teniendo en cuenta los tiempos de

Ilegada o entradas de las llamadas de los clientes y los tiempos del servicio, con el fin de
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determinar el modelo de teoria de colas con el que se trabaja para aplicar sus respectivas formulas
y simularlo a través de un software que permita analizar las medidas de rendimiento y asi
proponer las mejoras correspondientes para los centros de negocios atencion al cliente y call

center.

Al finalizar, el proyecto, se demostrard una mejora en los sistemas de atencion a los
usuarios en la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. optimizando sus tiempos de espera y
verificando que el personal sea el necesario para no tener tiempos de ocio, de la misma manera se
busca mejorar o mantener los indicadores de desempefio establecidos por la empresa sin dejar de

lado la satisfaccion de los clientes.
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1. Problema

1.1 Titulo
Propuesta de mejora para los tiempos de permanencia en el sistema, en los centros de

negocios de Atencion al Cliente y Call Center de la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.

1.2 Planteamiento del problema

La empresa Aguas Kpital S.A E.S.P. cuyo principal objetivo es suministrar
continuamente un servicio de acueducto y alcantarillado en la ciudad San José de Cucuta de
manera eficiente y de calidad que cumpla con las normativas legales para lograr la satisfaccion de
los involucrados, para lograr dicho objetivo se debe encargar de la potabilizacion del agua,
ampliacidn, rehabilitacion, mantenimiento y gestion comercial de la infraestructura de estos
servicios publicos en la ciudad. Dentro de su estructura organizacional se encuentra la Direccion
de Servicio al cliente que esta conformada por los centros de negocios Atencion al Cliente, Call
Center y PQR, los cuales son los responsables de atender y gestionar oportunamente las

solicitudes o inquietudes de los usuarios respecto al servicio o facturas.

Para la empresa es de gran importancia que cada centro de negocio cumpla con los
objetivos planteados, con el fin de garantizar la prestacion de su servicio. Para ello es necesario la
revision constante de los centros de negocios Atencidn al cliente y Call center puesto que la
atencion oportuna de usuarios es un reto para los sistemas prestadores de servicios y es un factor
que marca la diferencia, pues satisfacer las necesidades de los usuarios es hacer lo correcto de la

manera correcta, con el fin de obtener beneficios mutuos.

Actualmente a causa de la pandemia se esta presentando un mayor flujo de atencién

virtual lo que genera un aumento de los tiempos de espera en el sistema ocasionando en los
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usuarios molestias que provocan una calificacion negativa en la calidad de atencion, generando
en algunos casos reprocesos puesto que se les asignan actividades a otros centros de negocios
debido a las quejas por la demora que se presenta en el servicio. Un ejemplo de esto se puede
observar en uno de los canales de atencion como lo son las redes sociales donde se evidencia la
inconformidad de los usuarios debido a la falta de comunicacién del personal con respecto a los
inconvenientes que se presentan en el interior de los diferentes centros de negocios de la empresa

los cuales estan relacionados con los centros de negocios Atencidn al Cliente y Call Center.

Asi mismo se evidencia que no se tiene un tiempo estandar en la atencion al usuario, lo
que afecta directamente los indicadores de desempefio de los centros de negocios Atencion al
Cliente y Call center; generando en ellos una problematica que los afecta en el cumplimiento de
los objetivos planteados en las estrategias de proyecto las cuales se controlan de manera mensual

con el fin de garantizar el correcto funcionamiento de la organizacion.

Por consiguiente, la presente propuesta busca demostrar cual es el tiempo promedio de
atencion al cliente, los tiempos de espera, la efectividad del sistema y los tiempos ociosos del
mismo; teniendo en cuenta los diferentes canales de comunicacién y de atencién que utiliza la
empresa Aguas Kpital Clcuta S.A E.S.P, tales como: la atencidn presencial, atencién por la
Kpilinea 116, pagina web y las redes sociales con el fin de brindar un buen servicio que satisfaga
al usuario y aumente el prestigio de la empresa.

1.3 Formulacion del problema

¢De qué forma pueden mejorar los tiempos de permanencia de los usuarios en el sistema,

los centros de negocios Atencidn al Cliente y el Call Center de la empresa Aguas Kpital Clcuta

S.A.ESS.P.?
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1.4 Justificacion

1.4.1 A nivel de la empresa. La presente aplicacion de la teoria de colas al centro de
negocios Atencion al Cliente y Call Center de la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A.
E.S.P se enfoca en evaluar los tiempos de espera y el promedio que tarda el cliente en recibir el
servicio teniendo en cuenta su necesidad.

1.4.2 A nivel del estudiante. En el desarrollo del proyecto el estudiante pondra en practica
todo lo aprendido durante su carrera, demostrando su capacidad de llevar a cabo actividades
simultaneas logrando resultados éptimos y adaptando estrategias teniendo en cuenta los
resultados obtenidos a través del diagnostico inicial realizado, a la vez que aprovecha todos los
recursos proporcionados por la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P para establecer
y proponer soluciones efectivas a problemas que se presenten durante el desarrollo del proyecto.
1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General. Disefiar una propuesta de mejora para los tiempos de permanencia en el
sistema, en los Centros de Negocios de Atencion al Cliente y Call Center de la empresa Aguas Kpital
ClcutaS.A.ES.P.

1.5.2 Objetivos Especificos. Elaborar un diagndstico del estado actual de los centros de negocios
Atencidn al Cliente y Call Center de la empresa Aguas Kpital Clcuta S.A E.S.P.

Establecer hipdtesis de solucion que permitan prestar un servicio eficiente y 6ptimo en la

atencion al usuario con el fin de aumentar la conformidad del mismo.

Evaluar mediante un modelo de simulacion las hipotesis para elegir la mejor propuesta

para cada centro negocio.
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1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances. El proyecto tendra una duracion de 6 meses iniciando con el diagnostico
del estado actual de los Centros de Negocios Atencidn al Cliente y Call Center, seguidamente se
calcularan las medidas de rendimiento con los datos obtenidos, luego se procedera a aplicar el
modelo y finalmente se mostraran simuladamente los resultados de la aplicacion de la teoria de
colas en la Direccion de Atencidn al cliente de la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.

1.6.2 Limitaciones. Para el desarrollo del presente proyecto, se tendra como limitacion la
informacidn que se podria obtener en los Centros de Negocios Atencion al Cliente y Call Center,
si se realizara el seguimiento de manera presencial; los datos suministrados son de Atencién al

cliente de manera virtual, debido a la Pandemia COVID 19.
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2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes

2.1.1 A nivel internacional
Estudio de la teoria de colas y su incidencia en el tiempo de espera, durante la venta de
tickets de la oficina principal de la cooperativa de transporte interprovincial touris San Francisco

oriental.

Espin,D.P. (2017) Proyecto de grado para obtener el titulo de ingeniera industrial.
Universidad tecnoldgica Indo América. El objetivo del estudio consistio en encontrar
mecanismos viables que permitieran solucionar el deficiente despacho de boletos que causan
insatisfaccion en los servicios que reciben los usuarios en la oficina principal de la Cooperativa
San Francisco para poder realizarlo se debi6 determinar coémo aplicar la teoria de colas teniendo
en cuenta la venta de tickets en la ventanilla de la oficina, seguidamente calcular los tiempos de
espera y por ultimo aplicar el respectivo modelo matematico para determinar la solucion al
problema encontrado mediante la simulacion de lo observado con los respectivos cambios
establecidos por los resultados en las mediciones del servicio. Este proyecto puede aportar la
manera en cOmo se determinara el método correcto para la aplicacion de la teoria de colas en los
centros de negocios atencién al cliente y call center en la empresa Aguas Kpital Clcuta S.A.
E.S.P teniendo en cuenta la cantidad de personas que necesitan del servicio y el tiempo que se

demoran en recibirlo.

Aplicacion de la teoria de colas al problema de atencion al cliente para la optimizacion del

numero cajeros en ventanillas en la organizacion BCP.
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Arévalo, A.J. (2016) Proyecto de grado para optar el titulo de ingeniero industrial.
Universidad Mayor de San Marcos. La presente investigacion, establece el requerimiento éptimo
de personal en la atencion de las ventanillas de cajeros asignados en las distintas agencias de la
entidad bancaria BCP dentro del pais, lo que se vera reflejado en la eficiencia del recurso humano
y la eficacia para la organizacion, todo esto basado en que el recurso de atencién a los clientes es
escaso, Y el tiempo para realizar la labor es importante dentro de los indicadores de gestion de
calidad en atencion al cliente por parte de la entidad; en ese sentido es necesario el considerando
del nimero de empleados en ventanilla, que optimice el nimero adecuado , como suma de los
costos de atencion y los costos de esperar. Este proyecto aportara como investigar y establecer los
requerimientos éptimos del personal del centro de negocios atencion al cliente y call center de la
empresa Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P. teniendo en cuenta las diferentes situaciones que se

presentan dia a dia con respecto a los clientes, maquinas e instalaciones.

2.1.2 A nivel nacional
Aplicacion de la teoria de colas en tiempos de espera para la atencion de usuarios en el

laboratorio clinico de la empresa IPS Unipsalud 2000 guaduas Itda.

Pabdn, A.L. (2018) Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de
Ingeniero Industrial. Universidad militar nueva granada. En este proyecto se aplico la teoria de
colas, la cual es una herramienta que ha dado buenos resultados empleando un método de analisis
al estudio de factores como el tiempo de espera o la capacidad de trabajo de un sistema para que
no colapse, englobando en la investigacion de operaciones, teniendo en cuenta que este es un
complemento muy importante para el analisis de procesos para ello se realizo un diagnostico de
la situacion actual seguido de una encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios con el

laboratorio y con estos resultados se disefio un diagrama de flujo para obtener una mejor
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comprension de procesos Yy asi proponer las mejores aplicando la simulacién para determinar la
capacidad del servicio. Este proyecto proporciona informacion sobre como se puede aplicar la
teoria de colas teniendo en cuenta la cantidad de personas o llamadas entrantes en los centros de
negocios, atencion al cliente y call center de la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. con la
intencion de usar estos datos como base para la implementacion de la simulacion que se

propondra.

Propuesta de mejora mediante modelo de teoria de colas para el estudio de frecuencias en

la empresa Transportes Fontibon S.A, ruta ZP- C66

Castellanos,E.V. (2018) Trabajo de grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial.
Universidad Catdlica de Colombia. El objetivo de este proyecto tiene como fin entregar un
panorama actual, basado en datos reales, y un estudio minucioso sobre sus frecuencias en dicha
ruta, a hoy la empresa trabaja sobre datos supuestos y es de su interés conocer un diagnostico
exacto, que le permita tener una evidencia contundente para la socializacién con duefios y
conductores sobre su realidad. El alcance de este analisis permitira la objetividad en toma de
decisiones con una propuesta que impacte directamente a la mejora de frecuencias en la ruta y
esto a través de recoleccion de informacion teniendo en cuenta la demanda y competencia del
sector, obteniendo un diagnostico que lleve a la propuesta de mejora con el fin de calcular las
medidas de desempefio que ayuden con el fin de perfeccionar dicha ruta. En base a la
informacién del proyecto se puede contemplar cual es el modelo de la teoria de colas a utilizar
teniendo en cuenta los supuestos a cumplir para elegirlo y que sea la mejor opcion para el
mejoramiento de los centros de negocios atencion al cliente y call center de la empresa Aguas

Kpital Cdcuta S.A E.S.P.
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2.1.3 A nivel regional
Propuesta de mejoramiento basada en un modelo de teoria de colas en las lineas de espera

de las cajas del Supermercado Merkgusto en la ciudad de Cdcuta.

Gonzales, W.A. & Orduz,V.A. (2015) Trabajo de grado para optar por el titulo de
Ingeniero Industrial. Universidad Francisco de Paula Santander. El objetivo de este proyecto es
realizar un diagndstico de la situacion que presento el Supermercado Merkgusto, para establecer
parametros de comportamientos de los procesos de ventas generados en las cajas. También, se
determind, el modelo de teoria de colas o lineas de espera para mejorar el servicio prestado en los
puntos de pago del Supermercado. Igualmente, se validaron los datos obtenidos en el diagnostico,
mediante un software de simulacion, de la técnica de lineas de espera o teoria de colas bajo el
escenario actual. Por ultimo, se propusieron acciones que dieron soluciones a las problematicas
del sistema especifico de lineas de espera en el supermercado. Este proyecto aportara como se
realiza la validacion de los datos obtenidos para asi proceder a ejecutar correctamente la
simulacion de la teoria en los centros de negocios atencion al cliente y call center de la empresa

Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.

Propuesta de mejora para el servicio en el centro de atencion al cliente edificio San José

de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A.E.S.P.

Bustamante, E.L. (2018) Trabajo de grado para optar por el titulo de Ingeniero Industrial.
Universidad Francisco de Paula Santander. El presente trabajo se desarrolla en la empresa Aguas
Kpital Cdcuta S.A E.S.P, la cual es la encargada de la prestacion del servicio de acueducto y
alcantarillado de la ciudad de la ciudad de San José de Cdcuta, debido a su amplia cobertura cada
dia recibe a cientos de usuarios que solicitan algun tipo de servicio a través del Centro de

Negocios de Atencion al cliente, al ser el centro de atencion edificio San José el mas concurrido
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presenta tiempos de espera elevados, con el compromiso de dar la mejor experiencia de atencion
posible, este proyecto tiene como objetivo la realizar una propuesta de mejora para el servicio de
atencion de este punto. Este proyecto aportara en la realizacion adecuada de la simulacion para
cada centro de negocio y se tendra en cuenta para la propuesta de mejora que se planteara al

centro de negocio Atencion al Cliente.

2.2 Marco Tedrico

2.2.1 Diagnostico. “El diagnostico trata de adquirir los conocimientos necesarios sobre un
determinado sector, area o problema, que es el &ambito de trabajo en el que se ha de actuar y su
objetivo es lograr una apreciacion general de la situacion-problema, especialmente en lo que
concierne a necesidades, problemas, demandas, expectativas y recursos disponibles” (Egg, 1987,

pag. 37).

Segun (Egg, 1987) se puede hacer uso de procedimientos como la observacion, las
entrevistas individuales o grupales, la consulta de informacion y lecturas de mapa si el trabajo lo
exige, con el fin de realizar un reconocimiento de la realidad. En el presente trabajo es importante
este concepto para dar cumplimiento al primer objetivo, el cual se llevara a cabo mediante la

aplicacion de una lista de chequeo, con el fin de conocer el estado actual de la empresa.
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2.2.2 Teoria de colas.

2.2.2.1 Sistema de colas. Un sistema de colas se puede describir codmo sigue. Un conjunto
de “clientes” llega a un sistema buscando un servicio, esperan si este no es inmediato, y
abandonan el sistema una vez han sido atendidos. En algunos casos se puede admitir que los

clientes abandonan el sistema si se cansan de esperar. (Sabater, 2016, pag. 7)

clicntes I clicntes
—> OO0 0O —»[srice | —» -
| servidos

llegando

chientes que
abandonan

Figura 1 Sistema de cola béasico
Fuente: Aplicando teoria de Colas en Direccion de Operaciones (2016)

2.2.2.2 Caracteristicas del sistema de colas.

2.2.2.2.1 Patron De Llegada De Los Clientes.

En situaciones de cola habituales, la llegada es estocastica, es decir la llegada depende de
una cierta variable aleatoria, en este caso es necesario conocer la distribucion probabilistica entre
dos llegadas de cliente sucesivas. Ademas, habria que tener en cuenta si los clientes llegan
independiente o simultaneamente. En este segundo caso (es decir, si llegan lotes) habria que

definir la distribucion probabilistica de éstos. (Sabater, 2016, pag. 8)

Por ultimo, es posible que el patron de llegada varie con el tiempo. Si se mantiene

constante le llamamos estacionario, si por ejemplo varia con las horas del dia es no-estacionario.

2.2.2.2.2 Patrones De Servicio De Los Servidores.

Los servidores pueden tener un tiempo de servicio variable, en cuyo caso hay que

asociarse, para definirlo, una funcién de probabilidad. También pueden atender en lotes o de
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modo individual. El tiempo de servicio también puede variar con el nimero de clientes en la cola,
trabajando mas rapido o mas lento, y en este caso se llama patrones de servicio dependientes. Al
igual que el patron de llegadas el patron de servicio puede ser no estacionario, variando con el

tiempo transcurrido. (Sabater, 2016, pag. 8)

2.2.2.2.3 Disciplina De Cola.

La disciplina de cola es la manera en que los clientes se ordenan en el momento de ser
servidos de entre los de la cola. Cuando se piensa en colas se admite que la disciplina de cola
normal es FIFO (atender primero a quien llegd primero) Sin embargo en muchas colas es habitual
el uso de la disciplina LIFO (atender primero al ultimo). También es posible encontrar reglas de
secuencia con prioridades, como por ejemplo secuenciar primero las tareas con menor duracion o
segun tipos de clientes. En cualquier caso, dos son las situaciones generales en las que trabajar.
En la primera, llamada en inglés “preemptive”, si un cliente llega a la cola con una orden de
prioridad superior al cliente que esta siendo atendido, este se retira dando paso al mas importante.
Dos nuevos subcasos aparecen: el cliente retirado ha de volver a empezar, o el cliente retorna
donde se habia quedado. La segunda situacion es la denominada “no-preemptive” donde el
cliente con mayor prioridad espera a que acabe el que esta siendo atendido. (Sabater, 2016, pag.

9)

2.2.2.2.4 Capacidad Del Sistema.

En algunos sistemas existe una limitacion respecto al numero de clientes que pueden
esperar en la cola. A estos casos se les denomina situaciones de cola finitas. Esta limitacion
puede ser considerada como una simplificacion en la modelizacion de la impaciencia de los

clientes. (Sabater, 2016, pag. 9)
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2.2.2.2.5 NUmero De Canales Del Servicio.

Es evidente que es preferible utilizar sistemas multiservidos con una Unica linea de espera
para todos que con una cola por servidor. Por tanto, cuando se habla de canales de servicio
paralelos, se habla generalmente de una cola que alimenta a varios servidores mientras que el

caso de colas independientes se asemeja a multiples sistemas con sélo un servidor. (Sabater,

2016, pag. 9)
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Figura 2 Sistemas de cola multicanal

Fuente: Aplicando teoria de Colas en Direccion de Operaciones (2016)

2.2.2.2.6 Etapas de servicio.

Un sistema de colas puede ser unietapa o multietapa. En los sistemas multietapa el cliente
puede pasar por un nimero de etapas mayor que uno. Una peluqueria es un sistema unietapa,
salvo que haya diferentes servicios (manicura, maquillaje) y cada uno de estos servicios sea
desarrollado por un servidor diferente. En algunos sistemas multietapa se puede admitir la vuelta
atras o “reciclado”, esto es habitual en sistemas productivos como controles de calidad y

reprocesos. (Sabater, 2016, pag. 10)
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Figura 3 Multietapa con retroalimentacion

Fuente: Aplicando teoria de Colas en Direccion de Operaciones (2016)
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2.2.2.3 Modelo M/M/S

Este modelo supone llegadas y tiempos de servicio aleatorios para canales de servicio
maultiples, teniendo las mismas consideraciones que el modelo de canal Unico de servicio M/M/1,
excepto que ahora existe una sola fila de entrada que alimenta los canales maltiples servicio con

iguales tasas de servicio. (Arce, 2017, pag. 3)

2.2.2.3.1 Caracteristicas Modelo M/M/S.

Dos 0 mas servidores o canales estan disponibles para atender a los clientes que arriban.

Los clientes forman una sola cola y se les atiende de acuerdo con el servidor que queda

libre.

Se asume que los arribos siguen la distribucion de probabilidad Poisson y los tiempos de

servicio son distribuidos exponencialmente.

Los servicios se les hace de acuerdo con la politica primero en llegar y primero en ser

servido (PEPS).

2.2.3 Simulacion. La simulacion es una herramienta de gran ayuda a la hora de disminuir
los riesgos y optimizar la toma de decisiones empresariales, la evaluacidn de inversiones en
tecnologia, personal e instalaciones, asi como para planificar, analizar y mejorar los procesos de
la empresa. En concreto, presenta importantes posibilidades en su aplicacion a instalaciones y

procesos industriales, logisticos, de transporte o de servicios. (Forte, 2005, pag. 14)

Ventajas. Segun (Forte, 2005) Como ventajas que aporta la simulacion de procesos

industriales a los trabajos de ingenieria podemos encontrar:
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1. Es un sistema comodo y sencillo para estudiar sistemas complejos.

2. Se pueden controlar mejor las diferentes acciones a tomar que en la realidad.

3. Representa la incertidumbre dentro del sistema.

4. Los tiempos de analisis son reducidos.

5. El sistema real no es interrumpido para el andlisis de los cambios propuestos.

6. Es un estudio rapido de muchos ";qué pasaria si...?”. (pag. 24)

2.2.3.1 Fases para un estudio de simulacion.

En la ejecucion de un proyecto de modelado, simulacion y optimizacion de procesos
habitualmente se siguen Nueve Fases como parte de una metodologia que facilite el éxito del

trabajo. (Forte, 2005, pag. 33)

1. Definicion del problema.

2. Formulacion de un objetivo y definicidn de las medidas de accion del sistema.

3. Descripcidn del sistema y establecimiento de todas las suposiciones posibles.

4. Enumeracion de las posibles soluciones alternativas.

5. Recopilacion de datos e informacion necesaria.

6. Disefio del modelo en el ordenador.

7. Verificacion y validacion del modelo.
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8. Experimentacion de alternativas: simulacion propiamente dicha de posibilidades y

busqueda de la solucion optima.

9. Andlisis de las diferentes soluciones.

2.2.3.2 Software de simulacion

Un software de simulacion tiene como objetivo facilitar o automatizar el proceso de
modelar un fendmeno del mundo real haciendo uso de formulas matematicas a través de la
programacion. Basicamente, se trata de un programa que permite al usuario ver gue pasara al

realizar cierta operacion sin necesidad de tener que hacerla en el mundo real.

Para poder realizar la simulacion es necesario el modelo matematico del sistema el cual se
puede expresar de distintas maneras y el formato de entrada dependera directamente del software
en cuestion, puede ser como un diagrama de bloques, un esquema, un diagrama de estado y en
algunos casos en forma de cédigo. Basandose en esto el software de simulacion calcula el
comportamiento del modelo el cual es afectado por el tiempo o cuando ocurren eventos

aleatorios.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 AKC. Sigla que identifica a la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.

2.3.2 Atencidn al cliente. Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo

de vida del producto. (Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., 2020, pag. 2)

2.3.3 Call center. Centro de atencion de llamadas. (Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P,

2018, pag. 2)
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2.3.4 CN. Centro de Negocios, Unidad estratégica de administracion. (Aguas Kpital

Culcuta S.A. E.S.P., 2018, pag. 2).

2.3.5 Cola-fila. Serie de personas o cosas colocadas una tras otra en linea.

2.3.6 Rendimiento. Se refiere a la proporcion que surge entre los medios empleados para

obtener algo y el resultado que se consigue.

2.3.7 Servicio. Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas
para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas

hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos

2.3.8 Sistema. Es un conjunto de elementos relacionados entre si que funcionan como un

todo.

2.3.9 Tiempo de espera. Tiempo subjetivo que un cliente tiene que esperar sin recibir

atencion personalizada.

2.3.10 Tiempo ocioso. Tiempo improductivo debido a circunstancias ajenas al control del

trabajador

2.3.11 Usuario. Se refiere a la persona que utiliza un producto o servicio de forma

habitual.

2.3.12 Simulacion. Proceso de crear un modelo (una representacion abstracta) de un

sistema del mundo real que puede existir ya sea en la teoria o fisicamente.


https://www.ealiciauniversity.com/product-page/curso-excelencia-en-atenci%C3%B3n-telef%C3%B3nica-1
https://www.ealiciauniversity.com/product-page/curso-excelencia-en-atenci%C3%B3n-telef%C3%B3nica-1
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2.4 Marco Contextual

2.4.1 Informacion general de la empresa.

ASCUUAS

<Pl TAL
cucCcCcuTnTA

Operador de la empresa de
acueducto y alcantarillado
EIS CuCcuUTA S.A. E.S.P

Figura 4 Logotipo de la Empresa

Fuente: Aguas Kpital Clcuta S.A. E.S.P. (2020)

Nombre de la empresa. AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. En la figura 1 se puede

observar el logotipo con el que se identifica el cual se caracteriza por los colores azul y negro.
Direccion. Av. 6 CIl 11 Esquina Edificio San José segundo piso. Barrio Centro.
NIT. 900.080.956-2

Actividad econémica. Suministrar continuamente un servicio de acueducto y
alcantarillado en la ciudad San José de Cucuta de manera eficiente y de calidad que cumpla con

las normativas legales para lograr la satisfaccion de los involucrados
Email. gerencia@akc.co
Teléfono. 5956666

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P., fue constituida mediante escritura publica No.
1.252, otorgada el 21 de abril de 2006, en la Notaria 32 del Circulo de Cdcuta, con matricula

mercantil No. 00150449 de la Camara de Comercio de Cacuta y con NIT No. 900080956-2, la
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cual se encuentra ubicada en la avenida 6 con calle 11 en el edificio San José tal como se muestra
en la figura 2, es una empresa que actla como operadora de los servicios de acueducto y
alcantarillado de la ciudad, para atender la operacion, ampliacion, rehabilitacion, mantenimiento
y gestion comercial de la infraestructura de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado

de la ciudad de San Joseé de Cucuta. (Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., 2020)
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Figura 5 Mapa de la ubicacién de la eahcipresa

Fuente: (Google Maps, 2020)

Mision. Prestar con calidad y eficiencia servicios de acueducto, alcantarillado y actividades
afines, en observancia de la responsabilidad contractual, social, ambiental y de los compromisos
adquiridos con los usuarios, clientes, proveedores, colaboradores, accionistas y estamentos del
estado. Trabajamos para hacer de todos ellos, nuestros grandes aliados, propendiendo por su
desarrollo, permanencia y compromiso, en un esfuerzo continuo por mejorar y fortalecer nuestra

organizacion. (Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., 2020)

Vision. Para el afio 2021 y como una consecuencia logica del fortalecimiento de las

alianzas con los grupos de interés y de un recurso humano que trabaja apasionada y
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estratégicamente en funcion del servicio a la comunidad, lograr las metas en cada uno de nuestros

objetivos organizacionales. (Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P., 2020)

2.5 Marco Legal
En la tabla 1 a continuacion se encuentra el resumen de las principales normas que regulan los

servicios publicos y los derechos de los consumidores.

Tabla 1. Marco Legal
Norma Afio Descripcion

Se aplica a los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas
combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la
telefonia local movil en el sector rural; a las actividades que
Ley 142 1994 realicen las personas prestadoras de servicios publicos que
trata el articulo 15 de la presente ley.
Tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la
efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los
Ley 1480 2011 consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a
sus intereses econdmicos.
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3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

Las investigaciones con enfoque cuantitativo son secuenciales y probatorias. Cada etapa
precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de las cuales se establecen
hipdtesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables
en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos
estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipétesis. (Sampieri, 2014)

La investigacion descriptiva, la cual se basa en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes sobresalientes a traves de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas, su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e
identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. Tiene como sentido recoger
los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacién de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones
significativas que contribuyan al conocimiento. (Contreras, 2010)

De acuerdo con los objetivos planteados para el desarrollo investigativo del proyecto se
pretende utilizar la investigacion descriptiva, con el fin de conocer y detallar las situaciones que
se presentan en los centros de negocios atencion al cliente y call center, teniendo en cuenta una
serie de criterios definidos por los respectivos lideres de los centros de negocios; asi mismo, sera
de caracter mixto, porque integra la investigacion cualitativa que brindara informacion sobre los
centros de negocios a estudiar, y cuantitativa, para analizar los datos recolectados por medio de
tomas de tiempos que reporta el sistema manejado por la empresa y la informacion suministrada

por los colaboradores.
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3.2 Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacidn. La poblacion objeto de la investigacion seran los CN Atencion al cliente

y Call center de la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A E.S.P.

3.2.1 Muestra. “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

llamamos poblacion” (Collado & Baptista Lucio, 2014, pag. 175)

Muestra probabilistica Subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos tienen la

misma posibilidad de ser elegidos.

Muestra no probabilistica o dirigida Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de

los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion.

Para el desarrollo del presente proyecto se tomard como muestra los catorce (14)
colaboradores que hacen parte del CN Atencién al Cliente, de los cuales doce (12) tienen el cargo
de asesores comerciales y dos (2) son pasantes SENA; asi mismo se tendra en cuenta los ocho (8)
colaboradores del Call Center que ocupan el cargo de asesores comerciales en la empresa Aguas

Kpital Clcuta S.A E.S.P.

3.3 Instrumento para la recoleccion de informacién

3.3.1 Fuentes primarias. El diagnostico del estado actual de los CN Atencion al cliente y
Call center, se llevara a cabo mediante el disefio de una lista de chequeo en la ofimatica Excel; la
recoleccion de los datos serd suministrados por los lideres de los CN de la empresa Aguas Kpital,

teniendo en cuenta los reportes de las personas atendidas en el mes de octubre y noviembre.
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3.3.2 Fuentes secundarias. Las fuentes secundarias que seran usadas en el desarrollo del
proyecto son proyectos de grado, articulos, libros y sitios web que estén relacionados con la
investigacion.

3.4 Andlisis de la informacion

El anélisis de la informacion obtenida por la toma de tiempos sera a traves de tablas
realizadas en Microsoft Excel donde se usaran cuadros y diferentes formatos que plasmen los
datos suministrados, ademéas al momento de realizar la simulacion se utilizara el software

promodel.
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4. Resultado y analisis

4.1 Diagnostico de los procesos

4.1.1 Centro de Negocio Atencién al Cliente

4.1.1.1 Descripcion del proceso CN Atencion al Cliente

El proceso de Atencién al Usuario en Aguas Kpital Cucuta S.A.E.S.P consiste principalmente en
atender a las personas de manera presencial, segin la necesidad del cliente. Actualmente la
mayor parte de este proceso se esta llevando a cabo de manera virtual, por causa de la emergencia
mundial en salud (Covid 19), debido a esto se asignd un asesor para que atienda de manera

presencial los puntos de la Libertad, Atalaya y el Edificio San José.

La atencion se realiza a través de llamadas entrantes y salientes por la kpilinea, correo
electronico, redes sociales y el buzon; efectuada la atencion, el usuario asigna una calificacion

por la atencion recibida, para finalmente salir del proceso de atencion.

4.1.1.2 Tabla de documentos

En el Centro de Negocios Atencion al Cliente se cuenta con una serie de documentos, los
cuales fueron suministrados por el lider del mismo, estos nos sirvieron para conocer antes de la
toma de tiempos como es su funcionamiento, cuales son los programas utilizados para dar dicha
atencion, los instructivos que deben seguir los agentes para dar un buen servicio al usuario, los
formatos que se llenan dependiendo de las solicitudes o eventualidad que notifiquen. Esta
informacidn se tiene con més detalles en la tabla 2 donde esté el tipo, nombre y descripcion de los

documentos.



Tabla 2. Documentacion CN ATC

Documentacién CN Atencidn al Cliente

Tipo Nombre Descripcion
MPC-AAC-P-01  Dar oportuna atencion y respuesta de fondo con
' actitud de servicio a las solicitudes o
Aten"l?n al reclamaciones realizadas personalmente por los
Usuario usuarios en los puntos de atencion.
Dar respuesta oportuna a los reclamos realizados
MPC-AAC-P-04

“Reliquidaciones”

por los usuarios de Aguas Kpital Cucuta S.A. ESP,
asi como tener control y garantizar la trazabilidad
del Sistema Open Smarflex.

Procedicierto
MPC-AAC-P-21

“Consultorio

Afianzar los lazos de amistad con las
comunidades y/o sus representantes por medio de
trabajos que se requieran dentro del marco de la
prestacion del servicio de acueducto 'y

Comunal” alcantarillado o los programas de Responsabilidad
Social Empresarial.
MPC-AAC-P-23  Definir los pasos a seguir cuando se encuentre un
objeto en el punto de atencién.
“Objetos perdidos,
olvidados o
abandonados”
MPC-AAC-1-16  Describir detalladamente los pasos a seguir para la

“Registro de

ejecucion de las solicitudes en los sistemas de
informacion y con ello dar oportuna atencion a

solicitudes” nuestros usuarios.
Establecer las actividades a realizar para la
Instructivos MPC-AAC-1-17 atencion de reclamos en el sistema OPEN

“Registro y atencioén
de reclamacion”

SMARFLEX de peticiones verbales, escritas o por
cualquier otro medio de acuerdo a sus causas con
el fin de atenderlas oportuna y efectivamente
dentro de los parametros legales.

MPC-AAC-I-18

“Digiturno”

Describir detalladamente los pasos para el ingreso
y seguimiento en el digiturno de los turnos
asignados para la atencion de las solicitudes o




reclamaciones presentadas por los usuarios de
Aguas Kpital Cucuta.

MPC-AAC-I-20

“Unificacion de
respuesta y
protocolo de
Atencién al
Usuario”

Unificacion de respuestas de cada una de las
reliquidaciones que realiza el Personal del CN
Atencién al cliente, y la forma de atender al
usuario

MPC-AAC-I-22

“Mitigacion de
riesgos de la
operacion del CN
Atencion al Cliente

2

Asegurar la prestacion del servicio del CN de
Atencion al Cliente, definiendo el tratamiento a
cada una de las situaciones que afecten la correcta
operacion.

MPC-AAC-I-25

“Dispensador de
facturas”

Informar, guiar y/o capacitar al usuario en
cualquier aspecto relacionado con el buen uso y
aprovechamiento del aplicativo; este manual
desglosa los diferentes aspectos funcionales de la
herramienta de software y permitira de forma clara
y sencilla capacitar al usuario final.

MPC-AAC-I-26

“Appexp-
aplicaciones
expuestas”

Informar, guiar y/o capacitar al usuario en
cualquier aspecto relacionado con el buen uso y
aprovechamiento del aplicativo; este manual
desglosa los diferentes aspectos funcionales de la
herramienta de software y permitira de forma clara
y sencilla capacitar al usuario final.

MPC-AAC-I-30

“Recepcion del item
de calibracion en el
punto de atencion”

El presente instructivo tiene la finalidad de
describir el paso a paso recepcionar los medidores
de calibracion de clientes externos del laboratorio
de calibracion de medidores.

Formatos MPC-AAC-F-01-01

En el formato se puede evidenciar los datos del
solicitante, esta constancia sirve para dar soporte
al usuario de que se accedié a su peticion.
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“Constancia de
respuesta a peticion
verbal”

MPC-AAC-F-01-02

“Constancia de
reclamacion verbal”

En el formato se puede evidenciar los datos del
solicitante, esta constancia sirve para dar soporte
de la reclamacion y evidenciar que el proceso se
encuentra en tramite.

MPC-AAC-F-01-03

“Formulario de
solicitudes”

En este formato se evidencia todas las posibles
solicitudes que el usuario puede solicitar a la
empresa, ademas, todos los anexos que se deben
entregar segun sea el caso.

MPC-AAC-F-01-04

“Formulario de
quejas”

El formato solicita la informacidn del usuario que
desea imponer la queja respectiva, ademas de una
descripcion de la inconformidad causada.

MPC-AAC-F-01-05

“Extraccion de
buzén diaria e
inconformidades del
usuario”

En este formato se relacionan las solicitudes y
quejas realizadas por los usuarios, en el cual se
diligencia el codigo del solicitante y la tipologia
de la solicitud.

MPC-AAC-F-01-07

“Relacion y entrega
de medidores”

Este formato es utilizado para la devolucion de los
medidores en mal estado, en el cuél se diligencia
la informacion del medidor y firma quien lo
recibe.

MPC-AAC-F-01-08

“Constancia de
solicitud”

En el formato se puede evidenciar los datos del
solicitante, esta constancia sirve para dar soporte
al usuario de que su solicitud esta en proceso.

MPC-AAC-F-01-09

“Cronograma de
actividades CN
ATC”

Este formato es manejado por el lider del CN y en
él se encuentran los informes a entregar, el
respectivo medio por el cual se envia y la fecha a
la cuél debe ser entregado.

Formatos

MPC-AAC-F-01-10

“Constancia orden
de visita”

Este formato contiene los datos del usuario y se
hace entrega cuando el usuario solicita una visita
interna.

43



MPC-AAC-F-01-12

“Plantilla AKC
turnos”

Este formato se utiliza cuando no hay sistema,
donde se diligencian los datos de los usuarios y se
maneja por medio de DRIVE.

MPC-AAC-F-16-01

“Comprobante de
abono”

En este formato se encuentran los datos del
usuario y el valor que desea abonar a la factura.

MPC-AAC-F-16-02

“Plantillas paz y
salvos”

El formato es un listado donde van consignados
todos los usuarios que solicitan una constancia de
Paz y Salvo.

MPC-AAC-F-21-01

“Consultorio
comunal”

Este formato es utilizado con el fin de agendar las
citas con aquellas comunidades que posean
conflictos con la empresa, con el fin de dar
solucion a dicho problema.

MPC-AAC-F-23-01

“Control de registros
objetos perdidos,
olvidados o
abandonados”

En este formato se lleva control de los objetos
encontrados en el punto de atencion, se diligencia
con las especificaciones del objeto, y datos del
usuario al cuél es entregado.

MPC-AAC-F-23-02

“Entrega de objetos
perdidos”

Este formato es una carta la cual consta que el
objeto perdido fue entregado al respectivo usuario.
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4.1.1.3 Recursos Humanos

El CN Atencion al Cliente tiene a su disposicion 12 colaboradores, los cuales se distribuyen en: 1
colaborador para atencion presencial del edificio San José, 1 colaborador para CAC Libertad, 1
colaborador para CAC Atalaya, para la atencion virtual se cuenta con 9 colaboradores que se

distribuyen entre la kpilinea (recibir y realizar llamadas), correo electrénico, redes sociales y
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revision de las sugerencias que depositan en el buzon y adicionalmente el CN ATC tiene 2

pasantes SENA, los cuales son de apoyo para el proceso.

Los colaboradores del CN de ATC tienen derecho a 15 minutos de descanso durante la jornada de
la mafiana, otros 15 minutos en la jornada de la tarde, 10 minutos para realizar pausas activas, y

finalmente 1 hora de almuerzo.

En el periodo de vacaciones se debe tener en cuenta que no haya cruces con otro colaborador del
mismo CN, para asi contar con el personal suficiente y brindar una buena y oportuna atencion a

los usuarios.

4.1.1.4 Historico

4.1.1.4.1 Histérico Tipo De Campafia.

Para el presente proyecto la empresa AGUAS KPITAL S.A E.S.P. proporciono los datos
historicos de atencidn registrados por el sistema para el periodo comprendido entre junio y

septiembre del afio 2020.

Tabla 3. Histérico llamadas CN ATC

Tipo de campafia JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE PROM %

Financiaciones 233 2755 2643 3296 2232  30%
Reclamos PQR 967 6638 5691 6020 4829 66%
Financiaciones 0
COVID 19 0 0 361 377 185 3%
Informacién 0 14 0 0 4 0%
Quejas estado del 0 0 281 70 1%
servicio
Darios de Acueducto 0 0 0 2 1 0%

100

TOTAL 1200 9407 8695 9976 7320 %
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La informacion presentada en la tabla 3 demuestra las atenciones realizadas por el
personal del Centro de Negocios Atencion al Cliente, las cuales fueron divididas segun el tipo de
campafa en donde se pudo observar que Reclamos PQR con un porcentaje del 66% es la mas
atendida en los ultimos meses, mientras que financiaciones, financiaciones COVID 19, quejas
estado del servicio, informacion y dafios de acueducto son del 30%, 3%, 1% y 0%

respectivamente.
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Figura 6. Diagrama histérico CN ATC

4.1.1.4.2 Historico Llamadas Entrantes Mes A Mes.

A continuacion, se presenta una tabla de los meses anteriormente mencionados que
muestra el promedio de llamadas registradas por hora en una semana en el turno diurno manejado

por el centro de negocios.

Mes Junio

Tabla 4. Llamadas registradas por hora mes de junio

Promedio Usuarios Por Hora
Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Lunes 0 00 O 0 0 0 0 7 6 4 0 0
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Martes 0 4 4 6 8 2 10 13 9 8 0 0
Miércoles 0 59 9 5 0 6 1 3 7 0 0
Jueves 0 1 8 14 6 5 0 5 3 7 5 0 0
Viernes 0 2 7 8 2 5 0 7 5 5 3 0 0
Sabado 0 00 4 1 0 0 0 0 0 0 0 0

Teniendo en cuenta el histdrico del mes junio en la tabla 4 se observa que hay un aumento

en las llamadas entrantes por los usuarios en las horas 9 am y 2 pm los dias jueves y martes

respectivamente; mientras que el dia sabado la linea esta por debajo excepto a las 9 y 10 am

horas.

Mes julio

15

10

5

0

Figura 7. Promedio llamadas entrantes por hora mes junio
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Jueves 4

10 11 12 13 14 15 16 17 18

Martes 2

Miércoles 3

e=\/iernes 5 === S3bado 6

Tabla 5. Llamadas registradas por hora mes de julio

Promedio Usuarios Por Hora

Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 0O 0 0 0 0 o o o o o o0 0 o0
Martes 0 26 54 65 54 5 35 32 63 38 28 0 O
Miércoles 0 19 32 54 62 53 21 15 52 50 47 0 O
Jueves 1 21 60 61 61 39 27 9 26 42 31 0 O
Viernes 0 22 51 60 49 44 17 24 32 48 59 0 O
Sabado 0 O 8 3 3% 17 0 O O O O o0 O
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Teniendo en cuenta el histérico del mes julio en la tabla 5 se observa que durante los dias
martes, miercoles, jueves y viernes hubo un flujo constante de Ilamadas, desde las 7 am hasta las
4 pmy el dia sabado el pico mas alto fue entre las 8 am y 10 am.

80
60

40

20

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
e | Unes e \lartes Miércoles

Jueves  e===m\/iernes === S3jbado

Figura 8. Promedio llamadas entrantes por hora mes julio

Mes Agosto

Tabla 6. Llamadas registradas por hora mes de Agosto

Promedio Usuarios Por Hora

Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 0 05 4 5 7 3 2 7 5 1 0 0
Martes 0 1 55 11 6 0 4 1 0 2 0 0
Miércoles 0 1 5 3 1 1 0 0 2 0 0 0 0
Jueves 0O 01 1 3 5 0 0 0 2 0 0 0
Viernes 0O 1 0 0 7 0 0 0 0 3 0 0 0
Séabado 0O 00 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0

Teniendo en cuenta el histérico del mes agosto en la tabla 6, se evidencia que durante la
semana el pico mas alto fue el dia martes a las 10 am; asi mismo el dia sabado no hubo

movimiento de llamadas entrantes.
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Figura 9. Promedio llamadas entrantes por hora mes agosto

Mes Septiembre

Tabla 7. Llamadas registradas por hora mes de septiembre

Promedio Usuarios Por Hora

Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 1 30 79 69 94 67 37 36 54 57 48 0 O
Martes 0O 48 81 67 55 52 3 22 62 72 61 1 O
Miércoles 0 26 50 55 62 59 39 27 45 69 40 O O
Jueves 0 20 46 53 70 48 23 26 55 37 39 1 O
Viernes 0 26 40 50 62 53 34 22 46 38 25 0 O
Sébado 0O 0O 15 43 28 19 0 O O O O O O

Teniendo en cuenta el histérico del mes septiembre en la tabla 7, se evidencia que durante
toda la semana el flujo de Ilamadas entrantes fue constante desde las 7 am hasta las 4 pm, a

excepcion del dia sabado que solo fue desde las horas 8 am hasta las 11 am.

100
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Figura 10. Promedio llamadas entrantes por hora mes septiembre
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4.1.2.4.3 Histdrico Atencidn Pagina Web.
El Centro de Negocios Atencion al Cliente de la empresa AGUAS KPITAL S.AE.S.P.
proporciono los datos histdricos de atencion registrada por el sistema de la pagina web desde

junio a septiembre del afio 2020, por la cual el usuario envia informacién de alguna queja,

solicitud o reclamo y luego se les da respuesta por correo electrénico.

Tabla 8. Historico atencion pagina web CN ATC

Mes Tipo aten_cién Cantidad %
wnio e O 4 g
o wh O
Agosto \(I:vggreos pégfna 2717 24
Septiembre \(I:VZE'EOS pame 2831 25

La informacidn presentada en la tabla 8 demuestra que el mes con mayor atencién por
este medio fue julio con un 27%, seguidamente junio y septiembre con el 25% y finalmente el
mes de agosto con un 24%. Se pudo observar que la atencion no varia mucho en la utilizacion de

este medio por los usuarios.

4.1.2.4.4 Histdérico Atencidon Presencial.

El Centro de Negocios Atencion al Cliente de la empresa AGUAS KPITAL S.AE.S.P.
proporciono los datos histdricos de atencion registrada por el personal que se encuentra en las
respectivas sedes desde junio a septiembre del afio 2020, en esos meses solo se tenian dos tipos

de atencion que eran imprimir factura u obtener informacion de la misma.

Tabla 9. Historica atencion presencial CN ATC
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Mes Tipo atencion  Cantidad %
Junio Imprimir factura 894 28
informacion 777 24
Julio Imprimir factura 1433 44
informacion 133 4

La informacidn presentada en la tabla 9 demuestra que en el mes de julio el tipo de
atencion mas utilizada por los usuarios fue la de imprimir factura mientras que la menos utilizada
es la obtencion de informacion del mismo mes. Es importante resaltar que en los meses de agosto
y septiembre no se realizé atencidn presencial en ninguna sede por el aumento de casos por
COVID que tuvo la ciudad y por ende la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P decidi6 que

todo se realizara de manera virtual.

4.1.1.5 Lista de chequeo

Mediante la lista de chequeo fue posible verificar el cumplimento de ciertos aspectos que
permiten evaluar el Centro de Negocios Atencién al Cliente, identificar su deficiencia y proponer
mejoras. A continuacion, en la tabla 4 se muestra la lista, la cual se fue comprobando durante el
acompariamiento a los colaboradores, de esta manera se pudo identificar y clasificar la

problematica actual del CN.

Tabla 10. Lista de chequeo CN ATC

item %Cumplimient
< Aspectos

S Area 0

1 La tarea conlleva presion de tiempos o metas 75%

) La repeticion de la tarea provoca aburrimiento e 50%
ORGANIZACIO insatisfaccion 0

3 NDEL TRABAJO El trabajo produce sobrecarga (mental, visual, 2504

postural)
4 Se realizan las pausas reglamentarias 50%
5 Hay eficacia al ejecutar la labor 75%
CALIDAD y ericacia e epee
6 Es necesario hacer mejoras en el proceso 25%
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7 Es posible automatizar el proceso (reduccion de tiempo) 25%
8 El trabajo realizado es de calidad 75%
9 PLANEACION Hay planeacion del trabajo . 75%
10 ¢ Se generan horas extras? ;Son necesarias? 75%
11 La carga laboral es la correcta 75%
12 SE;rVri)girgonal tiene el conocimiento adecuado sobre el 50%
13 Se cumple el horario de trabajo 75%
14 PERSONAL Se realizan tareas personales en horarios de trabajo 75%
15 Diligenciamiento oportuno y veridico de los formatos 75%
16 El personal es el necesario para ejecutar la labor 25%
17 Existe compromiso y (esponsabilidad del colaborador en 75%
cuanto a la labor que ejecuta
18 Se encuentra el personal bien presentado 75%
19 El pgrsonal le di_o los saludos forma}les de bienvenida y al
terminar lo despide de manera cordial 75%
21 ATENCION AL Laatencion en la pagina web es oportuna 25%
22 USUARIO El personal brinda una solucién rapida y efectiva 50%
El servici ofrece cumple con las expectativas del
23 cliesn?[e, :sode? gaelidad P P 5%
24 El usuario causa algun tipo de demora en la labor 25%
58%

Gracias a la aplicacion de la lista de chequeo fue posible identificar que el centro de

negocios Atenciédn al Cliente presenta mayores falencias en el cumplimiento de aspectos tales

como: ORGANIZACION DE TRABAJO, CALIDAD, PERSONAL Y ATENCION AL

USUARIO, los cuales, se deben mejorar para lograr los objetivos del proceso y cumplir con las

politicas que establece la organizacion.

4.1.1.6 Diagrama Ishikawa

A traves del diagrama Ishikawa también conocido como causa-efecto, se relacionaron las

causas del problema en cuatro categorias desglosando asi las sub causas que lo generan de la

siguiente manera:
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Organizacion del trabajo: Esta categoria representa aquellas causas que relacionan el
estado fisico y mental del colaborador, debido a que las tareas son muy repetitivas se recomienda
realizar las pausas activas diariamente para evitar problemas de salud en el futuro, estrés laboral y
posibles descargas de enojo sobre el usuario pues esto afectaria directamente a la empresa, por

prestar una atencion inadecuada.

Calidad: La mejora continua se basa en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccién de costos oportunidad, la racionalizacion, y otros
factores que en conjunto permiten la optimizacion; por ello es de gran importancia que la
empresa Aguas Kpital este en constante cambio para cada dia brindar una mejor atencion,
buscando una actualizacién en los sistemas que aumente la calidad de atencién al usuario. Uno de
los objetivos que tiene la empresa es la reduccion de tiempo en la ejecucion de las actividades,
pero es importante tener en cuenta que las quejas y solicitudes por parte de los usuarios no seran

las mismas por lo tanto los tiempos de atencion varian.

Personal: El centro de negocios Atencion al Cliente es uno de los principales
intermediarios que tiene la empresa para estar mas cerca del usuario, es por ello que es de gran
importancia que exista una buena comunicacion entre sus colaboradores con los de los otros
centros de negocios para asi brindar una atencion oportuna y efectiva. Teniendo en cuenta la
problematica que se esta presentando por el virus se pudo evidenciar que las solicitudes

aumentaron pues este CN brinda atencion presencial en tres puntos y por llamada.

Atencion al usuario: Uno de los principales objetivos organizacionales es brindar una
atencion satisfactoria al cliente, es por ello que se debe tener presente todos los canales de
comunicacion existentes para el usuario con la empresa, como lo es para este centro de negocio la

pagina web donde se presentan las peticiones, quejas y recursos. Asimismo, otra de las falencias
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detectadas en el reporte de Ilamadas, es el retraso causado por el usuario al momento de presentar
la problematica pues muchas veces escogen el canal equivocado para exponer su inconformidad

lo que genera demora en las soluciones de las mismas.
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Figura 11. Diagrama Ishikawa CN ATC

4.1.2 Centro de Negocio Call Center

4.1.2.1 Descripcion del proceso CN Call Center

El proceso de atencidn al usuario en el Centro de Negocios Call Center en Aguas Kopital
Culcuta S.A. E.S.P. inicia cuando se recibe una llamada y alli se debe identificar si es por una
solicitud, queja, dafio o informacion del usuario. Si es por dafio se debe hacer un registro en
sistema Open para asignarle al usuario un numero consecutivo con el que puede dar seguimiento
del mismo; si es por una solicitud se tiene en cuenta que pueden ser solicitud de medidor o de
cajilla y reubicacion del medidor para hacer su respectivo procedimiento; si el usuario llama para

pedir informacion se debe abrir el usuario de AKC para el registro de interacciones.
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Por otro lado, se tiene la realizacion de encuestas la cual es por medio del Portal
Aplicativo Web donde se debe seleccionar el tipo de encuesta con la que se trabajara, una de ellas
es la de satisfaccion atencion telefénica linea 116; existe también la aplicacion de tele cobros, el

cual depende de unos archivos enviados por parte del CN Cartera para su respectiva realizacion.
4.1.2.2 Tabla de documentos

En el Centro de Negocios Call Center se cuenta con una serie de documentos, los cuales
fueron suministrados por el lider del mismo, estos nos sirvieron para conocer antes de la toma de
tiempos como su funcionamiento, alli se pudo conocer de una forma mas precisa cuales son los
programas utilizados para dar dicha atencion, los instructivos que deben seguir los agentes para
da un buen servicio al usuario teniendo en cuenta no solo la atencidn sino encuestas y telecobros,
los formatos que se llenan dependiendo de las solicitudes o eventualidad que notifiquen. Esta
informacidn se tiene con mas detalles en la tabla 11 donde esta el tipo, nombre y descripcién de

los documentos.

Tabla 11. Documentacion CN Call Center

Documentacién CN Call Center

Tipo Nombre Descripcion

Atender y gestionar telefonicamente las llamadas
entrantes o salientes con actitud de Servicio.
Orientar, registrar y reportar oportunamente
solicitudes, quejas, dafio, informacion o

MPC-CLL-P-01 inquietudes de los usuarios respecto al servicio o
Procedicierto “Atencion factura, prestar los acuerdos de servicios con
Telefonica” nuestros clientes tramitando tele cobros, encuesta,

convocatorias, notificaciones, promociones Yy
deméds campafias que se promuevan Yy
retroalimentarlos de las diferentes actividades que
la organizacion realice.




MPC-CLL-1-05

“Atencion
Telefonica”

Describe de forma ilustrativa y detallada la
metodologia de los diferentes procesos de la
operacion del Call center.

MPC-CLL-1-07

“Guiones”

Adaptar guiones para la atencion de Ilamadas
entrantes o salientes de acuerdo a las necesidades
y caracteristicas del servicio, como parte de los
servicios de atencion al cliente; se disefian basados
en un texto que contiene todos los detalles
necesarios para la atencién de un usuario que
requiera una atencion oportuna para brindar un
servicio de calidad al usuario o cliente.

MPC-CLL-1-08

“Plan de Mitigacion
de riesgos Atencion
Telefonica”

Instructivo

Generar una herramienta de prevencion, control y
respuesta ante posibles emergencias que afecten la
operacion de la prestacion del servicio de atencion
de llamadas a través de la linea 116, activando un
plan de contingencia que ofrezca las estrategias
para organizar y ejecutar acciones eficaces de
control de emergencias y minimizar las pérdidas
de Ilamadas.

MPC-CLL-I-10

“Aplicativo
Encuestas”

Informar, guiar y/o capacitar al usuario en
cualquier aspecto relacionado con el buen uso y
aprovechamiento del aplicativo; este manual
desglosa los diferentes aspectos funcionales de la
herramienta de software y permitira de forma clara
y sencilla capacitar al usuario final.

MPC-CLL-I-11

“Aplicativo
Telecobro”

El presente instructivo tiene como finalidad es
guiar y/o capacitar al colaborador en cualquier
aspecto con el buen uso del aplicativo Tele cobro,
herramienta informatica que permite la evaluacion
en tiempo real y datos histéricos del mensaje que
se desea llevar al usuario.

MPC-CLL-I-12

“Instructivo
Teléfono Virtual
Atencidn Telefonica
Call Center”

Consolidar a traves de un solo software de
atencion telefonica las lineas de atencion de
usuarios de la empresa Aguas Kpital Clcuta S.A.
E.S.P. el cual permitira llevar un registro histérico
que sirve como base para definir indicadores
cuyos resultados proporcionan la identificacion
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de grado de satisfaccion de usuarios, clientes y/o
proveedores con la empresa y/o un terceros el cual
permite tomar decisiones a corto, medio y largo
plazo contribuyendo asi a realizar mejoras
continuas en los procesos que permiten fortalecer
el sistema de comunicacion telefonica prestando
un mejor servicio.

MPC-CLL-F-01-02

“Control Calidad de
las Llamadas”

A través de este formato se pretende llevar a cabo
el control de la calidad de las campafias entrantes
y salientes como estrategia para asegurar el
cuidado y mejora continua del Centro de Negocio,
en la calidad ofrecida de los servicios a través de
sus trabajadores que se les asigna y delega la
confianza.

MPC-CLL-F-01-04

“Bitacora Afectacion

de la Operacion”
Formato

Registro de las afectaciones a la operacion del Call
Center.

MPC-CLL-F-01-05

“Cotizacion Venta
de Productos de
Servicio Call
Center”

Este formato permite realizar el célculo de una
cotizacién solicitada al director de la direccién de
Atencion al cliente. Su uso es eventual.

MPC-CLL-F-02-01

“Planilla Registro de
Llamadas”

El formato funciona como plantilla o apoyo en la
consignacion de la informacion que se solicita al
usuario, permitiendo concatenar la informacion lo
que facilita el registro de los reportes en el sistema
Comercial Open.

4.1.2.3 Recursos Humanos
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El Centro de Negocios Call Center tiene a disposicion 7 colaboradores cuyas funciones son

atender llamadas entrantes, realizar llamadas salientes e informes de acuerdo a la necesidad del

servicio y 1 colaborador como soporte para el Centro de Negocios Atencién al Cliente.
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Cuenta con una jornada diurna y una nocturna establecida en Aguas Kpital Clcuta
S.A.E.S.P., los colaboradores del Centro de Negocios tienen derecho a 15 minutos de descanso
autorizado, 10 minutos para realizar pausas activas y finalmente 1 hora de almuerzo, pero ademas
deben tener en cuenta las pausas que se generan en ocasiones durante la jornada como lo son las
reuniones - capacitaciones, trabajos autorizados — informes, trabajo autorizado control de calidad,

trabajo autorizado encuestas, apoyo punto de atencion y activa tu corazoén.

4.1.2.4 Historico

4.1.2.4.1 Histdrico Tipo De Campafia Por Llamadas.

Para el presente proyecto la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A E.S.P. proporciono
los datos historicos de atencion registrados por el sistema para el periodo comprendido entre Junio

y Septiembre del afio 2020.

Tabla 12. Histérico CN Call Center

Tipo de campafia JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE PROM %

Dafios Acueducto 1470 52 1385 1112 1005 8%
Dafios Alcantarillado 778 692 581 748 700 5%
Financiaciones 2329 2755 244 116 1361 11%
Informacion Estado de  j,;  53g5 352 7208 4302 33%
Factura
Quejas Estado de 1122 1999 1383 2750 1814 14%
Servicio
Reclamos PQR 6600 278 775 543 2049 16%
Solicitudes 45 1653 1917 2887 1626 13%
Fmancmcuiges COVID 0 0 38 20 15 0%
TOTAL 16611 12811 6675 15384 12870  100%

La informacion presentada en la tabla demuestra las atenciones realizadas por el personal

del Centro de Negocios Call Center, las cuales fueron divididas segun el tipo de campafia en
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donde se pudo observar que Informacion Estado de Factura con un porcentaje del 33% es la mas

atendid

a en los Gltimos meses, mientras que dafios acueducto, dafios alcantarillado,

financiaciones, quejas estado del servicio, reclamos PQR vy solicitudes son del 8%, 5%, 11%,

14%,16%, 13% y 0% respectivamente.
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Figura 12. Diagrama histérico CN Call Center

4.1.2.4.2 Histérico llamadas entrantes mes a mes

Mes junio

A continuacion, se presenta una tabla de los meses anteriormente mencionados que

muestra el promedio de llamadas registradas por hora en una semana en los dos turnos manejados

por el centro de negocios.

Tabla 13. Llamadas registradas por hora mes de junio (Diurno)

Promedio Usuarios Por Hora (Diurno)

Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 21 66 140 148 160 167 80 100 140 153 121 47 11
Martes 15 47 134 164 169 146 95 83 139 170 139 35 13
Miércoles 8 55 140 152 175 169 90 84 141 195 113 26 17

Jueves 8 34 105 169 150 153 96 83 119 107 68 38 13
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Viernes 8 61 112 150 185 130 59 67 118 128 129 46 20
Sabado 15 36 75 90 83 5 20 22 25 12 14 17 11
Domingo 9 21 3% 37 38 8 8 8 3 4 7 13 14

Tabla 14. Llamadas registradas por hora mes de junio (Nocturno)

Promedio Usuarios Por Hora (Nocturno)

Dia/ Hora 19 20 21 22 23 24 1 2 3 4 5
Lunes 16 6 2 2 0 0 0 1 0 0 O
Martes 10 5 0 0 0 2 1 0 0 0 1
Miércoles 14 3 1 0 2 0 0O 0 0 O 3
Jueves 15 14 0 2 1 0 0O 2 0 0 O
Viernes 9 5 10 2 0 1 0O 01 0 O
Sabado 3 3 2 0 1 0 0O 2 0 0 3
Domingo 3 1 4 2 2 0O 0 2 0 0 1
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100 12 Mfrtesl
50 10 1ercoles
a Jueves
D .
6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 6 =Viernes
4 e S3bad o
2 s Domingo
| INES Martes
Miercoles Jueves 0
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Figura 13. Promedio llamadas entrantes por hora mes junio

Teniendo en cuenta el histérico del mes junio en la tabla 6 se observa que en el horario
diurno hay un aumento en las llamadas entrantes por los usuarios en las horas 10 am y 3 pm de
lunes a viernes, mientras que los sdbados y domingos la atencién al usuario disminuye
considerablemente con el flujo de usuarios que hay entre semana. Seguidamente en la tabla 7 en

el horario nocturno se pudo notar el aumento de llamadas entrantes entre las horas 7pm y 8pm.

Mes julio

Tabla 15. Llamadas registradas por hora mes de julio (Diurno)
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Promedio Usuarios Por Hora (Diurno)

Dia / Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 11 41 122 168 147 103 66 71 163 121 126 65 22
Martes 13 57 144 202 229 191 122 108 124 121 130 57 21
Miércoles 12 65 145 215 189 180 144 123 155 172 190 42 107
Jueves 15 64 134 173 152 146 58 78 161 133 113 41 17
Viernes 19 67 140 196 156 132 61 50 109 116 88 49 24
Sabado 12 31 78 67 64 46 26 11 21 13 13 2 6

Domingo 1 11 4 7 12 19 5 10 0 4 5 1 3

Tabla 16. Llamadas registradas por hora mes de julio (Nocturno)
Promedio Usuarios Por Hora (Nocturno)

Dia / Hora 19 20 21 22 23 24 1 2 3 4 5
Lunes 10 11 1 1 0 0 0O 0 00 O
Martes 12 6 2 0 1 1 0O 0 0 3 3
Miércoles 32 13 7 1 2 0 0 0 3 0 3
Jueves 15 14 1 2 0 2 0O 0 0 0 7
Viernes 12 11 3 0 1 1 0O 01 0 2
Sébado 2 0 1 1 0 0 1 1 0 0 O
Domingo 4 0 1 1 0 0O 0 0 0 0 O

Teniendo en cuenta el histdrico del mes julio en la tabla 8 se observa que en el horario

diurno hay un aumento en las Illamadas entrantes por los usuarios en las horas 10 am y 4 pm de

lunes a viernes, mientras que los sabados y domingos la atencién al usuario disminuye

considerablemente con el flujo de usuarios que hay entre semana. Seguidamente en la tabla 9 en

el horario nocturno se pudo notar el aumento de llamadas entrantes entre las horas 7pm y 8pm.
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Figura 14. Promedio llamadas entrantes por hora mes de julio
Mes Agosto

Tabla 17. Llamadas registradas por hora mes de agosto (Diurno)

Promedio Usuarios Por Hora (Diurno)

Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 38 71 262 382 339 364 172 119 199 255 325 226 52
Martes 33 70 281 337 381 227 168 161 272 245 170 250 31
Miércoles 9 90 225 318 348 274 153 215 287 339 232 131 41
Jueves 27 69 225 312 333 251 218 243 227 169 199 274 59
Viernes 17 31 173 205 219 215 188 194 192 205 175 183 56
Sabado 2 28 130 200 245 260 152 86 106 144 127 102 48
Domingo /7 14 11 22 23 16 14 8 2 7 7 12 11

Tabla 18. Llamadas registradas por hora mes de agosto (Nocturno)

Promedio Usuarios Por Hora (Nocturno)

Dia/ Hora 19 20 21 22 23 24 1 2 3 4 5
Lunes 23 14 2 2 0 0 1 0 0 O 1
Martes 41 8 9 2 0 1 0 0 0 1 5
Miércoles 27 16 4 1 0 4 2 4 0 1 3
Jueves 32 16 5 3 0 0 2 1 0 O 0
Viernes 21 14 5 5 4 1 0 0 0 2 11
Sabado 24 4 8 7 8 1 0 1 0 O 1
Domingo 3 5 0 5 0 0 01 0 0 1

Teniendo en cuenta el histdrico del mes agosto en la tabla 10 se observa que en el horario

diurno hay un aumento en las llamadas entrantes por los usuarios en las horas 9 am y 10 am de



lunes a viernes, mientras que los sdbados y domingos la atencién al usuario disminuye
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considerablemente con el flujo de usuarios que hay entre semana. Seguidamente en la tabla 11 en

el horario nocturno se pudo notar el aumento de llamadas entrantes entre las horas 7pmy 8pm.
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Figura 15. Promedio llamadas entrantes por hora mes de agosto
Septiembre
Tabla 19. Llamadas registradas por hora mes de septiembre (Diurno)
Promedio Usuarios Por Hora (Diurno)
Dia / Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 18 79 276 332 311 254 210 211 314 289 155 106 28
Martes 12 74 173 284 382 332 207 176 248 348 226 143 28
Miércoles 27 122 227 256 265 345 185 186 255 301 225 232 53
Jueves 17 86 269 304 310 273 159 165 245 237 146 84 36
Viernes 6 61 189 234 225 263 148 128 177 232 177 98 25
Sabado 37 77 140 181 137 229 183 163 204 159 163 154 87
Domingo 14 21 46 53 44 23 24 15 8 20 23 16 14
Tabla 20. Llamadas registradas por hora mes de septiembre (Nocturno)
Promedio Usuarios Por Hora (Nocturno)

Dia / Hora 19 20 21 22 23 24 1 2 3 4 5
Lunes 9 5 3 2 0 0 1 0 0 0 1
Martes 17 16 5 9 1 0O 0 0 0 0 3
Miércoles 41 14 3 2 3 1 0 0 0 0 1
Jueves 17 5 3 5 2 0O 0 0 1 0 3
Viernes 9 22 7 3 1 2 0 0 0 4 1
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Séabado 36 23 14 4 3 1
Domingo 6 3 4 0 1 7
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Teniendo en cuenta el histdrico del mes agosto en la tabla 12 se observa que en el horario
diurno hay un aumento en las Illamadas entrantes por los usuarios en las horas 10 am, 11 amy 3
pm de lunes a viernes, mientras que los sdbados y domingos la atencion al usuario disminuye
considerablemente con el flujo de usuarios que hay entre semana. Seguidamente en la tabla 11 en

el horario nocturno se pudo notar el aumento de llamadas entrantes entre las horas 7pm y 8pm.
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Figura 16. Promedio llamadas entrantes por hora mes de agosto

4.1.2.4.3 Histérico Usuarios Atendidos Por Facebook.

El Centro de Negocios Call Center de la empresa AGUAS KPITAL S AE.S.P.
proporciond los datos histéricos desde junio a septiembre del afio 2020 de las atenciones
registradas por el sistema de la red social Facebook, por la cual el usuario se comunica para pedir

cierta informacion como el estado actual del servicio o para reportar algun dafio.

Tabla 21. Historico usuarios atendidos Facebook CN Call Center

Cantidad
Mes Usuarios %
Junio 308 24
Julio 190 15

Agosto 271 21
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Septiembre 508 40

La informacion presentada en la tabla 21 demuestra que el mes con mayor atencion por
este medio fue septiembre con un 40%, seguidamente junio con 24%, agosto con 21% y
finalmente el mes de julio con un 15%. Se pudo observar que la atencion en el mes de septiembre
tuvo un aumento significativo por la temporada de lluvias que impedian el buen funcionamiento
del servicio y ademas se comenzd a tener mas participacion por los usuarios en esta red social

debida a las veladas culturales y millonarias que realiza la empresa.

4.1.2.4.4 Histdrico Usuarios Atendidos Por Whatsapp.

El Centro de Negocios Call Center de la empresa AGUAS KPITAL S.AE.S.P.
proporciond los datos histdricos desde junio a septiembre del afio 2020 de las atenciones
registradas por la aplicacion Whasapp, por la cual el usuario se comunica para pedir cierta

informacion de su ultima factura o pedir informacion del servicio.

Tabla 22. Histdrico reporte whatsapp

Mes Tipo Cantidad %

Junio Total solicitudes 4523 0,35
Solicitudes Efectivas 16

Julio Total solicitudes 4.639 0,06
Solicitudes Efectivas 3

Agosto Total solicitudes 5.216 0,23
Solicitudes Efectivas 12

Septiembre Total solicitudes 6.037 0,12
Solicitudes Efectivas 7

La informacidn presentada en la tabla 22 demuestra que en este medio hay mucha
demanda de solicitudes, pero ni el 1% de ellas son efectivas, esto se debe a que estas solicitudes

son atendidas por los mismos agentes del Call Center cuando no tienen Illamadas en el sistema.
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4.1.2.4.5 Histdrico Usuarios Atendidos Por La APP.
El Centro de Negocios Call Center de la empresa AGUAS KPITAL S.AE.S.P.
proporciono los datos histéricos desde junio a septiembre del afio 2020 de las atenciones

registradas por el sistema de la aplicacion que se tiene para los celulares, en el cual se atienden

los reportes de dafios o irregularidades de cada usuario.

Tabla 23. Histdrico reporte de dafios CN Call Center

Mes Tipo Cantidad %
Junio  Reporte 54 15
Dafos
Julio  Reporte 157 44
Dafos
Reporte
Agosto Dafios 82 23
Septiembre geeo”e 66 18
afios
359

La informacién presentada en la tabla 23 demuestra que el mes con mayor reporte de
dafos fue el de julio con un 44%, seguidamente agosto con 23%, septiembre con 18% y
finalmente junio con 15%. Se pudo observar que el mes de julio cuenta con mas reportes debido a
que por la pandemia las personas estaban méas tiempo en casa lo cual gener6é un aumento
significativo en el uso del servicio y por ende se puede suponer que por este motivo se generaron

dichos danos.

Tabla 24. Historico reporte de irregularidades CN Call Center

Mes Tipo Cantidad %
Junio Reporte _
Irregularidades 552 40
. Reporte
Julio

Irregularidades 240 18




Reporte
Agosto Irregularidades 228 17

. Reporte
Septiembre Irregularidades 345 25

1365
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La informacion presentada en la tabla 24 demuestra que el mes con mayor reporte de

irregularidades fue el de junio con un 40%, seguidamente septiembre con 25% y finalmente julio

y agosto con el 18% y 17% respectivamente. Se pudo observar que en el mes de junio es donde

se cuenta con mas reportes debido a las fuertes lluvias que se presentaron pues por el aumento del

caudal de los rios la produccion tiende a disminuir porque el agua llega con mas lodo del normal

por lo tanto su proceso de tratamiento demora el doble, este con el fin de brindar un servicio de

calidad.

4.1.2.5 Lista de chequeo

Mediante la lista de chequeo fue posible verificar el cumplimento de ciertos aspectos que

permiten evaluar el Centro de Negocios Call Center, identificar su deficiencia y proponer

mejoras. A continuacion, en la tabla 25 se muestra la lista de chequeo, la cual se fue

comprobando durante el acompafiamiento a los colaboradores, de esta manera se pueden

identificar y clasificar las diferentes mejoras que se pueden proponer.

Tabla 25. Lista de chequeo CN CALL CENTER

item %Cumplimient
< Aspectos
S Area 0
1 La tarea conlleva presién de tiempos o metas 75%
2 _ Larepeticion de la tarea provoca aburrimiento e 50%
ORGANIZACIO insatisfaccion
3 N DEL TRABAJO g trabajo produce sobrecarga (mental, visual, 2504
postural)
4 Se realizan las pausas reglamentarias 50%
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5 Hay eficacia al ejecutar la labor 75%
6 Es necesario hacer mejoras en el proceso 25%
CALIDAD _ e progess
7 Es posible automatizar el proceso (reduccion de tiempo) 25%
8 El trabajo realizado es de calidad 75%
9 P Hay planeacion del trabajo 75%
PLANEACION 0P ; | >
10 ¢ Se generan horas extras? ;Son necesarias? 75%
11 La carga laboral es la correcta 75%
12 El personal tiene el conocimiento adecuado sobre el
servicio 50%
13 Se cumple el horario de trabajo 75%
14 PERSONAL Se realizan tareas personales en horarios de trabajo 75%
15 Diligenciamiento oportuno y veridico de los formatos 75%
16 El personal es el necesario para ejecutar la labor 25%
17 Existe compromiso y responsabilidad del colaborador en
cuanto a la labor que ejecuta 75%
18 El personal le dio los saludos formales de bienvenida y al
terminar lo despide de manera cordial 75%
20 P La atencidn en las redes sociales es oportuna 0
L ATENCION AL e e e e 25%
USUARIO persgn_a rinda una solucion rapida y efectiva _ 50%
292 El servicio que ofrece cumple con las expectativas del
cliente, es de calidad 75%
23 El usuario causa algun tipo de demora en la labor 25%
57%

Gracias a la aplicacion de la lista de chequeo fue posible identificar que el centro de

negocios Call Center presenta mayores falencias en el cumplimiento de aspectos tales como:

ORGANIZACION DE TRABAJO, CALIDAD, PERSONAL Y ATENCION AL USUARIO, los

cuales, se deben mejorar para lograr los objetivos del proceso y cumplir con las politicas que

establece la organizacion.

4.1.2.6 Diagrama Ishikawa

A través del diagrama Ishikawa también conocido como causa-efecto, se relacionaron las

causas del problema en cuatro categorias desglosando asi las sub causas que lo generan de la

siguiente manera:
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Organizacion del trabajo: Esta categoria representa aquellas causas que relacionan el
estado fisico y mental del colaborador, debido a que las tareas son muy repetitivas se recomienda
realizar las pausas activas diariamente para evitar problemas de salud en el futuro, estrés laboral y
posibles descargas de enojo sobre el usuario pues esto afectaria directamente a la empresa, por

prestar una atencion inadecuada.

Calidad: La mejora continua se basa en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccién de costos oportunidad, la racionalizacion, y otros
factores que en conjunto permiten la optimizacion; por ello es de gran importancia que la
empresa Aguas Kpital este en constante cambio para cada dia brindar una mejor atencion,
buscando una actualizacién en los sistemas que aumente la calidad de atencién al usuario. Uno de
los objetivos que tiene la empresa es la reduccion de tiempo en la ejecucion de las actividades,
pero es importante tener en cuenta que las quejas y solicitudes por parte de los usuarios no seran

las mismas por lo tanto los tiempos de atencion varian.

Personal: El centro de negocios Call Center es uno de los principales intermediarios que
tiene la empresa para estar mas cerca del usuario, es por ello que es de gran importancia que
exista una buena comunicacion entre sus colaboradores con los de los otros centros de negocios
para asi brindar una atencién oportuna y efectiva. Teniendo en cuenta la problematica que se esta
presentando por el virus se pudo evidenciar que las llamadas por la linea 116 aumentaron, asi

mismo la atencidn por via whatsapp y redes sociales.

Atencion al usuario: Uno de los principales objetivos organizacionales es brindar una
atencion satisfactoria al cliente, es por ello que se debe tener presente todos los canales de
comunicacion existentes para el usuario con la empresa, como lo es para este centro de negocio

las redes sociales donde se presentan peticiones y quejas. Asimismo, otra de las falencias
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detectadas en el reporte de Ilamadas, es el retraso causado por el usuario al momento de presentar
la problematica pues muchas veces escogen el canal equivocado para exponer su inconformidad

lo que genera demora en las soluciones de las mismas.
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Figura 17. Diagrama Ishikawa CN CALL CENTER
4.2 Desarrollo y analisis para las hipotesis

4.2.1 Centro de Negocios Atencion al Cliente
4.2.1.1 Estudio de tiempos

Una vez realizado el acercamiento con el personal del CN Atencion al Cliente, la
identificacion de las actividades realizadas y el debido procedimiento de cada una; seguidamente
se llevo acabo el acompafiamiento para la toma de tiempos necesarios para el estudio, los cuales se
realizaron en los meses octubre y noviembre del afio 2020, también se tuvo en cuenta los reportes
y grabaciones de las llamadas, las cuales fueron suministradas por el lider del CN. Los formatos

de toma de tiempos preliminares se encuentran en los anexos 5 y 6, a continuacion, se muestra el
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consolidado de tiempos preliminares de las atenciones a través de llamadas telefonicas entrantes

y salientes segun su tipo de campafia.

Direccion Atencion al Cliente RESUMEN DE TIEMPOS
Actividad Obse.mfciona Tiempo T_ier.npo _ Max. _ Min.
preliminares | total (s) | preliminar (s) | Tiempo (s) | Tiempo (s}
Entrantes octubre Entrantes Octubre
1 Campafia Financiaciones 3151 800278 286 1865 1
2 Camparia Reclamos PQR 5252 1597270 304 1656 1
3 Campania Financiaciones COVID 19 59 16426 278 799 7
4 Camparia Dafios de Acueducto 26 4848 186 551 9
5 Camparia Quejas Estado del Servicio 15 3503 234 520 44
Entrantes noviembre Entrantes Noviembre
1 Campafia Financiaciones 1399 360860 258 983 1
2 |Campafia Reclamos PQR 2507 674329 269 1624 2
3 Campafia Financiaciones COVID 18 19 2832 149 489 16
4 Campana Quejas Estado del Servicio 9 2411 268 867 T4
Salientes octubre Salientes Octubre
1 |Llamadas Salientes 577 |[104130] 180 | 1207 [ 5
Salientes noviembre Salientes Noviembre
1 |Llamadas Salientes 456 | 78076 | 171 | 938 | 5

Figura 18. Consolidado de toma de tiempos preliminares CN ATC

Para el calculo del nimero de observaciones requeridas para las actividades de atencion

fue necesario conocer el tiempo total de las observaciones preliminares y el nimero de

observaciones preliminares. Los valores obtenidos en la casilla de £x?, hacen referencia a la

sumatoria de cada valor elevado al cuadrado que se ha dado en los elementos de las actividades

como se observaba en la tabla preliminar de tiempos. La siguiente casilla (£x)?, se igual a la

sumatoria general de los valores obtenidos en cada casilla de los elementos de la actividad y

luego elevado al cuadrado. Luego se halla los valores de la casilla Xx, que es igual a solo la

sumatoria de los valores de tiempos preliminares de la actividad
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Direccion Atencion al Cliente RESUMEN DE TIEMPOS
Estadisticas
Actividad =
o | | o | %
Entrantes octubre Entrantes Octubre
1 |Campafia Financiaciones 3.151 | 368.602 244 | 810.500.747 367 | 900278 | 188 B66%
2 |Campafia Reclamos PQR 5.252 | 730.459.962 | 2.551.271.932.081 (1.597.270| 216 1%
3 |Campafia Financiaciones COVID 19 59 | 7.003.491 269 828 260 16.426 203 3%
4 |Campafia Dafios de Acueducto 26 | 1.340513 23.501 650 4848 130 69%
5 |Campafia Quejas Estado del Servicio 15 | 1.058.675 12.268.557 3.503 127 54%
Entrantes noviembre Entrantes Noviembre

1 Campafia Financiaciones 1.399 | 129164 929 | 130220192 202 | 360860 | 161 62%
2 |Campafia Reclamos PQR 2507 |281.649.251| 454.719.600.241 | 674329 | 200 T4%
3 Camparia Financiaciones COVID 19 19 801.242 8.019.941 2832 1 95%
4  |Campafia Quejas Estado del Servicio 9 1.208 657 5813403 2411 250 93%

Salientes octubre

Salientes Octubre

|Llamada5 Salientes

577 | 34005932 | 10843150617 | 104130 | 162 |

Salientes noviembre

Salientes Noviembre

|Llamada5 Salientes

456 | 24825612 |

6095822738 | 78076 | 159 |

Figura 19. Numero de observaciones necesarias para la estandarizacion CN ATC

Basado en las condiciones de trabajo observadas durante el acompafiamiento, se

determinan los suplementos por descanso a los que se de lugar, para que el trabajador pueda

recuperarse de la fatiga generada por la actividad y necesidades personales, estos se calculan con

ayuda de la tabla de Suplementos por descanso de la Organizacion Internacional del Trabajo.

Tabla 26.Determinacién de suplementos por descanso CN ATC

Suplementos Condicion de trabajo Valor (%)
Constante Necesidades personales y fatiga 10
Posicion 0
Postura anormal Ligeramente incomoda 1
Fuerza Menor a 2.5 Kg 0
lluminacion Suficiente 0
Concentracion 2
Ruido Bajo y continuo 0
Tension Proceso bastante complejo 1
Monotonia 1
Tedio Algo aburrido 0
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Por ultimo, se procede a determinar el tiempo estandar, que hace referencia al tiempo

requerido para que un operario totalmente calificado y capacitado pueda ejecutar sus actividades,

trabajando de manera constante y realizando un esfuerzo promedio.

TIEMPO ESTANDAR

DEPENDENCIA: Direccién Atencidn al Cliente ‘ PROCESO: ‘Entrantes octubre
PROCEDICIERTO: Entrantes Octubre ‘Valor deZ: | 1,96
— Actividad normal _|observaciones| sstindar |SPementos| oiie | nferior | superior

1 |Campafia Financiaciones 286 3151 188 13% 323 316 329

2 |Campafia Reclamos PQR 304 5252 216 13% 344 338 350

3 |Campafia Financiaciones COVID 19 278 59 203 13% 315 263 366

4 |Campafia Dafios de Acueducto 186 26 130 13% 211 161 261

5 |Campafia Quejas Estado del Servicio 234 15 127 13% 264 200 328
— Actividad normal _|observaciones| sstindar |SPementos| GGCY | nferior | superior

1 |Llamadas Salientes 180 577 162 15% 208 194 221
DEPENDENCIA: Direccién Atencién al Cliente PROCESOQ: |Entrantes noviembre
PROCEDICIERTO: Entrantes Noviembre ‘Valor de Z: ‘ 1,96
G Actividad narmal | observaciones | esténdar |SPememos| G200 | nferior | superior

1 |Campafia Financiaciones 258 1399 161 15% 297 288 305

2 |Campafia Reclamos PQR 269 2507 200 15% 309 301 317

3 |Campafia Financiaciones COVID 19 149 19 141 15% 171 108 235

4 |Campafia Quejas Estado del Servicio 268 9 250 15% 308 145 471
ftem Actividad normal | observaciones | estandar |SPemenmos| G200 | nferior | superior

1 |Llamadas Salientes 171 456 159 15% 197 182 211

Figura 20. Tiempo estandar atencion a usuarios por llamadas CN ATC

4.2.1.2 Aplicacion y analisis de formulas

4.2.1.2.1 Atendidos Por Llamadas Entrantes.

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/C) con disciplina PEPS y poblacién infinita, donde:



M: Representa la tasa de llegadas — servicios al sistema con tiempos iguales (t>0) e

independientes, la distribucion que los caracteriza es exponencial de proceso Poisson.

M: los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.
C: Numero de asesores disponibles (NUmero entero positivo).
Determinacion de 4

_ 1h * 15298 clientes
N 264 h

A = 58 clientes
Determinacion de p

B 1h * 7740 clientes
= 264 h

u = 29 clientes

e Numero medio de llegadas por periodo de tiempo

A =158

e NuUumero medio de personas atendidas por periodo de tiempo

n=29
e Porcentaje de uso en el sistema
p==
58
p=—

74
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p=2

e Probabilidad de que ningun cliente este en el sistema
1

(2= + (&) (=)

DondeC=9yp=2

ﬁ

-1
;@@ @@ @ @8 @ @ @
nl 0!+1!+2!+3!+4!+5!+6!+7!+8!
0

S
Il

n

~1

P _
n!
0]

=1+2+2+133+0.67+0.27 + 0.089 + 0.025 + 0.0063

S
Il

= 7.3903
&) ()= 552
— ] k = — % —_—
c! c—p 9! 9-2
=0,001410 = 1,285714
= 0.001812
1

P =
° 73903 +0.001812

P,=0.1352
Este valor de P, indica que aproximadamente el 14% del tiempo, el sistema no recibe llamadas.

e Numero promedio en la fila L,

pC+1 1

b= oD = oy

*Po
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210
8 T (9-2)?

* 0.1352

= 0.025396 * 0.020408 * 0.1352
= 0.00007007

En promedio la estacion de servicio puede esperar a tener aproximadamente 1 persona en
la linea esperando en ser atendida.

e Tiempo promedio de espera en la cola

Lq
Wo==

~0.00007007
- 58

= 0.000001208

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.000001208 horas,

aproximadamente 0,0043 segundos en la linea antes de que inicie la atencién en su llamada.

e Tiempo promedio de espera en el sistema

1
W =W, +-
il

1
= 0.000001208 + —
* 29

= 0.0000016 + 0.034438
= 0.034481

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.034481 horas,

aproximadamente 2 minutos desde que entra su llamada hasta que es finalizada.
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e Numero promedio en el sistema

L=AxW
= 58 % 0.034481
= 1.99989

Este valor indica que en promedio se tienen entre 1 y 2 personas esperando en el sistema

ya sea en la linea o en espera de ser atendidos.

e Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar

p 1, c
= — %k *
W= tP c—p

*Po

= —x2%x

o1 5= x (0.1352

= 0.000002755 % 4 x 1.285714 % 0.1352

= 0.0000019156

Este valor indica que aproximadamente el 1% de las veces que entran las llamadas de un
cliente este tiene que esperar o, de manera equivalente, aproximadamente el 99% de las veces su

Ilamada es atendida sin que tenga que esperar.

e Probabilidad de que haya n clientes en el sistema. Sin<C

pn
Pn=H*PO

Al utilizar este formula se obtienen las siguientes probabilidades:
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0,2704
0,2704
0,1803
0,090
0,0360
0,0120
0,0034
0,00085

O INO NP WIN (-

Sin>C

n

p
G

n E

10 0.00005813
11 0.00001291

Estas tablas proporcionan la distribucion de probabilidad para el nimero de clientes que
hay en el sistema. Las cantidades que aparecen en dichas tablas se pueden utilizar para responder
preguntas como: ¢ Cual es la probabilidad de que al menos un agente no esté disponible para la
atencion? Esta probabilidad es la misma que la probabilidad de que haya menos clientes
esperando en el sistema. Sumando las dos primeras probabilidades de la tabla paran =0y 1, se

obtiene la respuesta: 0.0855.

e Utilizacién

c—1 c—2 1
U=1—[Po+(T)P1+< p >P2+---+<E>PC_1
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8 7 6 5 4 3 2 1
=1 (B +(5) P+ (5) P+ (5) P+ (5) Pt (5) P + (5) P+ (5) P+ (5) P
=1-[0,1352 + (0.88 % 0.2704) + (0.77 = 0.2704) + (0.66 * 0.1803) + (0.55 = 0,090) +

(0.44 % 0.0360) + (0.33 x 0,0120) + (0.22 * 0,0034) + (0.11 % 0,00085)]

=1-[0.1352 + 0.2379 + 0.2082 + 0.1189 + 0.0495 + 0.0158 + 0.0039 + 0.00074 +

0.000093]
=1-0.770233
= 0.2297

Este valor indica que cada agente esta ocupado 23% del tiempo.
4.2.1.2.2 Atendidos Por Pagina Web.

Para determinar una de las medidas de rendimiento como es lambda () se tiene en cuenta
el promedio de los meses anteriores a los estudiados (Julio, Agosto y septiembre) puesto que por
la pandemia la atencion por este medio tuvo un aumento significativo frente a los de afios
anteriores. En la tabla 27 se puede observar la informacion dada por el Centro de Negocios

Atencién al cliente para establecer la otra medida de rendimiento que es mi ().

Tabla 27. Informacién atencién pagina web

Tipo de atencién Octubre  Noviembre Total
Correos Pagina Web 2734 2567 5301

Determinacién de A

B 1h = 2864 clientes
B 240 h
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A =12 clientes
Determinacion de

_ 1h = 5301 clientes
= 240 h

u= 22 cliente

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/1) con disciplina PEPS y poblacion potencial infinita, donde:
M: Representa la tasa de Ilegadas, independientes entre si.

M: Los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.

1: Agente disponible

e NuUmero medio de llegadas por periodo de tiempo

A=12

e NuUmero medio de personas atendidas por periodo de tiempo

n=22

e Porcentaje de uso en el sistema



= 0.545

Probabilidad de que no haya clientes en el sistema

BL=1-0p
=1—0.545
= 0.455

Este valor de P, indica que aproximadamente el 46% del tiempo, el sistema no recibe
correos electronicos.

Ndmero promedio en la fila

_0.5457
~ 1-0.545
_0.29703
~ 0.455

= 0.6528
En promedio el agente puede esperar a tener aproximadamente 1 correo electrénico
esperando en ser atendida.

e Tiempo promedio de espera en la cola

= 0.0544

81
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Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.0544 horas,

aproximadamente 3 minutos desde que ingresa el correo hasta que es atendido.

e Tiempo promedio de espera en el sistema.

1
W= W, +-
u

1
= 0.0544 + —
0.05 +22

= 0.09985

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.09985 horas,

aproximadamente 6 minutos desde que ingresa el correo hasta que finaliza su atencion.

e Numero promedio en el sistema

L=AxW
= 12 % 0.09985
=1.19

Este valor indica que en promedio se tienen entre 1y 2 personas esperando en el sistema

ya sea en linea o en espera de ser atendidos.

e Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar
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Este valor, como se estableci6 en p, indica que aproximadamente el 55% del tiempo un

cliente que envia el correo debe esperar.

e Probabilidad de que haya n clientes en el sistema

Pp = p" * P,

Al utilizar este formula se obtienen las siguientes probabilidades:

n B

0 0.455
1 0.2479
2 0.1351
3 0.0736

Esta tabla proporciona la distribucion de probabilidad para el namero de clientes que se
encuentran en el sistema. Los nimeros que aparecen en la tabla se pueden usar para responder
preguntas como: ¢cual es la probabilidad de que no haya mas de tres clientes en el sistema? En
este caso, la respuesta es 0.9116 se obtiene mediante la suma de las primera cuatro probabilidades

de la tabla.

e Utilizacion

U=p

U = 0.545

Este valor indica que aproximadamente el 55% del tiempo la pagina web esta en uso
(recibiendo correos). De manera equivalente, aproximadamente el 45% del tiempo el sistema esta

sin funcionar, sin que haya clientes esperando su respuesta.
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En los primeros meses del afio al iniciar la pandemia esta atencion dejo de realizarse por

la llegada de la misma, pues se tomaron ciertas medidas para cuidar tanto a los agentes como a

los clientes que normalmente se acercaban a los diferentes puntos asignados. Por lo mencionado

anteriormente para determinar la medida de rendimiento lambda () se tuvo en cuenta el

promedio de los meses (junio y julio) en los que se pudo a atender nuevamente de manera

presencial con un solo agente y todas las medidas de bioseguridad para los mismos, cabe resaltar

que los meses de agosto y septiembre nuevamente se dejé de realizar dicha atencion por la alerta

roja que estaba pasando la ciudad. En la tabla 29 se puede observar la informacion dada por el

Centro de Negocios Atencion al cliente para establecer la otra medida de rendimiento que es mi

(1) con los meses a estudiar.

Tabla 28. Informacién atencion presencial

Tipo de atencién Octubre  Noviembre
Abono 142 142
Duplicado 2 0
Financiacién 5 6
Impresion factura 530 554
Informacién 54 27
Pago anticipado 2 2
Traslado financiacion 188 149
Total 923 880
Promedio 902

Determinacion de A

B 1h = 809 clientes

288 h



85

A = 2 clientes

Determinacion de

1h %902 clientes
288 h

u:

u = 3 cliente

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/1) con disciplina PEPS y poblacion potencial infinita, donde:
M: Representa la tasa de Ilegadas, independientes entre si.

M: Los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.

1: Agente disponible

e NuUmero medio de llegadas por periodo de tiempo

A=2

e NuUmero medio de personas atendidas por periodo de tiempo

p=3

e Porcentaje de uso en el sistema

I~

wil N

= 0.667
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e Probabilidad de que no haya clientes en el sistema

BL=1-0p
=1-0.677
= 0.333

Este valor de P, indica que aproximadamente el 33% del tiempo, en la oficina no hay

clientes esperando ser atendidos.

e NuUmero promedio en la fila

_ 0.6672
T 1-0.667

_ 0.44489
~0.333

=133

En promedio hay 1 usuario esperando en la fila para ser atendido.

e Tiempo promedio de espera en la cola

= 0.665

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.665 horas,

aproximadamente 40 minutos desde que ingresa a la oficina hasta que es atendido.
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e Tiempo promedio de espera en el sistema.

1
W= W, +-
u

= O665+1
= 0. 3

= 0.9983

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.9983 horas,

aproximadamente 60 minutos desde que ingresa a la oficina hasta que finaliza su atencion.
e NuUmero promedio en el sistema
L= AxW
= 2%0.9983
=199

Este valor indica que en promedio se tienen entre 1y 2 personas esperando en la fila de la

oficina para ser atendido.

e Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar

=1-0.667
= 0.333

Este valor, como se establecid en p, indica que aproximadamente el 33% del tiempo un

usuario llega a la oficina y debe esperar para ser atendido.
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e Probabilidad de que haya n clientes en el sistema

Py =p" * P,

Al utilizar este formula se obtienen las siguientes probabilidades:

n B

0 0.333
1 0.2221
2 0.1481
3 0.0988

Esta tabla proporciona la distribucion de probabilidad para el nimero de clientes que se
encuentran en el sistema. Los niUmeros que aparecen en la tabla se pueden usar para responder
preguntas como: ¢cudl es la probabilidad de que no haya mas de tres clientes en el sistema? En
este caso, la respuesta es 0.802 se obtiene mediante la suma de las primera cuatro probabilidades

de la tabla.

e Utilizacion

U=np

U= 0.667

Este valor indica que aproximadamente el 67% del tiempo el agente esta atendiendo a un
usuario. De manera equivalente, aproximadamente el 33% del tiempo el sistema esta sin

funcionar, sin que haya clientes esperando su turno.
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4.2.2. Centro de Negocios Call Center

4.2.2.1 Estudio de tiempos.

Una vez realizado el acercamiento con el personal del CN Call Center, la
identificacion de las actividades realizadas y el debido procedimiento de cada una; seguidamente
se llevo acabo el acompafiamiento para la toma de tiempos necesarios para el estudio, los cuales se
realizaron en los meses octubre y noviembre del afio 2020, también se tuvo en cuenta los reportes
y grabaciones de las llamadas, las cuales fueron suministradas por el lider del CN. Los formatos
de toma de tiempos preliminares se encuentran en los Anexos 5y 6, a continuacion, se muestra el
consolidado de tiempos preliminares de las atenciones a través de llamadas telefonicas entrantes

y salientes segun su tipo de campafia.

CN CALL CENTER
Actividad Obse.mfcionu Tiempo T.ier.npo ) Max. i Min.
preliminares | total (s) | preliminar (s) | Tiempo (s)| Tiempo (s)
Llamadas entrantes
1 |Dafios de acueducto 1297 268260 207 2956 6
2 |Dafios de alcantarillado 591 137000 232 1260 12
3 |Quejas Estado de Servicia 1334 296734 222 1209 2
4 |Informacidn Estado de Factura 6046 1208729 200 3682 2
5 |Solicitudes 2109 409772 194 886 1
6 |Financiaciones 122 31913 262 652 10
7 |Reclamos PQR 405 121818 301 1059 7
8 |Salientes 57 5541 a7 459 8
9 [Campafias en blanco 12080 3209431 266 2190 3
Llamadas salientes
1 |Llamadas salientes 1 16219 323435 20 1631 0
2 |Llamadas salientes 2 15713 311765 20 836 0
3 [Llamadas salientes 3 15299 337651 22 314 0
4 |Llamadas salientes 4 15669 323551 21 491 0
5 |Llamadas salientes 5 10444 248534 24 488 0
6 |Llamadas salientes 6 15819 306123 19 1665 0
7 |Llamadas salientes 7 15582 337224 22 945 0
8 |Llamadas salientes 8 15077 341426 23 590 0
9 [Llamadas salientes 9 12908 260246 20 506 0

Figura 21. Consolidado de toma de tiempos preliminares octubre CN CALL CENTER



CN CALL CENTER
- I;;TI[:; pre-:-ilrenri':ll::r, (s) Tie::xc; (s) Tie::::; (s)

Llamadas entrantes
1 |Dafios de acueducto 29731 251 2455 5
2 |Dafios de alcantarillado 381024 273 1807 4
3 |Quejas Estado de Servicio 122544 262 2220 4
4 |Informacion Estado de Factura 1259551 225 2294 2
5 |Solicitudes 483841 226 1088 4
6 |Financiaciones 10297 229 685 11
T |Reclamos PQR 33160 207 685 3
8 |Salientes 13906 105 944 8
9 |Camparias en blanco 2953087 288 4864 5

Llamadas salientes
1 |Llamadas salientes 1 340629 21 331 ]
2 |Llamadas salientes 2 332230 22 789 0
3 |Llamadas salientes 3 354001 24 563 0
4 |Llamadas salientes 4 341687 22 791 0
5 |Llamadas salientes 5 277015 22 1771 0
6 [Llamadas salientes 6 257689 20 1289 0
T |Llamadas salientes 7 263603 20 916 0

Figura 22. Consolidado de toma de tiempos preliminares noviembre CN CALL CENTER

Para el céalculo del numero de observaciones requeridas para las actividades de atencién
fue necesario conocer el tiempo total de las observaciones preliminares y el nimero de
observaciones preliminares. Los valores obtenidos en la casilla de Xx?, hacen referencia a la
sumatoria de cada valor elevado al cuadrado que se ha dado en los elementos de las actividades
como Se observaba en la tabla preliminar de tiempos. La siguiente casilla (Xx)?, se igual a la
sumatoria general de los valores obtenidos en cada casilla de los elementos de la actividad y
luego elevado al cuadrado. Luego se halla los valores de la casilla £x, que es igual a solo la

sumatoria de los valores de tiempos preliminares de la actividad.
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CN CALL CENTER
Estadisticas
Actividad =
n 23 (Ex7 x| e | %
Llamadas entrantes
1 |Dafios de acueducto 1297 | B2448372 71.963.234 453 268.260 144 T0%
2 |Dafios de alcantarillado 5 47 376.819 18.768.871 220 137.000 163 T0%
3 |Quejas Estado de Servicio 1.334 | 99.186.564 88.051.155.776 296 734 158 1%
4 |Informacion Estado de Factura 6.046 | 394 575693 | 1461025505346 |1.208.729| 159 80%
5 |Solicitudes 2109 | 116227265 | 167912731385 | 409772 132 68%
6 |Financiaciones 122 12 456.351 1.018 461 908 31913 184 70%
T |Reclamos PQR 405 | 53422130 14.839.679.435 121.818 204 68%
8 |Salientes 57 1.093.935 30.697.787 5.5M 99 102%
9 |Campafias en blanco 12.060 | 1.377.382.085 | 10.300 450 507 725|3.209.431| 208 T8%
Llamadas salientes
1 |Llamadas salientes 1 16.219| 10.371.381 104.609.899.104 | 323435 16 T78%
2 |Llamadas salientes 2 15.713| 8874158 97 197 111.254 311.765 13 66%
3 |Llamadas salientes 3 15299 9701248 114.008.076.247 | 337.651 12 55%
4 |Llamadas salientes 4 15.669| 11431543 104 685506959 | 323.551 17 84%
5 |Llamadas salientes 5 10444 | 8236877 61.769.306 147 248534 15 63%
6 |Llamadas salientes & 15.819| 13.962.637 93.711.012.175 306.123 23 116%
7 |Llamadas salientes 7 15582 | 12.863.365 113.720.073.247 | 337224 19 87%
8 |Llamadas salientes 8 15.077| 12772027 116.571 430662 | 341426 18 81%
9 |Llamadas salientes 9 12.908| 9088462 67 728 144 146 260.248 17 86%

Figura 23. NUmero de observaciones necesarias para la estandarizacion octubre CN CALL CENTER

CN CALL CENTER

P Estadisticas
n =% (ZxP x| o7 | %
Llamadas entrantes
1 |Dafios de acueducto 1.183 | 117.185.660 88.387.821.796 297.301 189 75%
2 |Dafios de alcantarillado 1.396 | 157.112.009 | 145179.606.731 | 381.024 195 T1%
3 |Quejas Estado de Servicio 2756 | 296.075.848 | 522069638655 | 722544 197 75%
4 |Informacion Estado de Factura 5598 | 414455274 | 1.586.467 469922 [1.259551| 153 68%
5 |Solicitudes 2137 | 152541.512 | 234102454994 | 483.841 142 63%
6 |Financiaciones 45 3.854 043 106.031.277 10.297 182 80%
7 |Reclamos PQR 160 9.996 635 1.099.600.522 33.160 140 67%
8 |Salientes 133 3.939.068 193.384 571 13.906 137 131%
9 |Campafias en blanco 10.254 | 1.363.145.915| 8.720.724 130.158 |2.953.087| 224 78%
Llamadas salientes
1 |Llamadas salientes 1 16.077 | 10.287.358 116.028.345.424 | 340629 14 65%
2 |Llamadas salientes 2 15298 | 11.478.031 110.377.095.994 | 332.230 17 7%
3 |Llamadas salientes 3 14.865| 14.673.968 125.316.440.288 | 354.001 20 86%
4 |Llamadas salientes 4 15.521| 11.042.21 116.749.667 272 | 341.687 15 68%
5 |Llamadas salientes 5 12.655| 13.500.104 76.737.409.950 277.015 24 111%
6 |Llamadas salientes 6 12.985| 11.313.372 66.403.709 194 257 689 22 110%
7 |Llamadas salientes 7 12.883| 9487658 69.486.498 005 263.603 18 87%

Figura 24. Numero de observaciones necesarias para la estandarizacion noviembre CN CALL CENTER
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Basado en las condiciones de trabajo observadas durante el acompafiamiento, se
determinan los suplementos por descanso a los que se dé lugar, para que el trabajador pueda
recuperarse de la fatiga generada por la actividad y necesidades personales, estos se calculan con

ayuda de la tabla 29 de Suplementos por descanso de la Organizacién Internacional del Trabajo.

Tabla 29. Determinacion de suplementos por descanso CN CALL CENTER

Suplementos Condicién de trabajo Valor (%)
Constante Necesidades personales y fatiga 10
Posicion 0
Postura anormal Ligeramente incomoda 1
Fuerza Menor a 2.5 Kg 0
Huminacion Suficiente 0
Concentracion 2
Ruido Bajo y continuo 0
Tension Proceso bastante complejo 1
Monotonia 1
Tedio Algo aburrido 0

Por ultimo, se procede a determinar el tiempo estandar, que hace referencia al tiempo
requerido para que un operario totalmente calificado y capacitado pueda ejecutar sus actividades,

trabajando de manera constante y realizando un esfuerzo promedio.
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TIEMPO ESTANDAR

DEPENDENCIA: CMN CALL CENTER PROCESO: [Llamadas entrantes

PROCEDICIERTO: Llamadas entrantes valor de Z: 1,96

e Actividad normal | observaciones| estandar |SUPlementos| SRS | ferior | superior
1 |Dafios de acueducto 207 1297 144 15% 238 230 246
2 |Dafios de alcantarillado 232 591 163 15% 267 253 280
3 |Quejas Estado de Servicio 222 1334 158 15% 256 247 264
4 |Informacién Estado de Factura 200 6046 159 15% 230 226 234
5 |Solicitudes 194 2109 132 15% 223 218 229
& |Financiaciones 262 122 184 15% 301 268 333
7 |Reclamos PQR 301 405 204 15% 346 326 366
8 |Salientes a7 57 99 15% 112 86 137
9 |Campafias en blanco 266 12060 208 15% 306 202 210

— Actividad normal | observaciones| extandnr |SUPlementos| JSNRS | rer | superiar
1 |[Llamadas salientes 1 20 16219 16 15% 23 23 23
2 [Llamadas salientes 2 20 15713 13 15% 23 23 23
3 |Llamadas salientes 3 22 15299 1z 15% 25 25 26
4 |Llamadas salientes 4 21 15669 17 15% 24 23 24
5 |Llamadas salientes 5 24 10444 15 15% 27 27 28
6 [Llamadas salientes 6 19 15819 23 15% 22 22 23
7 |Llamadas salientes 7 22 15582 19 15% 25 25 25
& |Llamadas salientes 8 23 15077 18 15% 26 26 26
9 |Llamadas salientes 9 20 12908 17 15% 23 23 23

Figura 25. Tiempo estandar atencién a usuarios por llamadas octubre CN Call Center
TIEMPO ESTANDAR

DEPENDENCIA: CN CALL CENTER I PROCESO: ]Llamadas entrantes

PROCEDICIERTO: Llamadas entrantes Valor de Z: 1,96

ftem mniid :I::r"n‘:: ohse:u::bnnes D:sﬂtii::::':r“ Suplementos a.rs't;“n'::r Ill;;:‘ritt:r sml;::::'?:r
1 Darios de acueducto 251 1183 189 15% 289 278 300
2 |Darfios de alcantarillado 273 1396 1595 15% 314 304 324
3 |Quejas Estado de Serviao 262 2756 197 15% 301 254 309
4 |Informacion Estado de Factura 225 5598 153 15% 259 255 263
5 |Solicitudes 226 2137 142 15% 260 254 266
6 |Financiaciones 229 45 182 15% 263 210 316
7 |Reclamos POR 207 150 140 15% 238 217 260
8 |Salientes 105 123 137 15% 120 a7 143
9 |Campafias en blanco 288 10254 224 15% 331 327 336

ftem LRSI :i:r':ln:‘: ubﬁ:rt::im“ D::tuﬁi::ffr“ Saplementos l:ll;it.z:::r irl:.;:I:it:r ﬂl;i::iti':r
1 |Llamadas salientes 1 21 16077 14 15% 24 24 25
2 |Uamadas salientes 2 22 15258 i7 15% 25 25 25
3 |Uamadas salientes 3 24 14865 20 15% 27 27 28
4  |Llamadas sahentes 4 22 15521 15 15% 25 25 26
5 |Uamadas salientes 5 22 12655 24 15% 25 25 26
& |Llamadas sahentes & 20 12985 22 15% 23 22 23
7 |Uamadas salientes 7 20 12883 18 15% 24 23 24

Figura 26. Tiempo estandar atencién a usuarios por llamadas noviembre CN Call Center
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4.2.2.2 Aplicacion y analisis de formulas
4.2.2.2.1 Atendidos Por Llamadas Entrantes

Andlisis Diurno

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/C) con disciplina PEPS y poblacién infinita, donde:

M: Representa la tasa de llegadas — servicios al sistema con tiempos iguales (t>0) e

independientes, la distribucidn que los caracteriza es exponencial de proceso Poisson.

M: los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.
C: NUmero de asesores disponibles (NUmero entero positivo).
Determinacion de 1

B 1h = 87.557 clientes
a 854 h

A =102 clientes
Determinacion de

B 1h = 23.058 clientes
H= 854 h

u = 27 clientes

e Numero medio de llegadas por periodo de tiempo

A =102
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e Numero medio de personas atendidas por periodo de tiempo

u=27
e Porcentaje de uso en el sistema

A

p=-

1

102

P="7
p =378

e Probabilidad de que ningun cliente este en el sistema

DondeC=5yp=1.89

o

“1 a 0 1 2 3 4
_B78)° (378)' (378) (378)° (378)

! 0! 1! 2! 3! 4!
0

S
Il

=1+3.78+7.1442 + 9.0016 + 8.5065

= 29.4323
(pc> ( c ) 3.78° 5
— ] * = *
c! c—p 5! 5-3.78
= 6.43098 = 4.09836
= 26.3564
1

P =
° 29.4323 + 26.3564



P,=0.0179

Este valor de P, indica que aproximadamente el 2% del tiempo, el sistema no recibe
[lamadas.

Numero promedio en la fila L,

L= pc+1 1

ey TR ey A

_3.78° 1 00179
~ T4 "(5-378)2

= 121.545 * 0.67186 * 0.0179
= 1.4617

En promedio la estacion de servicio puede esperar a tener aproximadamente 1 persona en
la linea esperando en ser atendida.

Tiempo promedio de espera en la cola

W, =2

1

14617
102

= 0.01433

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.01433 horas,
aproximadamente 1 minuto en la linea antes de que inicie la atencion en su llamada.

e Tiempo promedio de espera en el sistema

96
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1
W=Ww,+-
U

1
= 0.01433 + —=
* 27

= 0.01433 + 0.03704
= 0.05137

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.05137 horas,

aproximadamente 3 minutos desde que entra su llamada hasta que es finalizada.

e Numero promedio en el sistema

L=A«xW
= 102 % 0.05137
= 5.23974

Este valor indica que en promedio se tienen entre 5y 6 personas esperando en el sistema

ya sea en la linea o en espera de ser atendidos.

e Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar

p 1 ) c
= — %k *

*Po

! 3.782 > 0.0179
= — % 3. x* ——— x ().
5! 5-3.78

= 0.00833 * 14.2884 * 4.0983 % 0.0179

= 0.00873
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Este valor indica que aproximadamente el 1% de las veces que entran las llamadas de un
cliente este tiene que esperar o, de manera equivalente, aproximadamente el 99% de las veces su

Ilamada es atendida sin que tenga que esperar.

e Probabilidad de que haya n clientes en el sistema. Sin<C

pn
Pnzm*Po

Al utilizar este formula se obtienen las siguientes probabilidades:

n By

0 0,0179
1 0,0676
2 0,1278
3 0,1611
4 0,1522

Sin>C
pn
"o

n By

6 0.0824
7 0.0623

Estas tablas proporcionan la distribucion de probabilidad para el namero de clientes que
hay en el sistema. Las cantidades que aparecen en dichas tablas se pueden utilizar para responder

preguntas como: ¢ Cuél es la probabilidad de que al menos un agente no esté disponible para la
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atencion? Esta probabilidad es la misma que la probabilidad de que haya menos clientes
esperando en el sistema. Sumando las dos primeras probabilidades de la tabla paran =0y 1, se

obtiene la respuesta: 0.0855.

e Utilizacion

c—1 c—2 1
U:1_[PO+(T>P1+< c >P2++<E>PC_1

—1-[P, + (3) P, + (5) P, + (E) P;+ (1) P,]
5 5 5 5
=1—1[0.0179 + (0.8  0.0676) + (0.6 * 0.1278) + (0.4  0.1611) + (0.2 * 01522)]
=1—0.0179 + 0.05408 + 0.07668 + 0.06444 + 0.03044
=1—0.24354
= 0.756

Este valor indica que cada agente esta ocupado el 75% del tiempo.
Analisis Nocturno

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/1) con disciplina PEPS y poblacién potencial infinita, donde:
M: Representa la tasa de llegadas, independientes entre si.

M: Los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.
1: Agente disponible

Determinacién de A



B 1h * 3470 clientes

610 h
A = 6 clientes
Determinacion de

_ 1h * 684 clientes
= 610 h

u =1 cliente

e Porcentaje de uso en el sistema

2
p=-
1
6
P=1
p==6
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Al determinar el porcentaje de uso en el sistema se demuestra que p = 1 por lo tanto no

se alcanza el estado estacionario y no se pueden realizar los respectivos célculos. Esto sucede

porque en el horario nocturno las llamadas entrantes son ocasionales lo cual no genera mayor

flujo de llamadas para poder estudiar el sistema.

4.2.2.2.2 Atendidos Por Llamadas Salientes

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/C) con disciplina PEPS y poblacion infinita, donde:

M: Representa la tasa de llegadas — servicios al sistema con tiempos iguales (t>0) e

independientes, la distribucion que los caracteriza es exponencial de proceso Poisson.



M: los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.
C: NUmero de asesores disponibles (NUmero entero positivo).
Determinacion de 1

_ 1h * 443.602 clientes
h 854 h

A =519 clientes
Determinacion de

B 1h * 116.713 clientes
H= 854 h

u = 136 clientes

e Numero medio de llegadas por periodo de tiempo

A =519
e NUmero medio de personas atendidas por periodo de tiempo
u=136
e Porcentaje de uso en el sistema
A
P i
_ 519
P =136
p =382

e Probabilidad de que ningun cliente este en el sistema

101
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1
P, = n C
c-1P p ¢
(Z"=0 n') + (F) * (c - p)
DondeC=5yp=1.89
Tt (382)° (382)! (382)2 (3.82)° (3.82)*
mo o T T Yt Ta

0

S
Il

=1+ 3.82+7.2962 + 9.2905 + 8.8724

= 30.2791
(pc) ( c ) 3.825 5
— | % = *
c! c—p 5! 5-3.82
= 6.77853 % 4.23729
= 28.7225
1

P =
°  30.2791 + 28.7225

P,=0.01694

Este valor de P, indica que aproximadamente el 2% del tiempo, el sistema no recibe

llamadas.

e Numero promedio en la fila L,

pC+1 1

b= ="

Fy

_ 3826 1

0.01694
4 (5-382)%
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= 129.469 * 0.7182 % 0.01694

= 1.5751

En promedio la estacion de servicio puede esperar a tener aproximadamente 1 persona en
la linea esperando en ser atendida.

e Tiempo promedio de espera en la cola

Lq
Wo==
15751
~ 519

= 0.003034

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.003034 horas,

aproximadamente 1 minuto en la linea antes de que inicie la atencion en su llamada.

e Tiempo promedio de espera en el sistema

1
W =W, +-

1
= 0.003034 + —
* 136

= 0.003034 + 0.00735
= 0.010384

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.010384 horas,

aproximadamente 1minutodesde que sale la llamada hasta que es finalizada.
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e Numero promedio en el sistema

L=AxW
= 519 % 0.010384
= 5.389296

Este valor indica que en promedio se tienen entre 5 y 6 personas esperando en el sistema

ya sea en la linea o en espera de ser atendidos.

e Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar

p 1, c
= — %k *
W= tP c—p

*Po

! 3.822 > 0.01694
= — %3, * ———— x ().
5! 5-3.82

= 0.00833 * 14.5924 * 4.2373 x 0.01694
= 0.008725

Este valor indica que aproximadamente el 1% de las veces que entran las llamadas de un
cliente este tiene que esperar o, de manera equivalente, aproximadamente el 99% de las veces su

Ilamada es atendida sin que tenga que esperar.

e Probabilidad de que haya n clientes en el sistema. Sin<C

pn
Pn=H*PO

Al utilizar este formula se obtienen las siguientes probabilidades:
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1 0.0647
2 0.1236
3 0.1573
4 0.1503
5 0.1148
Sin>C
pTl
G

n Fa

6 0,0877
7 0,0670

Estas tablas proporcionan la distribucion de probabilidad para el nimero de clientes
que hay en el sistema. Las cantidades que aparecen en dichas tablas se pueden utilizar para
responder preguntas como: ¢ Cuél es la probabilidad de que al menos un agente no esté
disponible para la atencion? Esta probabilidad es la misma que la probabilidad de que haya
menos clientes esperando en el sistema. Sumando las dos primeras probabilidades de la tabla
paran =0y 1, se obtiene la respuesta: 0.0816.

e Utilizacion

c—1 c—2 1
U=1—[Po+(T)P1+< p >P2+---+<E>PC_1

e e @ G (B
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=1-[0.0169 + (0.8 * 0.0647) + (0.6 x 0.1236) + (0.4 * 0.1573) + (0.2 * 0.1503)]
=1-10.0169 + 0.05176 + 0.07416 + 0.06292 + 0.03006]
=1-0.2358
= 0.7642

Este valor indica que cada agente estd ocupado el 75% del tiempo.
Analisis Nocturno

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/1) con disciplina PEPS y poblacion potencial infinita, donde:
M: Representa la tasa de llegadas, independientes entre si.

M: Los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.
1: Agente disponible
Determinacion de 1

B 1h = 26 clientes
a 610 h

A =0.043
Determinacion de u

B 1h = 11 clientes
W=""%10n

L =0.018
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e Porcentaje de uso en el sistema

2
=l
0,043

P =0018
p =222

Al determinar el porcentaje de uso en el sistema se demuestra que p = 1 por lo tanto no se
alcanza el estado estacionario y no se pueden realizar los respectivos calculos. Esto sucede
porque en el horario nocturno las llamadas entrantes son ocasionales lo cual no genera mayor

flujo de llamadas para poder estudiar el sistema.

4.2.2.2.3 Atendidos Por Whatsapp.

Para el célculo de lambda () se debe tener en cuenta el propdsito mensual o anual que
realiza el Centro de Negocios Call Center esta informacién se observa en la tabla 30, los cuales
son dados al iniciar el afio basdndose en los resultados de meses anteriores con el fin de cumplir
con las metas establecidas. Por el tema de la pandemia se comenzaron a utilizar mas otros medios
de comunicacion para los usuarios pues las lineas se podrian llegar a saturar en vista de que la
atencion dejo de ser presencial, es por ello que las solicitudes por whatsapp aumentaron a tal caso

que su porcentaje de cumplimiento no pasan del 1% como se demuestra en la tabla 31.

Tabla 30. Informacion atencién Whatsapp

Propdsitos oct-20 nov-20 Promedio
PA 100 100 100
PM 100 100 100

PE 10 4 7
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Tabla 31. Solicitudes Whatsapp

Tipo oct-20 nov-20 Total
Solicitudes 1790 12396 14186
Solicitudes efectivas 10 4 14
Cumplimiento de meta 1% 0% 0%

4.2.2.2.4 Atendidos Por Facebook.

Se debe tener en cuenta que los propdsitos anuales o mensuales con los que se calcula la
lambda (1) se realizaron al iniciar el afio antes de que ocurriera la pandemia y por ello no se
obtienen los resultados mas precisos en este analisis puesto que antes de la misma los usuarios no
utilizaban tanto este medio de atencidn pues preferian ir de manera presencial o por medio de
Ilamadas para hacer sus consultas o quejas con respecto al servicio. En la tabla 32 se observa la
informacidn dada por el Centro de Negocios Call Center. Es de suma importancia tener en cuenta

que esta atencion la realizan los agentes del CN en los momentos que no atienden llamadas.

Tabla 32. Informacién atencion por Facebook

Propdsitos oct-20 nov-20 Promedio
PA 75 75 75
PM 75 75 75
PE 256 417 337

Determinacién de A

B 1h = 75 clientes
B 240 h

A = 0 clientes

Determinacion de

_ 1h * 337 clientes
= 240 h




109

u =1 cliente

4.2.2.2.5 Atendidos Por App.

Para determinar una de las medidas de rendimiento como es lambda (1) se debe tener en
cuenta el promedio de los propoésitos anuales o en este caso mensuales los cuales se realizaron al
iniciar el afo antes de la pandemia cuya informacidn se muestra en la tabla 33. En la App se
tienen en cuenta dos tipos de reportes que son por dafios o irregularidades, los cuales se toman de

manera general para los propositos anteriormente mencionados.

Tabla 33. Informacion atencién por App

Propdsitos oct-20 nov-20 Promedio
PA 407 407 407
PM 407 407 407
PE 366 229 298

Determinacién de A

B 1h = 407 clientes
a 240 h

A = 2 clientes
Determinacion de

B 1h = 298 clientes
= 240 h

u =1 cliente

Se evidencia que el sistema de colas utilizado en la empresa Aguas Kpital Clcuta es

(M/M/C) con disciplina PEPS y poblacion infinita, donde:



M: Representa la tasa de llegadas — servicios al sistema con tiempos iguales (t>0) e

independientes, la distribucion que los caracteriza es exponencial de proceso Poisson.

M: los tiempos de los servicios son iguales e independientes distribuidos de forma

exponencial.

C: Numero de asesores disponibles (NUmero entero positivo).

e Numero medio de llegadas por periodo de tiempo

A=2

e NuUmero medio de personas atendidas por periodo de tiempo

p=1
e Porcentaje de uso en el sistema

A

p=-

1

2

=1

p=2

e Probabilidad de que ningun cliente este en el sistema

DondeC=5yp=2

a

-1

Pt (2 @ @ (22 @
Py T TR TR AR YR NY
0

S
1l
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=1+2+2+1.333 +0.666

= 6.99999
6 ()55
— ] % = — % ——
c! c—p 5/ 5-2
= 0.2667 * 1.6667
= 0.44451
1

P =
° 6.99999 + 0.44451

P,=0.1343

Este valor de P, indica que aproximadamente el 13% del tiempo, el sistema no recibe

reportes de dafios ni de irregularidades.

e NUmero promedio en la fila L,

c+1 1

L='D

S c—pp o

26
27 (5-2)2

*x0.1343

= 2.6667 * 0.1111 = 0.1343
= 0.0397

En promedio la estacion de servicio puede esperar a tener aproximadamente 1 persona en
la linea esperando en ser atendida.

e Tiempo promedio de espera en la cola



0.0397

= 0.01989

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 0.01989 horas,
aproximadamente 1 minuto en linea antes de que inicie la atencidn de su reporte.

e Tiempo promedio de espera en el sistema

1
W=W,+-
il

1
= 0.01989 + 1

=0.01989 +1
= 1.01989

Este valor indica que en promedio una persona tiene que esperar 1.01989 hora,

aproximadamente 61minutos desde que sale el reporte a la App hasta que es finalizado.

e NuUmero promedio en el sistema

L=A1«W
= 2%1.01989

= 2.03978

Este valor indica que en promedio se tienen entre 2 y 3 personas esperando en el sistema

ya sea en linea o en espera de ser atendidos por la App.

112
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e Probabilidad de que un cliente que llega tenga que esperar

p 1 ) c
= — %k *

*Po

= —x2%x%

5! 5-2

*x (0.1343

= 0.00833 x4 % 1.667 * 0.1343
= 0.007459

Este valor indica que aproximadamente el 1% de las veces que entran a la App el usuario
tiene que esperar o, de manera equivalente, aproximadamente el 99% de las veces su llamada es

atendida sin que tenga que esperar.

e Probabilidad de que haya n clientes en el sistema. Sin<C

pn
Pn=m*Po

Al utilizar este formula se obtienen las siguientes probabilidades:

n F,

0 0.1343
1 0.2686
2 0.2686
3 0.1791
4 0.0895
5 0.0358

Sin>C

Pn:W*Po
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By
6 0.0143
7 0.0057

Estas tablas proporcionan la distribucion de probabilidad para el nimero de clientes
que hay en el sistema. Las cantidades que aparecen en dichas tablas se pueden utilizar para
responder preguntas como: ¢ Cual es la probabilidad de que al menos un agente no esté
disponible para la atencion? Esta probabilidad es la misma que la probabilidad de que haya
menos clientes esperando en el sistema. Sumando las dos primeras probabilidades de la tabla

paran =0y 1, se obtiene la respuesta: 0.4029.

e Utilizacion

c—1 c—2 1
v=1- 14 ()4 (D) bk ok (D)

=115+ (3) Pt (3) P+ (5) P+ (3) P
5 5 5 5
=1-1[0.1343 + (0.8 * 0.2686) + (0.6 * 0.2686) + (0.4 * 0.0895) + (0.2 * 0.0358)]
=1-[0.1343 + 0.21488 + 0.16116 + 0.0358 + 0.00716]
=1-0.5533
= 0.4467

Este valor indica que cada agente esta ocupado el 44% del tiempo.
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4.2.3 Planteamiento de las hipdtesis

Demostrar la utilizacion de los agentes del Centro de Negocios Atencidn al Cliente con el
fin de reducir el personal y asi aprovecharlo en otras areas en las que serian necesarios
para mejorar la atencion.

Reducir los tiempos de espera del usuario desde que usuario ingresa al sistema pues el
recorrido actual es el siguiente: el usuario llama y la sefial llega al punto central el cual es
en el edificio san José, seguidamente estas son enviadas a un servidor remoto con el que

cuentan los asesores quienes por la pandemia estan realizando trabajo en casa.

(O O

hﬁo —
O O , ‘

| ; @ g -

090 S
O O O 2 am

e Y — Y —

USUARIOS

AGENTES

Reducir los tiempos de espera y optimizar el tiempo de atencion en el Centro de Negocios
Call Center prestando algunos agentes que se encuentran actualmente en el CN Atencion
al Cliente o integrando un practicante SENA.

Mejorar la atencién de los usuarios por medio de WhatsApp pues segln el historico y lo
analizado se pudo evidenciar que en promedio llegan 5104 solicitudes de las cuales son
atendidas 10 solicitudes. Se debe buscar una solucion para atender las solicitudes por este
medio y asi cumplir con las metas planteadas en el informe mensual y brindar una
atencion eficiente para el usuario. Es por ello que requiere una o dos personas que se

dediquen a solo atender las solicitudes que llegan por este medio.
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5. A causa de la pandemia el porcentaje de utilizacion de las redes sociales aumento,
disminuyendo los niveles de atencién en este medio y alterando los objetivos planteados
anualmente y mensualmente, es por ello que se debe plantear que 1 agente sea el
encargado de atender este medio.

6. A traves de la aplicacion de las medidas de rendimiento se pudo observar que el
porcentaje de utilizacion es del 55%, lo cual indica que un 45% el agente que se encarga
de la pagina web no esta recibiendo ningun cliente por lo tanto podria brindar apoyo en la

atencion de las redes sociales.

4.3 Planteamiento y desarrollo de hipotesis

4.3.1 Definicién de entidad

Para este proyecto se toma un solo elemento de flujo, denominada usuario, el cual
representa a todas las personas que ingresan en el sistema de atencion al cliente y call center, en
la interfaz gréafica del programa Flexsim se representa mediante un icono que varia su color

dependiendo de la modalidad de atencién a solicitar, como se muestra a continuacion.

Quejas Estado del Servicio Daiios de Acueducto Financiaciones COVID 19

Figura 27. Modalidad de atencion CN ATC

Financiaciones i i
SallEa Informacion Estado de Factura

Quejas Estado de Servicio

Daiios de Alcantarillado

Daiios de Acueducto

Figura 28. Modalidad de atencion CN Call Center
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4.3.2 Definicion del proceso

Las Ilamadas ingresan a un sistema que se encuentra en el edificio San José, alli son
atendidas por una respuesta de voz interactiva, que consiste en un sistema automatico por medio
del cual se contestan y atienden las Ilamadas telefonicas, utilizando grabaciones de voz donde el
usuario tendra opciones a partir del teclado del teléfono para seleccionar la modalidad de
atencion segun su necesidad. Al seleccionar esta pasa a hablar con el agente que esté disponible

para su informar su respectiva inconformidad o alguna duda gue tenga.

I.Iniciamos abriendo el programa llamado FLEXSIM, seguidamente se realizan unos
pequefios ajustes iniciales del modelo los cuales involucran el horario de los trabajadores ya sea
en minuto u horas.

I1.Se arma toda la estructura teniendo en cuenta los elementos necesarios para obtener una

buena simulacion.
El proceso de atencion de llamadas del call center y de ATC inicia cuando:

1. Ingresa una llamada (source)

2. lallamada llega al edificio San José, donde la [lamada es atendida a través de respuesta de
voz interactiva (Queue)

3. seguidamente el usuario selecciona la camparfia segun su necesidad ( QUEUE)

4. Lallamada es transferida al asesor que esté disponible en el momento.

5. Después de atender al usuario, la Ilamada es finalizada. (sink)

3. Programacion del sistema

- Source: Este elemento crea flowitems a una tasa entre arribos, de acuerdo a lo

programado o agendado.



#% Entrada Properties

’ [Entrada

Source Flow  Triggers Labels General

Inter-Arrival Time

Arrival Style ~
FlowItem Class | Person

Arrival at ime 0

Inter-Arrivaltme |poisson(1.0, getstream(curren )

g/

@ Ts 44 [« » apply | [ ok ]| cancel

Figura 29. Programacion del Source.

- Queue. Almacenan los flowitems cuando un objeto posterior no puede recibirlos aun,

este trabaja en el formato peps ademas tiene la opcion de acumular flowitems en lotes antes de
liberarlos.

#% VR Properties

7% IVR Properties - o X #%IVR Properties

— O X # Finsncisciones Properties - o
®é ‘ 0 |® & ‘ 0 | & ’ Francssnes o &

Queve Flow  Trggers Labels General Queve Fow  Triggers Labels General Qe Fow  Trigoers Labels Genera Queve Fow Triggers Labels General

Maximum Content [ 1000 Output &~ Output

v oy o SendToport  Round Robin i Avaiable -z

Ouro SendToPot By Expressio Fa2 — o Por 3/
Batdhing [TJuse Transoort “ | Set the Item Type and Color x [Juse Transoort

[lperform sstehng m—

[IReevabiate Sendito on Donnsiream Avaiabitty

Twolved  [item

. [JReevakiate Sendto on Downstream Avaiabilty
Item Type |duniform(1,5) .
Trput Toout
*
Oeut Oeu

P P

ItemPlacement  [StacknsideQueve

stackBaseZ o |
(0= T TR

Ay | [ox ]| conel | (@ W8 8 4 moy | ok || cone | @ H 88

o Apply o cnce | @ T2l 0 [«

Figura 30. Programacién del Queue.

- Processors. Se emplea para simular el procesamiento del flowitems en el sistema alli se

debe tener en cuenta el flujo durante un tiempo determinado.



#% Agente 1 Properties

- m} X #% Agentel Properties - m} X
I3 [ 3

* |Agenbe 1 | @ g * |Agente 1 | [

Processor  Breakdowns Flow  Triggers Labels General Processor  Breakdowns Flow  Triggers Labels General

Maximum Content Convey Items Across Processor Length Cutput

Send To Port First available - 52
Setup Time 1] - &
/ I:‘ Use Transport
[ Use Operator(s) for Setup 1
0.00 no preempt
(=) For §
Use Setup Operator(s) for both Setup and Progess [[Jreevaluate Sendto on Downstream Availability
Process Time  |exponential(D.0, 1, getstream(current)) v & a2 Input
[[] Use Operator(s) for Process 1 [eul
0.00 no preempt

CHAIIKIE oy cncd | Q) e B <> oy conce

Figura 31. Programacion de los Procesor

del proceso.

#< Salida Properties

- Sink: Son aquellos flowitems que han pasado a traves del modelo y se dirigen al final

- m} X
‘ !Sallda ‘ @ o
Sink Flow  Triggers Labels General
Recyding Strategy | Do Not Recydle Flowitems b
O 1= 44 <[> Apply Cancel

Figura 32. Programacion de Skin.
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4.3.3 Definicién de arribos

Por medio del historico de atencion a usuarios de los Centros de Negocios Atencion al

120

Cliente y Call Center, se tomo el total de usuarios por cada dia para las tendencias de la semana y

a través de calculos matematicos se obtuvo la cantidad de arribos para cada uno de los dias de la

semana con el fin de especificar los ciclos de los mismos por hora correspondientes para cada

uno.

Tabla 34. Arribos por semana Atencidn al Cliente

Arribos por semana CN Atencion al Cliente

Dia de la semana Arribos
Lunes 157
Martes 278
Miércoles 235
Jueves 215,5
Viernes 214,25
Sabado 50,5

Tabla 35. Arribos por semana Call Center

Arribos por semana CN Call Center

Dia de la semana Arribos
Lunes 1991,75
Martes 2031,75
Miércoles 2111,25
Jueves 1841,25
Viernes 1609

Sabado 1102,25
Domingo 190,5

4.3.4 Definicion de ciclos de arribos

Basado en el promedio de usuarios por hora que se tienen en el histérico mes a mes

realizado en el presente proyecto, se determina el porcentaje de arribos de usuarios de las horas

del dia, para las tendencias que se presentan durante la semana.



Tabla 36. Porcentajes de arribos ATC
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Dia/Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Lunes 0% 1% 7% 6% 7% 7% 4% 3% 17% 15% 9% 0% 0%
Martes 0% 6% 12% 13% 15% 12% 4% 9% 12% 9% 9% 0% 0%

Miércoles 0% 7% 19% 15% 14% 11% 3% 5% 10% 8% 9% 0% 0%
Jueves 0% 3% 13% 16% 17% 18% 3% 4% 6% 12% 7% 0% 0%

Viernes 0% 6% 10% 11% 24% 9% 3% 7% 8% 15% 7% 0% 0%
Sabado 0% 0% 6% 39% 46% 9% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Tabla 37. Porcentaje de arribos Call Center

Dia / Hora 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Lunes 1% 3% 10% 13% 12% 11% 6% 6% 11% 10% 9% 5% 1%

Martes 1% 3% 9% 12% 14% 11% 7% 7% 10% 11% 8% 5% 1%

Miercoles 1% 4% 9% 11% 12% 11% 7% 7% 10% 12% 9% 4% 3%

Jueves 1% 4% 10% 13% 13% 12% 7% 7% 11% 9% 7% 5% 2%

Viernes 1% 4% 10% 13% 13% 11% 7% 6% 9% 10% 9% 5% 2%

Sabado 2% 5% 13% 14% 14% 13% 7% 5% 7% 6% 6% 5% 3%

Domingo 4% 10% 11% 14% 15% 11% 7% 6% 1% 4% 5% 5% 5%

4.3.5 Asignacion de turnos de trabajo

Para la recoleccidn de datos se tuvo en cuenta la asignacion de turnos por el lider del

Centro de Negocio Atencion al Cliente de la empresa Aguas Kpital Clcuta S.A. E.S.P el horario

de atencion es de 7 a.m. a 5 p.m., respetando los descansos permitidos, pausas activas, reuniones,

capacitaciones y requerimientos de seguridad y salud en el trabajo de los colaboradores. Ademas,

los turnos fueron asignados sin importar a qué tipo de campafia se comunicara el usuario pues

todos estan capacitados para orientar en cualquier necesidad del cliente. En el caso del Centro de

Negocios Call Center se tienen dos horarios fijos en la jornada diurna que sonde 6 ama2 pmy

2pm a 7pm donde los otros horarios dependen de la demanda de llamadas que se tengan en

ciertos momentos del dia, claro esté respetando siempre los descansos permitidos, pausas activas,

reuniones, capacitaciones y requerimientos de seguridad y salud en el trabajo de los

colaboradores.



4.3.6 Validacion del modelo de simulacion
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Para la validacion del modelo, se tuvo acceso a los datos reales de tiempos de espera en

los Centros de Negocios Atencion al Cliente y Call Center para el periodo de junio a septiembre

de 2020, en donde se encuentran los promedios reales diarios de espera de cada llamada tomados

por el software DYALOGO, junto con el tiempo total de atencion y los usuarios atendidos

durante el dia.

Respecto a los tiempos de espera reales, se puede observar en el Centro de Negocios

Atencion al Cliente que en los meses de Julio y Septiembre hubo un aumento significativo

respecto al mes de Junio, esto se presento a causa de la pandemia pues se habilit6 este canal de

Ilamadas para atender a los usuarios por la restricciones dadas por el confinamiento y por ello el

flujo de usuarios por este medio aumento, lo que llevo a usar con mas frecuencia la Kpilinea.

Usuarios/Mes

15000
9407 3695 9976
10000
5000 1200
0
Junio Julio Agosto Septiembre
Figura 33. Arribo de usuarios por mes ATC
Tabla 38. Tiempos de espera reales Junio-Septiembre 2020 ATC
Junio Julio Agosto Septiembre

Lunes 3,41 2,81 1,57 1,37
Martes 3,13 2,00 1,63 1,13
Miércoles 2,90 3,11 1,61 1,23
Jueves 2,60 1,88 1,18 0,91
Viernes 2,38 1,49 1,20 0,92
Sdbado 0,82 2,00 1,25 1,49
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Tiempos de espera/Mes

4,00
3,00 ——
e >§:
1,00 ‘ —
0,00
Junio Julio Agosto Septiembre
= | unes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado

Figura 34. Tiempos de espera reales Junio-Septiembre 2020 ATC

Se presenta una variabilidad respecto a los dias del mes donde se puede observar que en
esos meses hay una disminucidn en los tiempos de espera, esto se debe a factores tales como,
arribo de usuarios en las llamadas, ademas que el factor humano puede influir bastante en los
tiempos de atencion, generando asi sesgos dentro de los mismos datos. Por estas razones para la
validacion del modelo de simulacion, no se opta por simular con tendencias, promedios o
temporadas, puesto que los sesgos de la informacion pueden hacer que estos promedios 0
tendencias aumenten o disminuyan, y generar un porcentaje de error alto respecto a lo simulado,
por lo tanto, se opta por tomar una muestra de 32 dias, simulandolos bajo las condiciones reales
que se presentaron, tales como la cantidad de arribos y numero de servidores habilitados para ese

mismo dia, para compararlos respecto a los datos reales arrojados por el software DYALOGO.

Como ejemplo en este caso se toma el dia Lunes 3 de Agosto, para el cual se encontraban
operando 9 agentes, arribaron un total de 499 usuarios al sistema y se obtuvo un tiempo de espera

promedio Wq de 15,13 minutos.
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0 l Entrada

Source Flow  Triggers Labels General

Arrival Style Arrival Schedule

FlowItem Class  Person

[[JRepeat Schedule/Sequence

amivals [12 3] labes [0 |2

(2 =100 YRR

ArrivalTime ‘IhemName |Quanﬁty |
Arrivall 0 Usuario 0
Arrival2 60 Usuario 19
Arrival3 120 Usuario 46
Arrival4 180 Usuario 70
Arrivals 240 Usuario 7
Arrivale 300 Usuario 64
Arrival? 360 Usuario 35
Arrival8 420 Usuario 27
Arrival9 480 Usuario 53
Arrival 10 540 Usuario 52
Arrival11 600 Usuario 54
Arrival12 660 Usuario 0

Apply

Cancel

Content

Object Current Min Max Avg
Agente 1 0.00  0.00 | 1.00 | 0.48
Agente 2 0.00 | 0.00  1.00 054
Agente 3 0.00  0.00 | 1.00 044
Agente 4 0.00 0.00 1.00 054
Agente 5 0.00 0.00 | 1.00 | 0.38
Agente 7 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00
Agente 8 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00
Agente 9 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00

Staytime
Object i i il i
VR 1513 0.00 64.00

Figura 35. Parametros reales para simulacion de validacion ATC.
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A continuacion, se muestran los resultados para la variable Wq, arrojados por el modelo

de simulacion con los parametros reales de la muestra de 32 dias, con su respectiva diferencia en

minutos y porcentaje de error.
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Fecha Dia Atencién  |Wqreal Wq simulado [Diferencia |%Error
3/06/2020|Miercoles 50 8 0,48 7,28 93,81%
5/06/2020|Viernes 44 5 0,45 4,83 91,47%
10/06/2020|Miercoles 72 15 0,78 13,77 94,64%
12/06/2020|Viernes 83 19 1,16 17,94 93,93%
17/06/2020|Miercoles 86 31 1,67 29,01 94,56%
20/06/2020(Sabado 15 1 1,6 -0,80 -99,65%
24/06/2020|Miercoles 49 10 0,33 9,38 96,60%
27/06/2020|Sébado 13 1 0,92 -0,23 -34,09%

1/07/2020|Miercoles 452 63 12,42 50,85 80,37%

4/07/2020|Sabado 147 31 7,81 23,62 75,15%

7/07/2020(Martes 502 77 14,03 62,84 81,75%
10/07/2020|Viernes 389 49 11,11 37,78 77,28%
14/07/2020|Martes 450 80 12,06 67,76 84,89%
17/07/2020|Viernes 349 67 9,26 57,44 86,12%
22/07/2020|Miercoles 405 189 11,77 177,49 93,78%
25/07/2020|Sabado 91 10 58 3,85 39,90%

3/08/2020|Lunes 499 88 15,13 73,22 82,87%

6/08/2020(Jueves 412 37 12,06 24,48 66,99%
12/08/2020|Miercoles 478 79 14,44 65,03 81,83%
15/08/2020|Sabado 79 8 5,01 3,36 40,15%
20/08/2020(Jueves 394 32 11,11 20,61 64,98%
22/08/2020(Sabado 79 9 5,37 3,87 41,88%
28/08/2020|Viernes 422 38 12,18 26,13 68,21%
31/08/2020|Lunes 375 24 10,47 13,28 55,92%

2/09/2020|Domingo 360 32 10,33 21,44 67,48%

4/09/2020|Martes 368 25 10,59 14,26 57,38%

7/09/2020(Viernes 463 62 12,87 49,49 79,36%
11/09/2020|Martes 390 22 12,25 10,25 45,55%
15/09/2020|Sabado 534 46 18,36 27,65 60,09%
19/09/2020|Miercoles 138 21 8,06 12,83 61,42%
23/09/2020|Domingo 472 65 13,08 51,75 79,82%
29/09/2020(Sabado 426 49 13,06 35,80 73,27%

Figura 36. Resultados de la variable Wq para la validacion del modelo de simulacién ATC

Respecto a los tiempos de espera reales, se puede observar en el Centro de Negocios Call

Center que en los meses de Agosto y Septiembre hubo un aumento significativo respecto al mes
de Junio, esto en parte a que debido a la pandemia el flujo de usuarios por este medio fue mayor

pues por una serie de restricciones la atencion no podia ser de manera presencial lo que llevo a
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usar con mas frecuencia las lineas dadas por el Call Center, pero a pesar de que la tendencia de
aumento en los usuarios se mantuvo en los siguientes meses se pudo observar gque los tiempos de
espera disminuyeron, esto en gran parte porque los tiempos de servicio mejoraron y asi podian

recibir méas rapido las Ilamadas entrantes.

Usuarios/Mes

16000 15762

15500
15000
14500
14000
13500
13000
12500

15351

Junio Julio Agosto Septiembre

Figura 37. Arribo de usuarios por mes Call Center

Tabla 39. Tiempos de espera reales Junio-Septiembre 2020 Call Center.

Junio Julio Agosto Septiembre
Lunes 2,11 1,40 0,48 0,63
Martes 1,72 1,19 0,50 0,59
Miércoles 1,94 1,66 0,48 0,60
Jueves 1,43 0,99 0,52 0,62
Viernes 1,51 0,80 0,54 0,67
Sdbado 2,17 1,13 0,51 1,00

Domingo 0,76 0,50 0,59 1,22
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Tiempos de espera/Mes
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Figura 38. Tiempos de espera reales Junio-Septiembre 2020 Call Center.

Se presenta una variabilidad respecto a los dias del mes donde se puede observar que en
los primeros meses hay una disminucién en los tiempos de espera, pero en el Gltimo en algunos
dias aumenta, esto se debe a factores tales como, arribo de usuarios en las llamadas, ademas que
el factor humano puede influir bastante en los tiempos de atencién, generando asi sesgos dentro
de los mismos datos. Por estas razones para la validacion del modelo de simulacién, no se opta
por simular con tendencias, promedios o temporadas, puesto que los sesgos de la informacion
pueden hacer que estos promedios o tendencias aumenten o disminuyan, y generar un porcentaje
de error alto respecto a lo simulado, por lo tanto, se opta por tomar una muestra de 32 dias,
simulandolos bajo las condiciones reales que se presentaron, tales como la cantidad de arribos y
numero de servidores habilitados para ese mismo dia, para compararlos respecto a los datos reales

arrojados por el software DYALOGO.

Como ejemplo en este caso se toma el dia Miércoles 1 de Julio, para el cual se encontraban
operando 5 agentes, arribaron un total de 897 usuarios al sistema y se obtuvo un tiempo de espera

promedio Wq de 1,02 minutos.



#5 Entrada Properties

’ [ Entrada

Source Flow  Triggers Labels General

Arrival Style

Asrival Schedube

Fiowltem Class  Person

[Crepest schaduefSaquence

Arivals | 14 Labels |0
AavivaiTime
Anrvall 0 Usuana
(Al | 50 Usuario
Arrval3 120 Usuaris
(rad | 150 Usuarno
(amwals | 240 Usuaro
(amalt | 300 Usuaro
Arrival? 350 Usuang
Arrvalh 420 Ussare
Armreald 450 Usuano
Al 10 540 Usuano
Arrvalll 500 Usuano
Amwdlil | 850 Usuaric
Arwalld | 720 Usuanio
Amivalld | 780 Usuaro
9 T s >

[Ttemmiiame [Quantity |
3

-
%
1%
uz
3]
0
52
w7
57
s
0

a ®
| D
Content
& Object Current Min Max
Agente 1 1.00 | 0.00 | 1.00
Agente 2 0.00 | 0.00 | 1.00
Agente 3 0.00 | 0.00 | 1.00
Agente 4 1.00 | 0.00 | 1.00
Agente § 1.00 | 0.00 | 1.00
Staytime
Object  AvgStaytime  MinStaytime  Max Staytime
VR 102 000 52.00
Canesl

Avg
0.88
074
0.65
0.58
0.87

Figura 39. Parametros reales para simulacién de validacion Call Center.
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A continuacion, se muestran los resultados para la variable Wq, arrojados por el modelo

de simulacion con los parametros reales de la muestra de 32 dias, con su respectiva diferencia en

minutos y porcentaje de error.
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; ., Wqreal |Wgsimulado| _. .
Fecha Dia Atencidn . . Diferencia %Error
(min) (min)

2-jun|Martes 942 1,95 1,92 0,03 1,54%
5-jun|Viernes 909 1,40 1,32 0,08 571%
8-jun|Lunes 952 2,05 1,26 0,79 38,54%
10-jun|{Miércoles 902 1,75 1,01 0,74 42,29%
16-jun|Martes 957 1,91 2,06 -0,15 -7,85%
18-jun|Jueves 905 1,70 1,48 0,22 12,94%
25-jun{Jueves 763 1,36 1,42 -0,06 -4,41%
28-jun|Domingo 50 0,57 0,55 0,02 3,51%

1-jul|Miércoles 894 1,11 1,02 0,09 8,11%

4-jul|Sabado 307 1,75 1,18 0,57 32,57%

7-jul{Martes 926 1,46 1,20 0,26 17,81%
11-jul|Sabado 214 1,79 1,33 0,46 25,70%
15-jul{Miércoles 802 1,78 1,24 0,54 30,34%
21-jul|Martes 912 1,79 1,45 0,34 18,99%
26-jul|Domingo 71 0,41 0,06 0,35 85,37%
31-jul|Viernes 1515 0,51 0,53 -0,02 -3,92%
5-ago|Miércoles 1123 0,47 0,38 0,09 19,15%
8-ago|Sabado 408 0,61 0,47 0,14 22,95%
12-ago|Miércoles 1301 0,51 0,55 -0,04 -7,84%
16-ago|Domingo 62 0,48 0,23 0,25 52,08%
20-ago|Jueves 1196 0,59 0,34 0,25 42,37%
25-ago|Martes 1063 0,45 0,38 0,07 15,56%
28-ago|Viernes 1162 0,42 0,48 -0,06 -14,29%
30-ago|Domingo 86 0,51 0,26 0,25 49,02%
2-sep|Miércoles 1041 0,56 0,58 -0,02 -3,57%
6-sep|Domingo 74 0,65 0,18 0,47 72,31%
11-sep|Viernes 955 0,58 0,5 0,08 13,79%
16-sep|Miércoles 955 0,48 0,38 0,10 20,83%
19-sep|Sdbado 754 1,40 1,25 0,15 10,71%
22-sep|Martes 1523 0,89 0,92 -0,03 -3,37%
27-sep|Domingo 80 0,66 0,10 0,56 84,85%
30-sep|Miércoles 1022 0,48 0,59 -0,11 -22,92%

Figura 40. Resultados de la variable Wq para la validacion del modelo de simulacién Call Center.
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4.3.7 Simulacion de las hipotesis seleccionadas

Para el presente proyecto se plantearon una serie de hipétesis con el fin de reducir los
tiempos de espera y los tiempos de atencion del usuario en el sistema para brindar una mejor
atencion al cliente. Para llevar a cabo la simulacion se tuvieron en cuenta todos los posibles
recursos de la empresa (humano y tecnoldgico). Cada Centro de Negocio tiene cierta de cantidad
de agentes, los cuales se reubicaran segun los resultados obtenidos a través de los calculos y las

distribuciones dadas por la simulacion.

4.3.7.1 Primera Hipotesis.

Demostrar la utilizacion de los agentes del Centro de Negocios Atencion al Cliente con el
fin de reducir el personal y asi aprovecharlo en otras areas en las que serian necesarios para

mejorar la atencion sin afectar la productividad del sistema.

Agentes _ Utilizacion de agentes
Object Current Min Max Avg ldle WProcessing M Setup

Agente 1 0.00 1 0.00 | 1.00 | 0.67 Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5
Agente 2 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.60 “

Agente 3 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.45
Agente 4 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.19
Agente 5 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.09 67% 60% 45% 19% 9.4%

Agente 7 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00
Agente 8 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00
Agente 9 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00

Agente 6 Agente 7 Agente 8 Agente 9
1

0.86% 0.0% 0.0% 0.0%

Figura 41. Utilizacion de agentes ATC

Al realizar la simulacién del CN Atencion al Cliente se pudo observar que todos los
agentes no son utilizados, afectando varios factores tales como: los indicadores de desempefio
(tiempo promedio de Atencidn, tiempo grave de atencion, tiempo promedio de espera, tiempo
grave de espera, productividad y pagina web ATC) y el presupuesto (Pago de némina). En la

empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. Al iniciar un nuevo mes, cada Centro de Negocios
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debe realizar las estrategias de proyecto donde se reflejan los resultados de los factores

mencionados anteriormente con el fin de analizar y evaluar el cumplimiento de las metas

establecidas y actitud de servicio.

Teniendo en cuenta la descripcion dada de los factores se puede concluir que se esta

teniendo una baja productividad en los Agentes 6-7-8-9 y una afectacion en el presupuesto del

CN ya que se estd remunerando a personal que no esta cumpliendo con sus labores debido a la

baja demanda de llamadas entrantes, es por ello que se recomienda asignar nuevas actividades o

trasladarlos a otros CN donde sean requeridos.

Agentes
Object Current Min Max Avg
Agente 1 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.80
Agente 2 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.78
Agente 3 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.67
Agente 4 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.44
Agente 5 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.29

Utilizacién de agentes

Idle ®Processing M Setup

Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5

' 80% ' ‘ Ta% ' 67% ’ 44% ’ 29% ‘

Figura 42. Utilizacion agentes ATC con mejora

4.3.7.2 Segunda Hipotesis.

Reducir los tiempos de espera y optimizar el tiempo de atencion en el Centro de Negocios

Call Center prestando algunos agentes que se encuentran actualmente en el CN Atencién al

Cliente o integrando un practicante SENA.

Object
Agente 1
Agente 2
Agente 3
Agente 4
Agente 5

Object AvgStaytime

VR

Agentes

Current
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

Min
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

Max Avg
1.00 | 1.00
1.00 | 1.00
1.00 | 1.00
1.00 | 1.00
1.00 | 0.99

Espera
MinStaytime Max Staytime

0.49

0.00

63.44

Utilizacion de agentes
Idle ®Processing W Setup

Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5

100% 100% ‘ 100% ' ‘ 100% ’ ‘ 99% ’

Figura 43. Utilizacidn de agentes Call Center
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Figura 44. Demostracion usuarios en espera Call Center

Al realizar la simulacion se pudo observar que los agentes tienen un porcentaje de
utilizacion del 100%, lo que nos lleva a deducir que hace falta personal para cumplir con los
propositos ya que en la figura 39 se evidencia la cola de los usuarios que quedan en espera para
ser atendidos. Teniendo en cuenta el resultado de la primera hipotesis la solucién para este
problema seria trasladar a 2 de los agentes del CN Atencién al Cliente para lograr que el sistema
funcione correctamente y asi el personal pueda tomarse sus descansos permitidos sin que se vea

afectada la productividad.

Utilizacion de agentes
Idle ®Processing M Setup

Agentes Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5

Object Current Min Max Avg

Agente 1 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.91

Agente 2 1.00 | 0.00 1.00 | D98 91% 988 7% 299 79%
Agente 3 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.87

Agente 4 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.89

Agente 5 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.79

Agente § 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.51

Agente 7 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.43 Agente § Agente T

Espera
Object AvgStaytime MinStaytime MaxStaytime 51% 48%
VR 0.00 0.00 0.00

Figura 45. Utilizacion de agentes con la mejora.
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Figura 46. Demostracién usuarios en espera con la mejora.

4.3.7.3 Tercera Hipdtesis.

A causa de la pandemia el porcentaje de utilizacién de las redes sociales aumento,
disminuyendo los niveles de atencidn en este medio y alterando los objetivos planteados anual y
mensualmente, es por ello que se debe plantear que 2 agentes sean los encargados de atender solo

este medio.

Para cumplir esto se trasladaran esos 2 agentes del Centro de Negocios Atencion al
Cliente que se demostraron en la primera hipétesis podian hacer otras actividades, es importante
resaltar que como no se obtuvieron resultados para realizar la aplicacion de formulas se hizo la
simulacion basandonos en la informacion dada en la tabla 32, donde encontramos el promedio de
usuarios atendidos en los dos meses, y se obtuvieron las variables de interés usando estimacién

de datos.
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Content Staytime
Object Current Min Max Avg Object Min Max Average
Entrada 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 Entrada | 0.00 | 0.00 0.00
Salida 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.99 Salida | 0.00 | 0.00 0.00

Figura 47. Datos de entrada y salida de usuarios.

Content Staytime
Object Current Min Max Avg Object Min Max Average
Agente 1 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.97 Agente 1 | 0.02 | 27.99 5.68
Agente 2 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.91 Agente 2 | 0.02 | 27.99 571

Figura 48. Datos de contenido y tiempos de los agentes.

Utilizacién de agentes Utilizacién de agentes
|dle W Processing |dle W Processing
Agente 1 Agente 2 Agente 1 97%

Agente 2 91%

I T T T T T1
97% 9% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 49. Porcentaje de utilizacion de los agentes.

Atendidos por hora
= Agente 1 = Agente 2

25

20

15

10

5

8:00 AM 900 AN 10:00AM 11:00AM 1200PM 1:00 PM 2:00 PM 3:00 PM 4:00 PM 5:00 PM 6:00

Figura 50. Usuarios atendidos por hora de cada agente.

Segun los resultados obtenidos se pudo evidenciar que al tener los 2 agentes solo en este proceso
se ve un aumento significativo en el nivel de atencion, sin embargo el porcentaje de utilizacion de

los agentes es alto y por lo tanto no tendrian sus descansos permitidos, es por ello que se deja




135

como observacidn que sus compafieros en el Centro de Negocio brinden un apoyo en los

momentos que tengan disponibles entre llamadas.
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Conclusiones

Durante el andlisis de la informacion se observo que, debido a la pandemiay las
restricciones dadas por el gobierno, la empresa Aguas Kpital Clcuta S.A. E.SP. opto por brindar
atencion a sus usuarios a traves de canales digitales lo que ocasiond un aumento significativo en
las llamadas pues los Centros de Negocios Atencidn al Cliente y Call Center se vieron obligados
a trabajar de la misma manera, pero teniendo en cuenta sus diferentes campafias. Ademas de esto
se resalta que al transcurrir el tiempo la cobertura del servicio se expande en la ciudad lo que
ocasiona que haya mayor cantidad de usuarios, por otro lado, se debe tener en cuenta que las
quejas o reclamos van de la mano con los fendmenos naturales los cuales afectan directamente a
la produccion y distribucion del agua, asi mismo las actividades de obras civiles que requieren el

levantamiento y cierre de vias generan inconformidades en los usuarios.

Al momento de analizar el proceso actual de cada Centro de Negocio se pudo observar
que este no es el adecuado pues examinando los propositos establecidos en los planes estratégicos
realizados antes de iniciar la pandemia se muestra una meta establecida cuyo cumplimiento fue
superior al 100% ocasionando un desequilibrio entre el tiempo de espera del usuario y la
utilizacion de los agentes. Lo que hace necesario la intervencion oportuna de estandarizar los
tiempos de atencion teniendo en cuenta el tipo de queja o solicitud por la que se comunica el
usuario con el fin de contribuir en la buena imagen de la empresa, la de sus colaboradores y el

bienestar de la comunidad que utiliza el servicio.

Por medio del acompafiamiento realizado al personal y el acceso a los datos historicos
dados por los respectivos lideres de los Centros de Negocios se establecid que hay agentes cuya
productividad no es significativa, afectando directamente las metas planteadas en las estrategias

de proyecto. Teniendo en cuenta las simulaciones realizadas se establecio que estos agentes
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fueran reubicados para mejorar otros canales de atencion en los cuales hay alta demanda de
solicitudes y reducir la carga laboral de algunos agentes que presentaban un porcentaje de
ocupacion total, ocasionando en ellos fatigas por la falta de descansos permitidos con el fin de

mejorar la calidad del servicio manteniendo los tiempos de espera y de atencion establecidos por

la empresa.
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Recomendaciones

Es necesario que todas las personas que intervienen en el proceso entiendan la
importancia del mejoramiento en los tiempos de espera y atencion al usuario, resaltando siempre
tener una buena comunicacion para asi dar el mejor servicio para gque el cliente se sienta
satisfecho y asi mantenga la imagen de la empresa, con lo que se hace necesario generar unas

charlas de sensibilizacion para el mejoramiento de como brindar una buena atencion al usuario.

Se recomienda a la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P realizar un estudio periédico
de los Centros de Negocios Atencion al Cliente y Call Center para la aplicacion de teoria de
colas, con el fin de permitir una asignacion eficiente y confiable de los recursos humanos de

acuerdo a las necesidades que se vayan presentando.

Suministrar la informacidon en los planes estratégicos de promedios en el nimero de
arribos de usuarios para intervalos de horas especificas, con el fin de tener la cantidad de agentes
necesarios para establecer un cronograma que permita contar con el personal suficiente en las

horas de alta demanda de llamadas.
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ANexos
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Anexo 1. Toma de Tiempos Octubre ATC
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Anexo 2. Toma de Tiempos Noviembre ATC
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Anexo 3. Toma de Tiempos Octubre Call Center



145

Anexo 4. Toma de Tiempos Noviembre Call Center



Anexo 5. Formato toma de tiempo preliminres
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cN RESUMEN DE TIEMPOS
e i imir i Tiempo | Tiempo Max. Min. | istic
123 a[s6[7]8[9[10]n[12]13]14]15][10] preimnaes |total (5)| prefiminar (s) Tiempo (s) Tiempo(s)| n” | 3¢ |  @F | = [ o | %
Llamadas entrantes Llamadas enfrantes
1
2
3
4
5
3
7
8
9
Liamadas salientes
1
2
3
4
5
6
7
8
9
Anexo 6. Formato tiempo estandar
TIEMPO ESTANDAR ‘
DEPENDENCIA: CN PROCESO: |Llamadas entrantes
PROCEDICIERTO: Llamadas entrantes Valor de Z: 1,96
« - Tiempo # de Desviacion Tiempo Limite Limite
U CAEniEd normal observaciones| estandar SRS estandar inferior superior
1 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
2 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/D!
3 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
4 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/D!
5 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
5] #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/D!
7 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
g #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/D!
Q #iDIV/0! 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!

Tn: Tiempo normal de la actividad

n: Numero de observaciones del estudio

o: Desviacion estandar de la actividad
Ts: Tiempo estandar

Z: Valor en unidades de desviacion estandar
k: Suplementos de la actividad

a a
Ts —Zuw#*—==<Ts <Ts+Zus—
7 n 7 \n

Yn

Ts=Tn+*[1+k]



