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La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Reduccion del tiempo de atencion al cliente en caja en una cadena

de supermercados

Tiempo de atencion al cliente en el Punto de Venta (POS)
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PROBLEMA
El tiempo promedio de atencion al cliente en el punto de 5™ V *x
venta en una sucursal de una cadena de supermercados % )
es de 251,71 segundos, mientras que la expectativade la NS
empresa es de 120 segundos. )
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NUMERO DE CLIENTES

OBJETIVO GENERAL

emmmTiempo de atencion essswPromedio  e===»Maximo e Benchmark

Tiempo de atencion al cliente en POS
Tiempo de espera + Tiempo de escaneo +
Tiempo de datos + Tiempo de cobro

Reducir el tiempo de atencidn al cliente en la 8
caja de 251,71 segundos a 185,86 segundos &
en tres meses implementando mejoras.

- Simulacion en FlexSim
Tiempo de espera de clientes en el POS los dias 20, 22, 23 v 25 de mayo Pa ra Ia tOma de tlempOS
s se uso grabaciones de
video de las camaras del
s local
o B . o « 7 « 7 .
s Para saber si nuestra aplicacion ayuda en la operacion de cambio
s ,] de precio, desarrollamos un prototipo para simular su uso.
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El mayor tiempo de espera se registra de 3 a 6 pm - o e e =TT 1O

Problema Causa raiz Solucion

Habilitar el numero 6ptimo de POS segun las
horas criticas y en base a ello planificar las
actividades diarias

Inadecuada planificacion de horarios y
actividades de trabajo segun las horas
criticas.

No hay suficientes POS
habilitados

Incorrecta asignacion de actividades al Anadir una opcion en la aplicacion interna de la
personal en las que se asignan tareas en un empresa para cambios de precios.
horario determinado.

Diferencia de precio entre
la percha y caja

RESULTADOS

Antes

Escala de Likert

Carta de control de Promedio de Tiempo en cola

Tiempo de atencion Tiempo de espera " : »  Promedio de satisfaccion al cliente con AT e
al cliente (s) en cola (s) " i W f\ ,./\ ﬂ /\_\A respecto al tiempo de espera en cola B Ak ek ae e
3: : lvw w i Vv\/ g Vn “ Después del proyecto 4 33% = 1 punto
o Antes del proyecto 3 en el promedio
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Observacion Observadan
Informe de capacidad del proceso de T ESPERA S Informe de capacidad del proceso de T. Espera
Célculos basados en el modelo de distribucién Weibull . s
i i
LEI S . Pprocesrdatos H | Largo plazo
T T LEI ] H | = == Corto phzo
Procesar datos H H Capacidad largo plazo Objetivo - ! !
LEI 0 H Pp N LES 158,15 H 1 Capacidad largo plazo
Objetivo * i PPL N Media de la muestra 144,48 H i Pp 187
,L.ffd. :;g'gg H EPE ‘g-gz Ndmero de muestra 50 ! ! PPL 342
Nﬂm::edl:r'::::: a8 H P - DesvEst, (Largo phze) 14,0687 | | | PPU 0.32
Forma 155129 : Rendimiento largo plazo Esp. DesvEst. (Corto plszo) 14 4407 | ' Epk 032
Escala 213,247 ! PPM < LEI 0,00 B prm
: PPM > LES  533148,09 ! Capacidad corta plazo
Desempeiio observado : PPMTotal  533148,09 ! o 13
PPM < LEl 0,00 ! H CPL 341
PPM > 538461,54 H H CPU 032
PEM E cpk 032
25 150 175

Rendimiento

Actualizacidn de Precios [:* Dbservado Larat dean Con o
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oricpetn Pte e | 0 e Todos los datos estan bajo control
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MAMNIAR TA'RIKO 200 G B . . erta sale Z [}
L& SERITE 3 E 1,12 } 099 Promeocion Realizado _ App eSta IStICO’ por O tanto’ e proceso es " Afiliados
AGUAALL NATURAL 200 499 J 3,49 Regular  Realizado ‘\\
CAMISA = 629 15089 Ofertaentra esta ble. \\
PANTALOM GABARDINA = gs5o tT989 Ofertasale \\
BLUSADEMUER @& 499 1599 Promocion 4 k —
DDDDDDD B 1199 1 1as0tesin El Ppk aumento de -0.03 a 0.32, por lo que e
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el proceso mejoro su capacidad. 1,4% = 238

CONCLUSIONES

Se mejoro la calificacion de la satisfaccion del
cliente respecto a los tiempos de espera en el
punto de venta de 3 a 4 segun la escala de Likert.

 Con la cantidad 6ptima de cajas habilitadas y sin los .

problemas de la diferencia de precios entre la perchay la

caja, se cumplio con el objetivo, ya que se pudo reducir el

tiempo promedio de atencion al cliente en el punto de

venta de 251,71 a 178,76 segundos. * Debido ala variabilidad que siempre tendra el
proceso ya sea por el tiempo de espera en |a
atencion al cliente en el punto de venta, el arribo
de los clientes y el tipo de transaccion a realizar, se
podra mejorar el proceso, pero no obtener un

proceso completamente capaz.

* Habilitando 4 cajas en el horario de 3 a 6pm se tuvo |la
suficiente holgura de tiempo para poder atender
transacciones que requieren mas tiempo como lo son
pagos de servicios y pagos con tarjeta.
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