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RESUMEN

El proposito de este estudio es identificar mejoras en los procesos de servicio utilizando
aplicaciones mdviles para reducir el nimero de interrupciones en el grupo de clientes de SATT

Trujillo en el afio 2023.

El diagndstico propositivo fue el disefio utilizado. La poblacion muestra de todas las areas de la

empresa SATT era de un promedio de 451 clientes al dia.

Se analiz6 la informacion recopilada en octubre; se utilizaron guias de entrevistas y observacion

para obtener las fuentes principales del desarrollo de esta investigacion.

Segun el diagndstico, la tasa de abandono es del 11.31% y las causas mas comunes de abandono a

la cola eran la impaciencia, la mala gestion y la inmovilidad (no se pueden ausentar de la cola).

La propuesta establece que la mejora del proceso se logrard mediante la implementacion de una
herramienta de tecnologia movil que interactle con la empresa y sus "clientes" en las colas de
atencion, permitiendo que los clientes se desplacen mientras esperan su turno desde el celular,
reduciendo la tasa de abandono hasta el 2,44%. Lo que significa una recuperacion del 8.87% de

clientes que abandonan la cola al dia.

Como resultado, evaluamos la viabilidad econdmica de la propuesta. Con una inversion de
S/294,833.20 SOLES, obtendriamos un VAN de S/.180,063 SOLES, un TIR del 35 % y un PRI

de 7 meses.

En el presente estudio, se refiere a la institucién como “empresa” y al contribuyente como

“cliente”, para dar mayor fluidez e identificacion de la problematica.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Las colas de clientes en espera, que se producen cuando los "clientes" llegan a un "lugar"
demandando un servicio que supera la capacidad de respuesta del lugar, es hasta nuestra actualidad
una realidad problematica por la que atraviesa nuestra sociedad en el mundo.
Ademas, esta realidad problemaética de colas, muchas veces motiva en el cliente el abandono a la
espera o la renuncia al servicio. Situacion que afecta tanto a empresas publicas como privadas, que
para mejorar su imagen y servicio satisfaciendo a un mayor nimero de clientes, deben aumentar
sus costos operativos para contratar mas personal, mejorar la infraestructura, mejorar la seguridad
e implementar costosas tecnologias, como sistemas de gestién de turnos y avisos al cliente, asi
como también sistemas de citas y/o autoservicio, que finalmente cambian la forma de atencién al
cliente, pero en picos de alta demanda vuelven a ser superados, generando cola de clientes que
ocasionan nuevamente la tasa de abandono.
La primera razén que causa esta realidad problematica es la "inmovilidad" del cliente en una cola
de espera, es decir, el cliente no puede salir de la cola o alejarse de la empresa por guardar su turno
de atencidn, lo que resulta en una aglomeracion de clientes tanto dentro como fuera de la empresa,
destacando ademés que en este contexto se producen malas practicas que incrementan la
impaciencia de los clientes, como por ejemplo la presencia de vendedores de cola, clientes que
buscan “saltarse” turnos, clientes que permiten a sus conocidos “saltarse” a la cola, clientes que
encargan a otros su turno, clientes que guardan turno fuera de la formacién, clientes que no estan
atentos al llamado de su turno, desorden por clientes agotados de pie, confusion en el servicio por

ruidos de clientes en espera, colapso de aforos, entre otros.
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Sam Holland en el 2005 dice: Hay muchas razones por las que existe una tasa de abandono alta,
pero en el fondo se debe a que los clientes deciden abandonar una empresa (abandono voluntario)
0 no les queda mas remedio que hacerlo (abandono involuntario). Estos dos motivos principales
suelen deberse a una mala experiencia de usuario 0 a una experiencia completamente fallida.

El profesor David H. Maister, en su articulo de mayo de 1984 "La psicologia de las colas de
espera”, nos dice: Al aprender a examinar y comprender el trasfondo psicoldgico de sus colas, los
gerentes pueden mejorar significativamente la satisfaccién del cliente con la experiencia de
servicio.

En enero de 2023, Eduardo Arévalo, periodista del Diario IMPETU, informa sobre esta realidad
problematica y nos dice: “La defensoria del pueblo, liderada en Ucayali por Susana Huaman,
constato que clientes del Banco de la Nacidn, de la sede ubicada en la cuadra cinco de jiron Tacna
en Pucallpa, tienen que espera mas de cinco horas bajo la lluvia y altas temperaturas de calor, para
ser atendidos en las ventanillas, por lo que han recomendado a la entidad que dispongan nuevas
medidas que garanticen la atencion oportuna, especialmente de los usuarios mas vulnerables”.

En octubre de 2023 en Trujillo, Perl, se observd que la sede principal del Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo (SATT) recibe 689 visitas al dia, de los cuales 451 hacen
cola para solicitar un servicio, congestionando el espacio del establecimiento, lo que origina en
algunos clientes el abandono a la cola o que ni siquiera la formen, retirandose del local,

ocasionando pérdidas de recaudacion a la entidad tributaria.

Antecedentes
Br. Walther Mendoza Galeano (2021) en su tesis para optar el grado de ingenieria

industrial titulada Optimizacion del Sistema de Lineas de Espera de una Sucursal Bancaria
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en la Ciudad de Bucaramanga, a través de la Teoria de Colas, concluyd que: Utilizando
modelos matematicos, como la teoria de colas, se puede determinar que el tiempo promedio de
espera de los clientes para las tiendas estudiadas es de 10.90 minutos, mientras que en el sistema
es de 17.87 minutos, lo que para el caso de estudio refleja la negativa de los clientes en casos
individuales. , las unidades llegan aleatoriamente o el sistema experimenta una congestion

significativa en las condiciones en las que se realiz6 el estudio.

Br. César Atilio Sevilla Villegas & Br. Daniel Enrique Poma Luna (2016) en su tesis
para optar el grado de ingenieria industrial titulada Mejora del nivel de servicio en la atencion
presencial en una empresa de telecomunicaciones empleando simulacion de eventos discretos
menciona: A través de la base de datos se ha observado que la proporcion de clientes que compran
boletos y deciden no continuar en la cola varia debido al tiempo, clima, cantidad de personas en la
tienda u otros motivos que puedan surgir.

Navarro Rios, Jeanelle (2017) en su tesis para optar el grado de ingenieria industrial
titulada Teoria de colas para el mejoramiento del proceso de atencion del area de plataforma
La Positiva seguros y reaseguros. Chimbote 2016, concluyo que: Al diagnosticar el estado del
servicio de la empresa se encontrd que el 8,03% de los clientes abandonaron el servicio debido a
los largos tiempos de espera, y el 45,5% de los clientes se quejaron y solicitaron durante el tiempo
de espera mejor calidad de atencion.

Br. Atoche Obeso, Humberto Alexander (2022) en su tesis para optar el grado de
ingenieria industrial titulada La simulacion sistémica para evaluar el servicio de los cajeros
automaticos del Banco de Crédito del Peru sede Real Plaza Trujillo llegé a la conclusion: Un
total de 1.202 personas ingresaron al sistema, de las cuales solo 1.076 utilizaron el cajero

automatico, lo que muestra que 126 personas abandonaron el proceso por diversos motivos o lo
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hicieron por el largo tiempo de cola. Ademas, se realizaron dos viajes, ambos con una duracion de
13 horas, por ser el horario de atencion del Banco de Crédito del Perd. También recomienda
aumentar la distribucion de canales alternativos a través de aplicaciones o plataformas
virtuales para garantizar la seguridad. Estos canales pueden reducir significativamente los
tiempos de espera.

Br. Maria Raquel Palomino Gutiérrez (2020) en sus tesis para optar por el grado de
ingenieria industrial por la tesis Aplicacién de la teoria de colas en simulacion de escenarios
para mejorar el tiempo de espera de los clientes en el area de operacion de una agencia
bancaria de la ciudad de Trujillo. Conclusion: Analizando la distribucion de los tiempos de
llegada y cola, entre 373 observaciones (muestras), se encontrd que en la cola C, la tasa de llegada
de cajero (A) es de 23,43 clientes que llegan por hora y el rendimiento () es de 23,43 clientes.

9,87 clientes por hora.

Bases teoricas:
Mejora de procesos:

En relacion a la variable Gémez (2012) refiere que: La mejora de procesos es una forma
para que los equipos evallen los procesos que utilizan y realicen ajustes en ellos para aumentar
la productividad, reducir costos, optimizar los flujos de trabajo, adaptarse a las necesidades
comerciales cambiantes 0 mejorar la rentabilidad.

Valdeés (2009) Dice que cada proceso tiene un insumo asociado (entradas) a un productor
que se encarga de convertir el insumo en un resultado o producto (salidas) y un cliente (interno
0 externo) que recibira el bien o servicio.

Donde:

Osven Yalle Rafael Péag. 15
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e Entradas: recursos del entorno externo, incluidos los productos o salidas de otros
procesos.

e Procesos de transformacién: Son actividades laborales que transforman los insumos
(entradas), les agregan valor y transforman los insumos en resultados del proceso.

e Salidas: Productos y servicios resultantes de un proceso utilizado por otra persona en
un entorno externo.

Por tanto, los procesos de una empresa determinan si sus resultados satisfacen a los clientes,

también determinan si es competitiva.

El enfoque por Procesos:
Agudelo, Yuly (2012) en el articulo El Enfoque por Procesos en las Organizaciones es Cuestion
de Vision Estratégica y Organizacion refiere:
El enfoque de procesos es una practica introducida por la norma ISO 9001 en 2004. La forma de
romper los silos es utilizar un "enfoque de procesos"”, donde todas las areas de la organizacion
definen el orden y las interacciones de las actividades y tareas que las componen, y los grupos
definen las actividades que realizan. Definir los nombres de cada grupo y sus respectivos
responsables. Los nombres definidos son los denominados "procesos™, independientemente de que
sean responsables de los responsables de distintas areas, es decir una parte del proceso puede tener
varias areas, y por tanto sus gerentes seran responsables del funcionamiento efectivo del proceso.
Ventajas de la Gestion por Procesos

Hernandez, Alejandro (2002) en el articulo gestion por procesos menciona:

La gestion de procesos le permite controlar continuamente la interaccion entre procesos y

tareas individuales en los sistemas de la empresa. Con la misma se hace énfasis en:
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e Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos.

e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
e La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

e Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

e Aumenta la capacidad de usar los mismos recursos.

Principales barreras en la aplicacion de la Gestidén por Procesos

Hernandez, Alejandro (2002) en el articulo gestién por procesos menciona:

Para cada tarea se requiere personal cada vez mas especializado. Entre las principales barreras que estan

presentes en la gestion empresarial se encuentran:

e Formacion de especialistas para actuar en una disciplina especifica, ubicados generalmente
en los departamentos funcionales de la empresa.

e Centrar toda la atencion en los procesos que intervienen de forma directa en la satisfaccion
del cliente externo, dejando de lado el correcto disefio o redisefio de los procesos
estratégicos y de soporte.

e Deshalances entre responsabilidad y autoridad.

e Confusiones entre las desproporciones entre areas de direccion, lineas ejecutivas y
funcionales.

e Defecto o redundancia de funciones.

Proceso de atencion al cliente:

Un proceso de atencién al cliente es un conjunto de acciones o un conjunto de actividades
establecidas por una empresa para atender las dudas, solicitudes, quejas o problemas de los
usuarios. Este proceso marca la direccion necesaria para garantizar una solucion rapida y

consistente, Sharon Lican (2023).
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Siete Fases del proceso de atencion al cliente:

Sharon Lican (2023) refiere que existen 7 fases del proceso de atencion al cliente

Fase 1. Contacto: Los usuarios o clientes se comunican con la empresa utilizando alguno de los
canales de comunicacion interactivos establecidos. La primera etapa recibe los mensajes de los
clientes, ya sean quejas, sugerencias, preguntas, solicitudes de informacion o preguntas
especificas. Es el punto de partida para determinar qué problemas deben resolverse y cuales deben

incluirse en el proceso de busqueda de una solucion.

Fase 2. Informacion: Dependiendo del canal, la comunicacion con los clientes puede realizarse
en tiempo real 0 mediante mensajes almacenados en la bandeja de entrada. Es importante que esta
comunicacion ayude a obtener informacion adecuada y completa sobre el caso bajo consideracion.
El nivel de detalle de la informacidn recopilada de los usuarios o clientes es fundamental para
realizar el andlisis y realizar los siguientes pasos.

Fase 3. Clasificacion: Con base en la informacion proporcionada por el usuario o cliente, se
deberad determinar el tipo de solicitud o caso, como queja, devolucién, tema técnico, tema de
garantia, etc. Debe definir categorias de servicio o problemas con anticipacion para cumplir con
las condiciones especificas de los clientes que se comunican con usted. Para resolver eficazmente
el problema, es importante averiguar el motivo de la solicitud del cliente.

Fase 4. Registro: Esta es una parte clave del proceso de servicio al cliente. Debe haber un registro
que incluya la informacién de contacto adecuada y explique la situacién, ya que es posible que
alguien de la organizacion necesite comprender el contexto de la solicitud del cliente méas adelante.

No hay nada peor que contactar con alguien para solucionar un problema y que te trasladen a otra
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zona donde tengas que volver a explicar tu situacién y asi sucesivamente. La eficacia de la
respuesta y el seguimiento se centra precisamente en el registro de los casos.
Fase 5. Resolucion: Los registros de casos se pueden predecir de diferentes formas, una de las
mas préacticas son los tickets. Estos seran manejados por su equipo de atencion al cliente, si es
necesario derivar al cliente al departamento o persona adecuada y brindarle una solucién o
respuesta satisfactoria.
Fase 6. Seguimiento: Esta etapa puede ser parte de la decisidén. Lo hacemos un elemento aparte
para darle la importancia que se merece. Cada caso es diferente y habra solicitudes o inquietudes
de los clientes que no se pueden resolver sin involucrar a otras partes del negocio o utilizar un
proceso. Sin embargo, debe monitorear y rastrear cada ticket, analizar su estado y continuar
facilitando la resolucidn. En este punto, asegurese de que el cliente esté satisfecho y no tenga mas
preocupaciones.
Fase 7. Cierre: Cuando se encuentre una solucion satisfactoria para los clientes, se debera cerrar
el caso. Es importante asegurarse de que el cliente esté satisfecho con la solucién y agradecer su
tiempo y paciencia. Si se requiere una inspeccién adicional, se debe informar al cliente de los
proximos pasos.
Comunique claramente la resolucion del caso y confirme que sus registros muestren que el caso
se ha cerrado satisfactoriamente.
Tasa de abandono:

El porcentaje de clientes que abandonan el servicio porque tienen que esperar en el sistema.
Para Sam Holland (2015), La tasa de abandono o tasa de pérdida de clientes es la tasa a la que

una empresa pierde clientes (conocida como rotacién de clientes). Se calcula en funcion del
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volumen de clientes o posibles clientes perdidos en un periodo de tiempo determinado. La tasa de

abandono de una empresa es lo contrario de su tasa de retencion.
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Tabla 1: Tipos de abandono

Tipo de abandono

Ejemplo

Abandono voluntario

El cliente se ve atraido por el competidor de la empresa.

El cliente se siente frustrado por el deficiente servicio de atencién al
cliente y la mala reputacion de la empresa.

El cliente se siente desanimado por las ofertas de la empresa debido a la
elevada friccion de seguridad, o incluso a una interfaz o experiencia de
usuario deficiente en general.

El precio del servicio o la situacién financiera del cliente cambian, lo que
lo lleva a abandonar (también puede tratarse de un abandono
involuntario).

La empresa sufre una filtracion de datos que provoca el abandono de los
clientes por temor a su privacidad y seguridad.

Abandono involuntario

Problemas técnicos, como el rechazo de una tarjeta (ya sea porque el
cliente es fraudulento o porque ha sido objeto de un falso positivo).

Muiltiples fallos de contrasefia que provocan un blogueo (ya sea porque el
cliente es fraudulento o porque ha sido objeto de un falso positivo).

Asistencia insuficiente por parte del personal, lo que significa que el
cliente se siente obligado a marcharse en contra de su voluntad.

Sam Holland (2015)
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Los principios de la espera
David H. Maister (2005) desarrollo los principios de la espera: Habiendo establecido la
importancia de las percepciones y expectativas en la experiencia de espera, ahora pasamos a varios
principios de la psicologia de las colas, cada uno de los cuales puede ser utilizado como referencia
por las organizaciones de colas. Estos principios son:
e El tiempo desocupado parece mas largo que el ocupado.
e Las esperas previas al proceso parecen mas largas que las que se producen dentro del
mismao.
e Laansiedad hace que las esperas parezcan mas largas.
e Las esperas inciertas son mas largas que las conocidas y finitas.
e Las esperas no explicadas son mas largas que las explicadas.
e Lascolas injustas son mas largas que las equitativas.
e Cuanto mas valioso sea el servicio, mas esperaré.

e Las esperas en solitario parecen mas largas que acompariado.

Disciplina de Colas:
El fundador de la teoria de colas es el matematico danés A.K. Erlang alrededor de 1909.
La disciplina de cola es un método de seleccion de servicio al cliente. También se aplica en el

proceso de produccion. Las reglas mas comunes son:

Disciplina FIFO: First-in First-out (EI Primero en entrar, el primero en salir); Figura 1.

En modelo de Empresas: se adapta a todos los modelos.
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En servicios: Los clientes son atendidos por orden de llegada.
En productos: se selecciona el “paquete” que mas tiempo tiene.
Percepcion de clientes: “turno merecido”, cola ordenada.

Tiempo de espera: determinada por el tiempo de servicio.

Figura 1: Disciplina FIFO

Primero en llegar primero en salir.
‘ » Disciplina l
e o o - w e e mm mm mm o om— omm w1
/ , ’ / 7
/ 7/ 7/
P o0 0 000 o, o ’
‘ 7/
7, ¢ Y\ ’
/ 4 7 Ve
’ / 7 / / /
/ 4 / /
/ 4 / /
’ 4 ’ ’
7 Llegada Espera Determinada P 4 Servidor 7/  Salida 4
\_ Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023). y

Disciplina LIFO: Last-In First-Out (EI altimo en entrar, el primero en salir); Figura 2.
En modelo de Empresas: especifica como logisticas, almacenes, etc.
En servicios: escasa aplicacion en atencion al cliente.
En productos: los “paquetes” son apilados y su seleccion inicia desde el Gltimo en entrar.
Percepcion de clientes: “turno inmerecido”, cola desordenada.

Tiempo de espera: determinado por el orden de salida.
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Figura 2: Disciplina LIFO

s ™
Ultimo en llegar primero en salir.
‘ » Disciplina l
e o o = - S I I S EE e Em Em o Em = *
’ ’ ’ ’
4 ] Vs / /
® B () ,
A /7 7/
B .
7 / ’ /
, B N =<
7/ 7/ 7/ 7/
’ / ’ /
7/ / 7/ ’
4 Llegada Espera Determinada 7/ Servidor Ve Salida /
o = = YA 4

Y Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).

Disciplina RANDOM (RSS): Random Selection of Service (Seleccion Aleatoria); Figura 3.
En modelo de Empresas: especifica como call centers, telemarketing, etc.
En servicios: Aplica para una poblacion especifica de clientes, con la misma probabilidad
de seleccién (ejm grupo de afiliados a un servicio).
En productos: se seleccionan los “paquetes” de un stock especifico, con la misma
probabilidad de salida.
Percepcion de clientes: cola al azar o sorteo de turnos.

Tiempo de espera: indeterminado por la forma de seleccion o salida.
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Figura 3: Disciplina RANDOM

~
Seleccion Aleatoria.
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e e . . — o o = = P —
’ ° / ’ ’
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_____ VAN A=
Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).

Disciplina PRIORITY:: (Seleccion por prioridad); Figura 4.
En modelo de Empresas: especifica como bancos, financieras, clubs, etc.
En servicios: los clientes se atienden por clasificacion de importancia.
En productos: se selecciona por importancia de la caracteristica del “paquete”.

Percepcion de clientes: “turno inmerecido”, cola desordenada.

Tiempo de espera: determinado por la prioridad de servicio.
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Figura 4: Disciplina PRIORITY

'\
Seleccion de Prioridades.
» Disciplina
‘ l
— e - - . 2 2 . 2 — . o . . o e o
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_____ e e e = = =
Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).

Modelo de colas:

El modelo de cola se divide en tres partes, ordenadas cronolégicamente, y las definimos de la

siguiente manera:

Canal: Es el lugar donde los clientes esperan y avanzan en orden para ser atendidos.
Servidor: Es el puesto del servicio donde se atiende la demanda del cliente.

Etapa: Es la fase del servicio necesaria para atender la demanda del cliente.
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Modelo 1: De un canal de clientes y un servidor que suministra la oferta en una sola etapa

(Figura 5).

Figura 5: Modelo 1; 01 canal — 01 servidor — 01 etapa

s
Modelo 1
01 CANAL —01 SERVIDOR - 01 ETAPA —l
e - - - i p— o s o
/ / / 4
L7 ’ ’ e
® 00 000 000 '3 ) 7
4 o 7/ 4 - 4
/7 k /7 Va, /7
Y / s N 7
/ /7 7/ 7/
4 / / /
, / Vs 7/ /
7/ . 7/ /7
7/ Llegada 01 Canal V4 g i ]Sii? ;dm /  salida
L. AN G B
q Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023). )

Modelo 2: De un canal de clientes y varios servidores que suministran la oferta en una sola etapa.

Los clientes son atendidos por el servidor que se desocupa (Figura 6).

Osven Yalle Rafael Péag. 27



1

“PN “MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE
VYRS ITAD ABANDONO EN UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO —-2023”
DEL NORTE

Figura 6: Modelo 2; 01 canal — 01 multiservidor — 01 etapa

’—> 01 CANAL —MULTISERVIDOR — 01 ETAPA T
e - - - - — A==
/ /
/ /

T SR T m /
; ‘i ,x

/ Multiservidor

7 Llegada 01 Canal 7 01 Ftapa / Salida
/.

p
Modelo 2

Fuente: Elaboracién Propia (Yalle, 2023).

Modelo 3: De varios canales de clientes, uno por cada servidor que suministra la oferta en una

sola etapa (Figura 7).

Figura 7: Modelo 3; Multicanal — multiservidor — 01 etapa

/
Modelo 3

L
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Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).
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Modelo 4: De un canal de clientes y un servidor por cada etapa que requiere el suministro de la

oferta (Figura 8).

Figura 8: Modelo 4; 01 canal — 01 servidor por fase— multietapa

/_
Modelo 4
’—. 01 CANAL — 01 SERVIDOR POR ETAPA — MULTIETAPA —l
- e == = — am Em Em EE eam Ee Em Em Em s e e
4 /7 / / /’
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/ ’ ’ ’ /
7 y y ’ ’
g / ’ y y
’ y; ’ Vs ’
7 ’ Llesad 01 Canal P 7 Servidor 01 P 7 Servidor 02 P 4 Salid / ’
egada ana alida
_______ E_tapa_()l_/_ _ E_tapa_OZ_ /- _ _ _/

Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).

Objetivos de la teoria de colas
A.K. Erlang (1909) El proposito de la teoria de colas es modelar sistemas de colas en los

que los clientes solicitan productos o servicios que no estan disponibles de inmediato, creando asi
una "cola" o "fila de espera".
Dentro de los objetivos esta:

e Reducir el tiempo que los clientes pasan en el sistema.

e Determinar el tiempo que le toma al cliente entender si es demasiado o suficiente.

e Calcular cédmo cambiaran los costos del servicio a medida que cambie la capacidad del

sistema.
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e Optimizar el coste total del servicio sin perder clientes.

Herramientas Virtuales

Segun Sanchez y Corral (2014), las herramientas digitales son programas o programas invisibles
que existen en las computadoras o dispositivos donde las utilizamos para realizar diferentes tipos
de actividades. Una de las principales ventajas del uso de estas herramientas es que nos pueden
ayudar a interactuar mas con la tecnologia actual, nos puede ayudar a comunicarnos y hacer otro
tipo de cosas, desarrollando las habilidades y destrezas de los estudiantes para su uso en el
aprendizaje, lo que ademas de apoyar aprendizaje, se centra en la busqueda de innovacion, para

gestionar mejor estas cosas materiales.

Internet

Segun Miguel Sevilla (2020), es un conjunto de redes de comunicacion interconectadas
descentralizadas que utilizan la suite de protocolos TCP/IP, lo que garantiza que las redes fisicas
heterogéneas que lo conforman actiien como una Unica red Idgica con alcance global. Sus origenes
se remontan a 1969, cuando se establecié la primera conexiéon informatica ARPANET
(ARPANET) entre tres universidades de California y otra de Utah. También se puede definir como
un grupo de computadoras conectadas globalmente a través del cual cualquiera puede acceder
rapidamente a datos y programas en cualquier lugar. Es a la vez una herramienta de transmision
global, un mecanismo de entrega de mensajes y un medio de colaboracion e interaccién entre

humanos y computadoras, independientemente de la ubicacion geografica.

Internet es uno de los ejemplos mas exitosos de los beneficios de la inversion continua y el

compromiso con la investigacion y el desarrollo de infraestructura de la informacion.
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Aplicacion Mavil.

Luis Herazo (2020). Nos dice que una aplicacion movil, también conocida como app
movil, es un tipo de aplicacion disefiada para ejecutarse en un dispositivo mavil, que puede ser un
teléfono inteligente o una tableta. Las aplicaciones pueden brindar a los usuarios servicios y
experiencias de alta calidad, incluso si suelen ser unidades de software pequefias con funciones
limitadas. Las aplicaciones moviles no dependen de sistemas de software integrados, a diferencia
de las aplicaciones para computadoras de escritorio. En cambio, cada aplicacion mévil proporciona
una funcionalidad aislada y limitada. Por ejemplo, puede ser un juego, una calculadora o un
navegador web movil. Debido a los recursos de hardware limitados de los primeros dispositivos
moviles, las aplicaciones moviles evitaban la multifuncionalidad. Sin embargo, las aplicaciones
moviles siguen siendo funcionales incluso si los dispositivos que se utilizan hoy en dia son mucho
mas sofisticados. Como resultado, los propietarios de aplicaciones moviles permiten a los usuarios
elegir las caracteristicas que deben tener sus dispositivos.

1.2. Formulacion del problema
¢Cual es el impacto de la mejora del proceso de atencion con una aplicacion movil en la
tasa de abandono en una cola de clientes en el SATT -Trujillo 2023?
1.3 Objetivos
Objetivo General
Determinar el impacto de la mejora del proceso de atencion con una aplicacion mavil en la

tasa de abandono en una cola de clientes en el SATT Trujillo 2023.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la tasa de abandono en una cola de clientes en el SATT Trujillo 2023.
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Desarrollar la propuesta de la mejora del proceso de atencion con una aplicacién movil para reducir
la tasa de abandono en una cola de clientes en el SATT Trujillo 2023.

Evaluar la viabilidad economica de la propuesta de mejorar el proceso de atencién mediante la
implementacidn de una aplicacion movil en el SATT Trujillo en 2023.

1.4. Hipotesis

Hipotesis General:

La mejora del proceso de atencidn con una aplicacion movil reducira la tasa de abandono
en una cola de clientes en el SATT Trujillo 2023
Justificacion:

El nivel tedrico es crucial porque nos permite precisar la relacion entre la mejora del
proceso Y la tasa de abandono en una cola de clientes que asisten al SATT, La investigacion se
basa en la recopilacion de informacion relevante, como la teoria de colas, que permite profundizar
en las teorias sobre ambas variables y/o sus respectivas dimensiones. El objetivo de la
investigacion es servir como guia para las personas interesadas y como base para futuras
investigaciones.

En el nivel Metodoldgico, es importante porque se sigue las reglas de la metodologia
cientifica de la investigacion, donde se han seguido cada uno de los pasos con rigor cientifico.

En el nivel Practico, los resultados del presente estudio serviran para lograr que el SATT
implemente una herramienta que mejore la atencién a los clientes y como resultado, mejore la

rentabilidad.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
El tipo de investigacion es aplicada
Segun Hernandez (2015), la investigacion es aplicada cuando se enfoca en resolver
problemas especificos que afectan a las personas y a la sociedad. Por lo tanto, esta investigacion
puede ayudar a encontrar soluciones concretas y practicas a problemas en areas como la salud, la

educacion, la tecnologia, entre otras.

Disefio de Investigacion: Diagndstico Propositiva
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la investigacién propositiva se centra

en como deberian ser las cosas para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente.

Poblacion y muestra

La investigacion actual se enfoca en una poblacion aproximada de 451 clientes, de los
cuales 400 fueron atendidos y 51 abandonaron la cola aproximadamente al dia, en las instalaciones
del SATT durante el mes de octubre. La poblacion estuvo conformada por clientes de los dos
sexos, tantos varones como mujeres de 18 — a 70 afios. Hernandez (2014) indica que la poblacion
es el conjunto completo de eventos que cumplen con las unidades de tiempo y lugar determinantes.
Se tom6 una muestra de 51 clientes que abandonaron la cola en promedio, y se utilizaron los
siguientes criterios:

Criterios de inclusion: (1) Clientes de los dos sexos que acuden al SATT, (2) Clientes de
nacionalidad peruana como extranjera, (3) En el grupo de edad entre 18 a 70 afios.

Criterios de exclusion: (1) Clientes que no acepten participar en el estudio (2) Clientes

fuera del rango de edad propuesto (3) Clientes con alguna condicion médica evidente
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El muestreo es no probabilistico, y por conveniencia, esto ocurre cuando los individuos de

una poblacién especifica son parte de una investigacion basada en su disponibilidad, Canal (2001).

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos las técnicas empleadas fueron la observacion y las entrevistas.
Observacion: a través de un cuaderno de apuntes y tomas fotograficas.
La entrevista: Esta estrategia se emplea a través de una guia de entrevista de tres preguntas
cerradas porque ofrece una forma de recoleccion mas rapida y econémica y sigue un estandar

especifico. Casas, Repullo y Donado (2002).

Validez del instrumento

Se llevo a cabo una evaluacion de expertos con profesionales de ingenieria sobre el tema de la
investigacion y su alcance, asi como sobre la creacion de guias de entrevistas que abordaran

directamente las preocupaciones de la empresa y sus clientes (Anexo 1y 2).

Meétodos de anélisis de datos:
Al tratarse de una investigacion cuantitativa, se utilizo el analisis descriptivo. Los datos
también fueron analizados y estudiados de manera sistematica, asi como su interpretacion

adecuada, teniendo en cuenta los indicadores contrastados.

Procedimiento:

El presente trabajo de investigacion se complet6 siguiendo los siguientes pasos:
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- En el mes de octubre se determind realizar la observacion diaria en cinco fechas distintas,
sobre las colas que se forman en los servicios de atencion al cliente (contribuyente) de la
sede principal del SATT.

- En el campo, se registra el nimero de clientes que llegan al establecimiento y los que se
retiran sin formar cola.

- Se contabiliza tambien la cantidad de clientes que hacen cola hasta ser atendidos y la
cantidad de clientes que la abandona después de un determinado tiempo.

- Mediante la observacion del comportamiento de las colas, se elabora un diagrama de
Ishikawa, en listando 11 causas principales que ocasionan el abandono de la cola. Estas
causas a su vez son agrupadas en 3 categorias observables: La impaciencia, La mala gestion
y la inmovilidad (es decir, no pueden ausentarse de la cola).

- Se elabor6 una guia de entrevista con las 11 causas principales para determinar el
porcentaje de las mas comunes que ocasionan el abandono a la cola de espera.

- Verificacion de sistemas 0 mecanismo que el SATT, utilice para gestionar las colas y evitar
que los clientes abandonen la cola.

- Estimacion del monto promedio (S/) que cada cliente paga en el establecimiento
recaudador SATT.

- Crear un diagrama de Pareto para identificar las causas principales mas comunes.

- Elaboracion de matriz de indicadores por causa raiz y célculo de indicadores resultantes
por causa raiz.

- Estimacidn de la pérdida econémica diaria y mensual por el abandono a la cola de espera.
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Aspectos éticos

Los articulos 2, 13 y 19 del cddigo de ética del investigador cientifico de la Universidad Privada
del Norte se tomaron en cuenta cuando se reconoce la propiedad intelectual de la informacion que
usamos de otros para la presente investigacién. También se tomaron en cuenta los criterios éticos

establecidos en el codigo de ética del investigador cientifico de la Universidad Privada del Norte.

De igual manera, se garantiza que la investigacion actual sea original al sefialar Gnicamente
las bases tedricas para reforzar la investigacién, que fueron citadas de acuerdo con las normas APA

y hacer referencia a la informacién utilizada de esas fuentes.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1 Diagnostico

Proceso actual de atencion al cliente en el SATT

En hora punta (turno mafiana), se tomaron fotografias en el piso 1 del establecimiento y se cre6 un
grafico del proceso de colas y sus servicios de atencion al cliente para mostrar el estado actual del

establecimiento y evidenciar los factores criticos del proceso que requieren mejorar (Figura 9 y

10).

Figura 9: Fotografia del Piso 1 del SATT (desde Ingreso Principal).

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10: Fotografia del Piso 1 del SATT (desde Ingreso a Sotano).

Fuente: Elaboracion propia

La atencion al cliente en el piso 1 (Figura 11), es principalmente bajo la modalidad por turnos de
llegada (“cola tradicional”), es decir, el cliente es atendido segun el orden que tiene en la formacion
(FIFO).

Ademas, tienen un sistema de software gestor de turnos "cerrado™, lo que significa que no tienen
acceso a Internet. Cuenta con dispensadores de tickets de papel impreso, que los clientes utilizan

principalmente en los servicios de atencion al cliente ubicados en el s6tano del establecimiento.
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Figura 11: Diagrama del Proceso de atencién al cliente en PISO 1 — SATT.
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Fuente: Elaboracién propia

En los servicios del piso sétano (Figura 12) del establecimiento, se puede observar como
se realizan los turnos de atencion al cliente utilizando tickets impresos y monitores en el techo del
local, desde donde el cliente debe vigilar el nimero de turno que le corresponde hasta ser llamado

por el servicio (FIFO).
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Figura 12: Fotografia del Piso Sétano del SATT (desde Zona de Espera).

Fuente: Elaboracién propia

El area del piso sétano (Figura 13), no cuenta con un dispensador de tickets en caso que el
cliente lo requiera, ya sea por pérdida de turno (distracciones) o pérdida fisica del ticket, teniendo

que subir nuevamente al piso 1 para generarlo.
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Figura 13: Diagrama del Proceso de atencidn al cliente en SOTANO — SATT.
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Fuente: Elaboracién propia

Volumen de clientes por jornada laboral:
El nimero promedio de personas que ingresan al local durante el horario de atencion es de 689
cliente diarios, Sin embargo, hay dias o meses del afio con comportamientos especificos que
pueden aumentar significativamente el nimero de clientes que visitan el establecimiento, como
los dias festivos, julio y diciembre.

Estas eventualidades afectan directamente las muestras recogidas en el momento del

levantar informacion para el desarrollo de este estudio. Asi mismo los indicadores de nivel de
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servicio o indicadores de resultantes de la tasa de abandono a la cola de espera pueden verse
alterados.

El mes de octubre fue el punto de recopilacion de datos para el estudio; se recopilaron datos
sobre la cantidad promedio de clientes que ingresaron, la cantidad de clientes que hicieron cola y

la cantidad de clientes que abandonaron.

A continuacion, se explica la informacién recogida:

En un periodo de cinco dias en diferentes fechas dentro del mes y en el horario de atencion
al cliente (7:30 am - 07:15 pm) se contabilizo el ingreso promedio de clientes al establecimiento,
que fue de 689, de los cuales 451 llegaron a ser atendidos por el servicio y 238 ingresaron solo a
pedir informacioén al personal del SATT que transita dentro del local, para luego retirarse del

establecimiento (Tabla 2).

Tabla 2: Estimacion de la llegada de clientes al dia

Dias de observacién y recopilacion de datos 5

Promedio de Clientes que ingresan al local 689 100.00%
Clientes que hacen Cola 451 65.46%
Clientes que solo buscan informacion sin hacer cola 238 34.54%

Osven Yalle Rafael Pag. 42



gmmn ABANDONO EN UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO -2023”

1 "PN “MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE
DEL NDRTE

Tasa de Abandono diaria
De los 451 clientes que en promedio formaron cola para solicitar un servicio en el
establecimiento, 400 esperaron hasta ser atendidos y 51 decidieron abandonar la cola antes de

llegar a su encuentro con el servicio (Tabla 3).

Tabla 3: Calculo de la Tasa de Abandono

Clientes que hacen Cola al dia 451 100%
Clientes que fueron atendidos 400 88.69%
Clientes que abandonan la Cola al dia 51 11.31%

Diagrama de Ishikawa de las Causas de Abandono a la Cola:
Su creacion inicia con la inspeccidn de las instalaciones del establecimiento y su sistema gestor de
turnos (solo visual). Se toman fotografias de la infraestructura para determinar si hay razones
detras de la infraestructura que puedan influir en la decision del cliente de abandonar el servicio.
Se observo continuamente el comportamiento de las colas con respecto a la infraestructura y su
progreso de atencion en los servicios.

Luego se realizd una conversacion breve con los clientes que abandonaban la cola
decidiendo salir del establecimiento, para obtener informacion sobre las razones potenciales detras

de su decision, lo que permiti6 la creacion del diagrama de Ishikawa (Figura 14).
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Figura 14: Ishikawa de las Causas por las que Abandonan la Cola
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medir tasas de abandono. Poco personal de servicio.
Alta tasa de
Cola de
. abandono en la
Clientes .
cola de clientes
C_Ilente:a" _que plerden_slu Mucha gente en Ia cola.
Informacion de turnos ticket fisico de atencion.

solo en el local.

Equipos en mal No quiere estar en un lugar
estado. “lleno” porque aumenta el
riesgo en una emergencia.

MALA GESTION
IMPACIENCIA

Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).

Planteado el diagrama de Ishikawa se elabora la tabla de resultados por priorizacion de las causas de abandono en funcion al volumen

de respuestas obtenidas (Tabla 4).
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Tabla 4: Priorizacion de las Causas de abandono a la cola

Pregunta: ¢Por qué decidié NO hacer cola?

Causa Raiz Causa Rptas
1 | Cliente tiene otra actividad que realizar Impaciencia 19
2 | Mucha gente en la cola Impaciencia 11
3 | El cliente lleva mucho tiempo esperando Impaciencia 9
4 | Poco personal de servicio. Impaciencia 4
5 | Clientes que pierden su ticket fisico de atencion Mala Gestion 2
Por guardar cola, falta de informacion sobre el B
6 s . Mala Gestion 1
servicio

7 | Informacion de turnos solo en el local Inmovilidad 1

No quiere estar en un lugar “lleno” porque

8 . . Impaciencia 1
aumenta el riesgo en una emergencia.

9 | Equipos en mal estado Mala Gestion 1
Falta de Instrumento para medir tasas de B

10 Mala Gestion 1
abandono.

11 | Sistema de cola presencial Inmovilidad 1

Se crea una gréafica por porcentajes para una revision de Optica simple de las causas que

motivan mas el abandono a la cola (Figura 15).
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Figura 15: Grafica del Porcentaje por Causa Raiz de Abandono a la Cola

Porcentaje por Causa Raiz de Abandono a la Cola
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®m Mucha gente en la cola

m El cliente Ileva mucho tiempo esperando

m Poco personal de servicio.

m Clientes que pierden su ticket fisico de atencion

m Por guardar cola, falta de informacién sobre el servicio

m Informacion de turnos solo en el local

u No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el
riesgo en una emergencia.

m Equipos en mal estado

m Falta de Instrumento para medir tasas de abandono.

m Sistema de cola presencial

Y para mejorar el resultado de la propuesta sobre el problema, se utiliza el diagrama de Pareto para identificar que causas son

las mas importantes de abordar (Figura 16).
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Figura 16: Diagrama de Pareto por Causa Raiz de Abandono a la Cola
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Siendo tres, las razones principales del abandono a la cola de espera, que representan el 76% de las pérdidas de recaudacion

tributaria, como se muestra. Esto servird como base para el disefio de la aplicacién, priorizando solucion a las causas.
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Pérdida de recaudacion diaria:
Primero, se solicitd el monto total promedio de recaudacion diaria del establecimiento
(alcanzada por el SATT). Se dividio entre los clientes que llegaron a ser atendidos por los servicios,
obteniendo un monto de S/ 554.32 por cliente.
Si el promedio de clientes que abandonan la cola es de 51, multiplicado por el monto

promedio de recaudacion por cliente, obtenemos que la perdida diaria actual es de S/ 28,270.51y

la perdida mensual proyectada por los 22 dias laborables es de S/ 621,951.22 al mes (Tabla 5).

Tabla 5: Pérdida Actual por la Tasa de Abandono — SATT

Clientes que hacen Cola al dia 451
Clientes que abandonan la Cola al dia 51
Recaudacion Promedio x dia (S/) S/ 250,000.00
Recaudacion Promedio x Cliente (S/) S/ 554.32
Pérdida de Recaudacion Diaria (S/) S/ 28,270.51
Pérdida de Recaudacion (22d) Mensual (S/) S/ 621,951.22

Se desglosa la perdida diaria actual, en un comparativo entre pregunta y respuesta sobre
cada causa raiz de la tasa de abandono, ordenado de mayor a menor, es decir, comenzando por la

causa raiz mas frecuente y su impacto monetizado (Tabla 6).
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Tabla 6: Comparativo de Indicadores Resultante de Preguntas y Respuestas.

Propuesta de aplicacion movil:

Pregunta: ¢Por qué decidié NO hacer cola? ¢Cambiaria su Rptas si pudiera
formar cola desde el celular?
Total,
Causa Raiz Causa Rptas Rptas | Rptas Rptas % VM
(sI) (NO)
(SI)
1 Cliente tiene otra actividad que realizar Impaciencia 19 37.25% 13 6 11.76% | S/10,532.15 | S/3,325.94 S/7,206.21
2 Mucha gente en la cola Impaciencia 11 21.57% 9 2 3.92% S/6,097.56 S/1,108.65 S/4,988.91
3 El cliente Ileva mucho tiempo esperando Impaciencia 9 17.65% 6 3 5.88% S/4,988.91 S/1,662.97 S/3,325.94
4 Poco personal de servicio. Impaciencia 4 7.84% 4 0 0.00% S/2,217.29 SI- S/2,217.29
5 act'e'gzltsz que pierden su ticket fisico de Mala Gestion | 2 392% | 2 0 0.00% | S/1,108.65 Si- $/1,108.65
6 zlosre%;:g)ar cola, falta e informacion sobre | (- Gegtien 1 51 | 1.96% | 1 0 40 0.00% | S/554.32 Si- S/554.32
7 Informacién de turnos solo en el local Inmovilidad 1 1.96% 1 0 0.00% S/554.32 SI/- S/554.32
g | Nogquiere estar enun lugar “lleno” porque |y o i 1 1.96% | 1 0 0.00% S/554.32 s/- S/554.32
aumenta el riesgo en una emergencia.
9 Equipos en mal estado Mala Gestién 1 1.96% 1 0 0.00% S/554.32 S/- S/554.32
10 :g:: d‘iem'J"S”“memo para medir tasas de Mala Gestion 1 196% | 1 0 0.00% | S/554.32 Si- S/554.32
11 | Sistema de cola presencial Inmovilidad 1 1.96% 1 0 0.00% S/554.32 SI/- S/554.32
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Finalmente, se crea una matriz de indicadores que incluya las causas responsables de la
mayoria de los abandonos a la cola y servicio, asi como una estimacion de las pérdidas economicas
que sufre la entidad y la recuperacion econdmica que tendria después de implementar la propuesta

de mejora planteada en este documento (Tabla 7).

Tabla 7: Matriz de Indicadores con las Causas mas Frecuentes

CAUSA - VALOR PERDIDA | VALOR PERDIDA
RA[Z NOMBRE FORMULA ACTUAL | ACTUAL META | ESPERADA BENEFICIO | HERRAMIENTA
CAUSA Cllen.te. tiene otra
1 actividad que 37.25% | S/10,532.15 | 11.76% S/3,325.94 S/7,206.21
realizar
CA;JSA MUChaf;I';te enla 2157% | S/6,097.56 | 3.92% | S/1,108.65 | S/4,988.91
El cliente lleva
CA;JSA mucho tiempo 17.65% S/4,988.91 5.88% S/1,662.97 S/3,325.94
esperando
CA;JSA P°°°seprf/ris‘gga' de 7.84% | S/2,217.29 0 $/0.00 $/2,217.29
Clientes que pierden
CAgSA su ticket fisico de 3.92% S/1,108.65 0 S/0.00 S/1,108.65
atencion # de clientes que
CAUSA Por guardar cola, abandonaron por el tipo
6 falta de informacion de causa/ Total de 1.96% S/554.32 0 $/0.00 S/554.32 Mejora de
sobre el servicio clientes que procesos
- abandonaron la cola x
CAUSA Informacion de 100
7 turnos solo en el 1.96% S/554.32 0 S/0.00 S/554.32
local
No quiere estar en un
CA;JSA ;tg;;ntlf:l"rie‘;‘;qzs 1.96% S/554.32 0 $/0.00 S/554.32
una emergencia.
CA;JSA Eq“'g;ijg mal 1.96% | S/554.32 0 $/0.00 S/554.32
Falta de Instrumento
CAUSA .
10 para medir tasas de 1.96% S/554.32 0 S/0.00 S/554.32
abandono.
CA1U15A S's;er:;z:;;o'a 196% | S/554.32 0 $/0.00 S/554.32
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3.2 Desarrollo de la Propuesta:

Una empresa puede reducir el tiempo de espera de los clientes y aumentar la cantidad de
clientes a los que se puede atender utilizando la teoria de las colas para desarrollar sistemas de
colas, procesos, mecanismos de precios, soluciones de personal y estrategias de gestion de llegadas
mas eficientes.

La tecnologia actual y el internet, nos facilita usar herramientas que nos permiten trabajar
con tecnologia mavil, lo que podria mejorar y reducir sustancialmente las colas de clientes que
demandan atencidon presencial en las empresas. Es importante tener en cuenta que el 91,3% de las
personas de 6 y mas afios que utilizan Internet lo hicieron a través de un celular (con o sin plan de
datos). INEI/1°Trimestre 2023.

Los sistemas de gestion de turnos que se comercializan actualmente en el mercado no
terminan de “conectar” adecuadamente los servicios de la empresa con los clientes, por lo que aun
con nuestra tecnologia, se siguen observando formaciones de colas de clientes en las empresas.

Tras revisar visualmente el funcionamiento de algunos de estos sistemas y comprenderlos
(sobre todo el del SATT), se descubre que gran parte del problema radica en el enfoque del proceso
de adaptacion del sistema a la empresa, es decir, la empresa tiene que ajustar sus procesos en gran
parte al mecanismo del sistema adquirido y cualquier cambio o actualizacién de los servicios
ofrecidos, no pueden reflejarse de forma inmediata en el sistema, lo que origina nuevamente a una
formacion de cola de clientes paralelo al sistema.

Ademas, cualquier cambio o actualizacidn en el sistema requiere manejo especializado, lo
que ocasiona demoras y gastos adicionales a la empresa. Otra razon es que, aunque la empresa sea
la misma, el nimero de servicios que maneja en cada uno de sus locales puede variar, lo que

dificulta la obtencidn de un sistema de turnos estandarizado.
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Es claro entonces que el desarrollo de la propuesta debe seguir un enfoque “inverso” a la
realidad actual (Figura 17), es decir, el sistema debe ser de facil manejo y también poder adaptarse

independientemente a cada local y sus servicios ofrecidos por la empresa.

Figura 17: Enfoque del proceso de adaptacion a la empresa

Realidad Actual

Adaptacion

Sistemas de
gestion de colas

Enfoque del proyecto appcolibri

Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).

Realidad actual del proceso de colas de espera en el SATT

Se observa que alrededor de 451 personas forman cola cada dia por los servicios del SATT,
de los cuales el 11.31% abandona la cola renunciando al servicio. Se cuenta con dos sistemas de
atencion de turnos, uno basado en un sistema electronico que utiliza equipos dispensadores de
tickets en papel impreso, con monitores de aviso en la parte superior del local y otro que sigue el

sistema "tradicional™ de colas, donde el cliente que solicita un servicio, tiene que ubicarse al final
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de una formacion y avanzar gradualmente hasta su turno de atencion. Ambos sistemas siguen la
disciplina FIFO (Figura 1) y el modelo 3 (Figura 7).

El primer problema de ambos sistemas es que los clientes deben esperar dentro del
establecimiento hasta su turno de atencidn, lo que genera aglomeraciones dentro del local y que
en ocasiones pueden llegar las colas hasta los exteriores. Después con este problema, aparecen los

"vicios ocultos"” de las colas, que también contribuyen a la tasa de abandono, como se muestra en

la Figura 18.
Figura 18: Proceso de colas de esperaen el SATT.
Empresa
s Por guardar cola, falta de
Equipos en mal estado. Informacién de turnos informacién sobre el servicio
Noqiuere/estarniin higar Clientes que pierden su sologaet local
“lleno” porque aumenta el ticket fisico de atencion.
riesgo en una emergencia. ;
= = | Falta de instrumento para
\ ¥ b} | medir tasas de abandono.
\ #! 12 4.0 m v
i { !
.9
y S @ H ° ‘. ° ° '. ° D R A—
7 4 ) /7 > 4
2R og VA oﬁ oq ° A og ° ® 3 72 5 .
, ° ° o o o ? ? 2 ” P
Ve | /
] Ve /7
£ . 41 ) h% h% L% L% h"l L% ’ ’e ’
/ (\ * e /7 7/ \ Y 4
e ) ® [ 3N ] \ e o O [ BN ] e & & 06 0 0 o 79 o 7/ '
7 A M e ® ® 7 4 4
/ ' \ 7/ /7 v
y \ ) ) ) >, 7 7/
7 v \ \ \ M p 7 Vs
4 Llegada Pl Cola de Clientes A 7 Servicio 7 Salida 4
< p I R0 AL e TR
Clientes que consideran
mucha gente en la Cola. ! Poco personal de servicio.
Clientes que tienen otra El cliente lleva mucho Sistema de cola
actividad que realizar. tiempo esperando. presencial.
Fuente: Elaboracién Propia (Yalle, 2023).

Tiempo Promedio de Abandono
Su calculo requiere identificar primero cada etapa que existe en todo el mecanismo de la

colay el tiempo que cada cliente permanece dentro, hasta su encuentro con el servicio. Al haberse
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identificado una amplia variacion de tiempos aun tratdndose de la misma solicitud de servicio, se
toma nota solo del momento en que el cliente llega a la formacidn, transcurre un tiempo y se retira

(Figura 19).

Figura 19: Identificacion de Tiempos en un Sistema de Colas.

Tiempo en
el Sistema J
Tiempo Promedio Tiempo
(N° de Turno x T. de Espera) de Espera
Tiempo de v
servicio

Tiempo de - v
Llegada Salida
[ B J L 34 L B |

i o ® °
* ' La). A
/ ' /

v

A 4

Tiempo “Muerto™
(Inmovilidad)

v

o
o
D E—

\

Tasa de
Abandono

\Fueme: Elaboracion Propia (Yalle, 2023). /

Entonces se registran los tiempos de abandono de una poblacion de 110 clientes para
después agruparlos por el tiempo de abandono mas frecuente y en comun, resultando en un total

de 4 grupos.

Donde el tiempo promedio mas frecuente de abandono oscila entre 2 y 5 minutos con un

39.09% de la muestra (Tabla 8).
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Tabla 8: Tiempo Promedio Frecuente de Abandono

Dias de observacion y recopilacion de datos 5

# de Clientes (muestra) 110 100.00%
1) Clientes que abandonaron entre 10 y 20 min 14 12.73%
2) Clientes que abandonaron entre 5y 10 min 31 28.18%
3) Clientes que abandonaron entre 2 y 5 min 43 39.09%
4) Clientes que abandonaron antes de los 2 min 22 20.00%

Preferencia de Espera

Se pregunto a 140 clientes donde seria "mejor™ hacer cola (para reforzar la propuesta),
como se muestra en la Tabla 9. Se les dio dos opciones: una relacionada con la cola fisica (opcion

A) y otra relacionada con la cola virtual (opcion B). Siendo esta Gltima la que obtuvo el 97.14%

de aceptacion.

Tabla 9: Preferencia de Espera

Dias de observacion y recopilacién de datos 5

# de Clientes (muestra) 140 100.00%

Pregunta: ¢Si tienes que hacer cola, donde es mejor?

A) En un ambiente confortable (Cola Fisica) 4 2.86%

B) Donde quieras sin perder turno (Cola Virtual) 136 97.14%
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Propuesta para mejorar el proceso de colas de espera SATT

Reforzando la idea de aprovechar la tecnologia de aplicaciones moviles para "modernizar"
la forma en que los clientes hacen cola y esperan su turno de atencion, reduciendo la tasa de
abandono a su minimo porcentaje, ya que el propdsito es resolver directamente cada "vicio oculto”
gue motiva la tasa de abandono, como se muestra en la Figura 20.

La propuesta lograra que el cliente también pueda ver el progreso de la cola de espera del
servicio buscado desde su celular, lo que le permitira decidir cuando llegar al local sin perder el
servicio. También lograra que el cliente pueda generar su ticket de manera remota y realizar el
seguimiento desde su celular, permitiendo aprovechar mejor su "tiempo muerto" por la espera sin
perder el servicio.

En el lado de la empresa, se obtendra una herramienta que permita administrar las colas
desde el teléfono mavil, gestionando los turnos con identificacion personal del cliente quien sera
Ilamado por orden de generacidon de ticket (FIFO). En simultaneo, se obtendra una base de datos
en tiempo real que permita a la empresa evaluar el comportamiento de las colas y sus tickets, los
tiempos de atencidn, los tiempos de espera, los picos de alta y baja demanda por dia, por mes, asi
como otras ventajas de la informacion estadistica que permita a la empresa tomar decisiones

oportunas, incrementando asi, la calidad del servicio.
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Figura 20: Propuesta de mejora con una aplicacién movil.

“MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE
ABANDONO EN UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO —-2023”

No quiere estar en un lugar “lleno™
porque aumenta el riesgo en una Equipos en mal estado.
emergencia.

Propuesta: No es
necesario comprar equipos,
ni instalaciones.

Propuesta: Puede reservar su
ticket desde el celular y esperar
su turno de acercarse.

Clientes que pierden su
ticket fisico de atencién.

Propuesta: El cliente cuenta
con su ticket en sus celular.

Empresa

Informacién de turnos
solo en el local

Propuesta: El cliente puede
ver el progreso de los tickets
desde su celular.

S S

Clientes que consideran

Clientes que tienen otra

Por guardar cola, falta de
informacién sobre el servicio

Propuesta: Mientras espera su
turno desde el celular, el cliente
puede buscar mas informacién.

Falta de instrumento para
medir tasas de abandono.

Propuesta: Se cuenta con una
base de datos en linea sobre el
flujo de los tickets.

7 7/

. b
/ 7 7
’ /Q ’
/ s & 7
’

7/ Salida
/.

mucha gente en la Cola.

Propuesta: Las colas presenciales
no serian necesarias.

actividad que realizar.

Propuesta: El cliente puede
realizar otras actividades sin

El cliente lleva mucho
tiempo esperando.

Propuesta: Con su turno reservado,

Sistema de cola presencial.

Propuesta: La cola presencial es
reemplazada por la cola virtual.

perder su turno de atencién.

Fuente: Elaboracién Propia (Yalle, 2023).

el cliente puede aprovechar mejor su
tiempo.

7/

Poco personal de servicio.

Propuesta: Menos clientes
aglomerados, menos presion
en el servicio.

*Nota: Texto en color rojo, las causas principales de abandono y en color negro, las propuestas de mejora.

Disefio del producto:

Esta seccion detalla el proceso de disefio y la I6gica fundamental del producto. Comienza

con un analisis NABC previo que establece la innovacion de la propuesta. (Tabla 10).
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Tabla 10: Analisis NABC del disefio del producto

Pérdida de recaudacion por tasas de | La aplicacién movil mejorara de
abandono en la cola de espera 'y manera eficiente la comunicacion
servicio. entre la Empresa y el cliente por
medio de los celulares personales.

Reduccién de tasa de abandono al Existen empresas vendedoras de
servicio e incremento de la sistemas de tickets y softwares que
recaudacion. no terminan de conectar a la

empresa Y sus clientes, existiendo
hasta la actualidad colas fisicas de
espera.

Concepto del Producto o Servicio

Schnarch (2014) dijo que el producto tiene valor para alguien y puede incluir cualquier
cosa que se ofrece para su atencion, adquisicion o consumo, que satisfaga una necesidad o deseo.
Ademas, afirmd que el marketing, la innovacion y la creatividad son esenciales para el éxito en
todas las etapas de la creacion de un producto.

Lovelock & Wirtz (2015) definieron los servicios como algo que se puede comprar y
vender, pero que no se puede dejar caer (p.14), Ademas, los servicios tienen un proposito
econdmico y, por lo tanto, implican una transaccion de valores. Por Gltimo, pero no menos
importante, el disefio de un producto de servicio es una tarea dificil de entender que tiene como

objetivo crear una propuesta de valor que satisfaga las necesidades de los clientes objetivos.
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Después de definir los conceptos, se comenzé a desarrollar el disefio del servicio utilizando
un mapa de proceso que representaba las etapas minimas que el cliente necesita para interactuar

con el servicio.

Mapa de proceso del ciclo operativo del ticket virtual

Podemos definir como ciclo operativo, a la generacion de un ticket virtual por parte del
cliente y al “cierre” del mismo por parte de la empresa dentro del sistema. Para completar el mapa
de proceso, se tienen en cuenta las etapas minimas que el cliente debe completar para comunicarse
con el servicio.

Es importante destacar que dentro del ciclo operativo se encuentran los tiempos del
servicio, que se registran en una base de datos del sistema para estadisticas en tiempo real de los

servicios de la empresa (Figura 21).

Figura 21: Mapa de proceso del ciclo operativo del ticket virtual

Ciclo operativo

Tiempos en el Sistema

Generacion WWRlelgglelefe] Cerrado
de Ticket de Ticket de Ticket

Busqueda Seleccion
de de
Empresa Servicio

Empresa

Fuente: Elaboracién Propia (Yalle, 2023).
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Base de Datos de los Tiempos del Servicio Virtual de Tickets

Son los tiempos que se ocasionan en el sistema virtual de tickets y va desde la generacion
del ticket por el cliente, su progreso por el sistema, hasta finalizar con su “cierre” por parte de la
empresa.

Una base de datos de acceso en tiempo real se utilizara para registrar estos tiempos, para
consultas que ayuden a la empresa a optimizar sus recursos con toma de decisiones anticipadas
sobre los servicios que brinda. También podra medir la tasa de abandono de cada servicio de forma
independiente, registrando los tickets “cancelados” por el cliente antes de su encuentro con el

servicio (Figura 22).

Figura 22: Base de Datos del Servicio Virtual de Tickets.

Tiempos en el
Sistema Virtual

Tiempo de

Espera

Tiempo de - Ticket 07 Ticket 06 — Ticket 05 Ticket 04
Llegada Abierto - Abierto - Llamado

/“\

Cantidades por Ticket 04 Tiempo de
Fecha y Hora Atencion Servicio
Tiempo de ' Ticket 01 Ticket 02 Ticket 03 Ticket 04
Salida Cerrado - Cerrado Cerrado _ Cerrado

Fuente: Elaboracion Propia (Yalle, 2023).
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Desarrollo de la Aplicacion para Dispositivos Mdviles
La aplicacion, a la que llamaremos "appcolibri" (que es el acrénimo de "aplicacion de cola
libre™), en un principio tendra una interfaz sencilla que refleje en virtual el mismo proceso base de
una cola fisica (Disciplina FIFO y Modelo 3) permitiendo entre el cliente y la empresa la
familiaridad de aprendizaje. De acceso publico para el cliente y acceso privado para los empleados
de la empresa, con una afiliacion de datos minimos de identificacion tanto para los clientes como
la empresa y su personal, como se detalla a continuacién:
Para la Empresa
Creacion de una cuenta mediante el registro de un email, contrasefia y datos de la
empresa.
Dentro de la cuenta creada, se brindaran 3 herramientas que permitan el registro del
local o locales de forma focalizada, es decir cada local con sus servicios, horario de

atencion y servidores (empleados).

Para el Cliente
Creacion de una cuenta mediante el registro de un namero de teléfono, contrasefia

y datos personales.

Los servidores de la empresa podran visualizar la cantidad de tickets generados por los clientes
gue demandan un servicio, asi mismo “abriran” desde el celular el numero de ticket visualizando
el nombre del cliente a servir, el sistema appcolibri alertara al cliente de manera instantanea
indicando su turno de atencion y el numero del servidor que lo atendera.

Del lado del cliente, podra seleccionar el nombre del servicio y visualizar en tiempo real el

progreso de los tickets que son atendidos hasta su turno propio, de tal manera que pueda determinar
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con precision el momento adecuado para estar cerca del servicio solicitado o generar un ticket de

atencion.

Imégenes preliminares de la aplicacién mévil “APPCOLIBRI”

Figura 23; Imagen 1; la interfaz con 2 opciones de acceso a la plataforma segun la opcion

del usuario.

Figura 23; Imagen 2; la interfaz del servidor (mddulo de trabajo del “cajero”) de la empresa,

desde donde hace el llamado de los clientes por turno.

Figura 23; Imagen 3; la interfaz del cliente desde donde puede generar su ticket de turno y

hacer seguimiento al progreso de la cola y su ticket.

Figura 23: Imagenes preliminares de la aplicacién mévil “appcolibri”
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Desarrollo del Cronograma de hitos para la creacion de “appcolibri”

Se enumeran las etapas del proceso de creacion y se establece un cronograma de hitos en
colaboracion con el proveedor de programacion del proyecto para verificar el progreso de la
propuesta y evaluar las prioridades. Ademas, de establecer plazos e identificar fechas importantes

para evitar demoras en el desarrollo proyecto (Figura 24).
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Figura 24: Cronograma de hitos para el desarrollo de la Propuesta “appcolibri”

Planificacion del Proyecto appcolibri . lerMes | 2do Mes | 3er Mes ' 4to Mes . 6to Mes  7mo Mes | 8vo Mes

2 {Reuniony Coordinacion sobre la distribucion Web y App
3 Reunion y Coordinacion sobre FrontEnd de la Web

4 inicio de desarrollo grafico (Texto, Imagenes, Simbolos)

5 Desarrollo de BackEnd de la Web

6  Setup del proyecto

7 Pruebas de operacion

8 Reunion con el cliente para presentacion y analisis

9  iAplicacién de mejoras

10 {Levantamiento de observaciones

11  {Desarrollo de FrontEnd de la Web y App

12 {Desarrollo de BackEnd de la Web y App

13 {Analisis de DevOps

14 [Reunion con el cliente para presentacion y analisis

15 [Aplicacién de mejoras

16 iLevantamiento de observaciones

17  iDesarrollo de FrontEnd - App

18 (Desarrollo de BackEnd - App

19 |Analisis de DevOps

20 {Reunion con el cliente para presentacion y analisis

21  {Pruebas de operacion en la nube

22 {Aplicacion de mejoras

23 iLevantamiento de observaciones

24 iPruebas de operacién en la nube

25 {Reunion con el cliente para presentacion y analisis

26 {Aplicacion de mejoras

27  {Levantamiento de observaciones

28 {Aplicacién de acabados visuales a la interfaz de la Web y App
29 |Cierre y Entrega del proyecto _
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Tasa de abandono esperada
A los clientes que abandonaron la cola, se les explicé el funcionamiento de la propuesta en
el SATT y se les pregunt6 si cambiarian su respuesta después de su implementacion, encontrando

que de los 51 que en promedio abandonaron; 40 estaban dispuestos a cambiar de decision y 11

seguian en su decision (Tabla 11).

Tabla 11: Priorizacion por orden de respuesta

. Rptas Rptas
Causa Raiz Causa P P

(SI) (NO)
1 | Cliente tiene otra actividad que realizar Impaciencia 13 6
2 | Mucha gente en la cola Impaciencia 9 2
3 | El cliente lleva mucho tiempo esperando Impaciencia 6 3
4 | Poco personal de servicio. Impaciencia 4 0
5 | Clientes que pierden su ticket fisico de atencion Mala Gestién 2 0
Por guardar cola, falta de informacion sobre el B
6 L. Mala gestion 1 0
servicio
7 | Informacion de turnos solo en el local Inmovilidad 1 0

No quiere estar en un lugar “lleno” porque
8 d . & p q Impaciencia 1 0
aumenta el riesgo en una emergencia.

9 |Equipos en mal estado Mala gestién 1 0

10 Falta de Instrumento para medir tasas de Mala gestion 1 0
abandono.

11 | Sistema de cola presencial Inmovilidad 1 0
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Como resultado, la Tabla 12 muestra que la propuesta reduciria la tasa de abandono del

11.31% a una nueva de 2.44%, recuperando 8.87% de los clientes que abandonan la cola al dia.

Tabla 12: Nueva Tasa de Abandono

Clientes que abandonan la Cola al dia 51 11.31%
Clientes que NO abandonarian la cola 40 8.87%
Clientes que Sl abandonarian la Cola 11 2.44%

3.3 Viabilidad de la propuesta:

El objetivo del modelo de proyecto que se presenta es resolver una problematica
importante en nuestra sociedad, que es la cola de clientes y su tasa de abandono al servicio, lo
que resulta en deficiencias en la calidad del servicio y en la rentabilidad de la empresa,
especialmente en fechas del afio con comportamientos particulares como lo son: dias feriados.
julio y diciembre.

Este modelo de proyecto es importante porque hace una contribucién social y es viable
desde un punto de vista econdmico. Luego se mencionan las cifras, que se detallaran con mas
detalle en los capitulos siguientes.

El proyecto tiene una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 35 %, un Periodo de Recuperacion de

Inversion (PRI) de 7 meses y un Valor Actual Neto (VAN) de S/ 180,063.
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Evaluacién Econdmica:

Tabla 13: Costos operativos

Costos de Servicios Moneda (S/)

Hosting (mes) S/ 125.00
Dominio + seguro (mes) S/ 45.00
Symantec Could (mes) S/ 375.00

Costos de Soporte

Asistente de soporte técnico (2 personas X mes) S/ 4,200.00
Marketing Digital (2 personas x

mes) S/ 3,600.00
06 lineas de Servicio de Celular x mes S/ 420.00

Gastos de Infraestructura
Algquiler de Oficina (mes) S/ 2,000.00

Gastos de Servicios Basicos

Luz, Agua, Internet S/ 280.00
Otros

Movilidad S/ 2,640.00
Subtotal S/ 13,685.00
Costo Total S/ 13,685.00
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Tabla 14: Inversién

PROYECTO DE APLICATIVO MOVIL APPCOLIBRI

Equipos y materiales Moneda (S/)

Laptop 15.6" i7 procesador (2 und) S/ 15,000.00
Smartphone (6 und) S/ 7,200.00
Impresora Multifuncional S/ 800.00
Muebleria S/ 2,300.00
Utiles de oficina S/ 290.00
Volantes y Tripticos Publicitarios S/ 480.00

Servicios de operacién
Cuenta Play Store S/ 95.00
Cuenta App store S/ 376.20

Disefio y Desarrollo de Software

Aplicacién mévil Web — Android - 10S S/ 264,792.00
Otros

Asesoria Legal S/ 3,500.00
Sub total S/ 294,833.20
Total, inversion S/ 294,833.20
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Tabla 15: Depreciacion de Equipos

Equipos y materiales C.unitario (S/) Depreciacion Deprec.anual (S/)  Deprec.mens (S/)

Laptop 15.6" (S/3.6K x2und) S/ 15,000.00 25% S/ 3,750.00 S/ 312.50
Smartphone (S/800 x 4 und) S/ 7,200.00 65% S/ 4,680.00 S/ 390.00
Impresora Multifuncional S/ 800.00 33% S/ 264.00 S/ 22.00
Muebleria S/ 2,300.00 10% S/ 230.00 S/ 19.17
Total, deprec. mens. S/ 743.67

Tabla 16: Beneficios

*Recaudacion

ACTIVIDAD Clientes Dias mes Promedio x VALOR (S/)
Recuperados .
Cliente (S/)

Servicios de Atencion al

. ., 4 22 4.32 487,801.
cliente y Recaudacion-SATT 0 S/ 55432 S/ 87,801.60
**Ejecucion de Gastos
SATT S/ 320,241.75
Ingreso Neto S/ 167,559.85

*Los de recaudacion han sido brindados por el SATT.

** Segun el Estado de Ejecucion de Ingresos y Gastos al 31 de diciembre de 2023, la ejecucion de gastos equivale al

65.65%. - MEF - https://www.gob.pe/institucion/satt/colecciones/20714-estados-financieros-del-satt
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Tabla 17: Analisis Econdémico de la propuesta
Inversién §/ 294,833.20
COK 20%
Estado de resultados
Meses i} 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 11 12
Ingresos (Beneficio) S 16735985 & 167,539.85 § 16755985 & 167,559.85 § 16753985 & 167,559.85 § 16735085 & 167,539.85 § 167,559.85 & 16755985 & 167,539.85 §' 167,359.85
Costos operativos S 13.685.00 &  13,685.00 &  13.685.00 &  13.685.00 &  13,685.00 & 13,685.00 & 1368500 & 1368500 & 13.685.00 & 13,685.00 & 13,685.00 & 13.685.00
Depreciacién activos s 74367 § 74367 & 74367 & 74367 & 74367 & 74367 & 4367 & 74367 §  T4367 & 74367 & 74367 & 74367
GAV 8 1368.50 & 1368.50 & 1368.50 & 1368.50 & 136850 & 136850 & 1368.50 & 1368.50 & 8 136850 S 136850 & 1,368.50
Ubilidad 2iites de icipoastcs & 151,762.68 & 15176268 & 15176268 & 15176268 & 151,762.68 & 15176268 & 151,762.68 & 8 & 151,762.68 & 151,762.68 &' 151,762.68
Impusstos (30%) § 4532880 & 4552880 § 4552880 & 4552880 § 4552880 & 4552880 § 4532880 & 4552880 §& 4552880 § 4552880 & 4552880 § 45328.80
Utilidad despuas de impusstos § 10623388 & 10623388 § 10623388 & 10623388 § 10623388 & 10623388 § 10623388 & 10623388 § 106233.8% & 10623388 & 10623388 §' 106233.88
Flujo de caja
Meszes 0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 11 12
Utilidad después de impusstos S/ 10623338 & 10623388 § 10623338 & 10623388 § 10623388 & 10623388 § 10623388 & 10623388 § 10623388 & 10623338 & 10623388 § 10623388
Depeciacita § 74367 § 74367 74367 & 74367 & 74367 & 74367 & 4367 & 74367 §  T4367 S 74367 & 74367 & 74367
Inversion -Si 294,833.20
S/ 10697754 S/ 106977.54 S/ 10697754 S/ 10697754 S/ 106977.54 S/106,977.54 S/106977.54 S/106977.54 S/106977.54 S/106977.54 S/106,977.54 S/106,977.54
Meszes 0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 11 12
Flujo neto de efectivo S/ 29483320 S/ 10697754 S/ 10697784 S/ 106977.54 S/ 10697784 S/ 106977.54 S/ 106977.54 S/ 10697754 S/ 106977.54 S/ 10697754 S/ 106977.54 S/ 10697754 S/ 10697754
VAN $/.180,063
TIR 35% COK 20%
PRI 7
Meses 0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 11 12
Tngrescs S 16735985 & 167,539.85 § 16755985 & 167,559.85 § 16753985 & 167,559.85 § 16735085 & 167,539.85 § 167,559.85 & 16755985 & 167,539.85 §' 167,359.85
Egresos s 60,582.30 8§ 60,582.30 S 60,582.30 8 60,582.30 8 60,582.30 §' 6058230 § 6058230 8/ 6058230 §' 6058230 §& 6058230 § 6058230 8/ 6058230
VAN Ingresos $/.743,834.49
VAN Egreszos $/.268,937.98
BIC $/.2.77
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
DISCUSION:

Maria Raquel Palomino (2020) refiere que el tiempo de espera se calculd utilizando una
simulacion con dos servidores adquiridos por la empresa, y se calculé un tiempo de espera de hasta

43.21 minutos.

Walther Mendoza Galeano (2021) nos dice, que el cliente demora méas de 10 minutos en ser

atendido considerando la saturacién y el control de atencién que ofrece la empresa.

Segun la presente investigacion (2023), el tiempo promedio més frecuente antes de que el cliente
abandone la cola, es de 5 minutos. Este tiempo indica que todo servicio debe tener un maximo de
duracion de 5 minutos para ser ideal, lo que resultaria en sobre costos para la empresa con la
posibilidad de que en picos de alta vuelva a ser insuficiente. Todo esto a pesar de contar con un
sistema de tickets impresos, donde el cliente no forma cola, pero tampoco puede alejarse del
servicio por permanecer vigilante a su nimero de turno en los monitores proximos al servicio

seleccionado.

El presente estudio demuestra entonces, que tratar de disminuir el tiempo de servicio no evitara la
tasa de abandono a la cola, que la mejor solucion seria desde el lado del cliente, ofreciéndole una
forma de reservar su turno en remoto y vigilar el progreso del mismo en la cola, todo esto desde

su telefono mavil, aprovechando asi, mejor su tiempo y animandose a esperar por el servicio.
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Cesar Sevilla Villegas & Daniel Poma Luna (2016) Observaron a través de la base de datos que
existe diferencia en la proporcién de clientes que sacan un ticket y deciden no continuar por
motivos de tiempo, condiciones climaticas, aglomeracion de clientes, entre otras razones para no

continuar con el proceso de atencidn presencial.

Jeanelle Navarro Rios (2017) menciona que: El Diagndstico de la situacion actual de la atencion
en la empresa, logro identificar a un 8.03% de clientes que desisten de la atencion, es debido al
tiempo de espera prolongado, y que el 45.5% de la poblacion no se encuentra de acuerdo con la

calidad del servicio.

Humberto Atoche Obeso (2022) refiere que: De 1202 personas que ingresaron al sistema, 126
fueron las personas que abandonaron el proceso por motivos diferentes, entre ellos por la longitud

de la cola.

Por lo tanto, consideramos fundamental contar con el aplicativo movil para permitir al cliente
garantizar su turno mientras se desplaza, solucionando asi el malestar de permanecer immovil por

la espera, ocasionanle tiempos "muertos” y una elevada percepcion de tiempo de espera.
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CONCLUSIONES:

Los resultados obtenidos mejoraron la comprension de la ingenieria industrial al determinar el
impacto de un caso real como el analisis al SATT, evaluando su problema actual. Donde el 11.31%
de clientes que hacen cola, la abandona por causas comunes como la impaciencia, la mala gestién
y la inmovilidad (no se pueden ausentar de la cola). Y al incorporar una herramienta de tecnologia

movil dentro de su proceso de atencidn, podemos lograr reducir la tasa de abandono hasta el 2.44%.

A través de los modelos matematicos y la teoria de colas se pudo reconocer la situacion actual en
la que se encuentran los “clientes” del SATT, siendo 451 clientes la tasa promedio diaria de llegada
a la cola, y 5 minutos el tiempo promedio mas frecuente que el cliente espera antes de abandonar
la cola. Que la tasa de abandono diario del 11.31%, genera pérdidas considerables para la empresa

recaudadora de hasta S/ 28,270.51 SOLES diarios.

Cuando hablamos de la mejora de gestion de procesos, es para disefiar o redisefiarlo optimizando
su progreso, con la implementacion del aplicativo movil al proceso de atencion del SATT, se
lograria recuperar un 8.87% de clientes diarios que abandonan la cola, mejorando el valor y la

atencion que recibe cada uno. Recuperando asi, el SATT hasta S/487,804.88 SOLES mensuales.

El analisis econdmico de la propuesta tiene una buena viabilidad econémica con una inversion de
S/294,833.20 SOLES, obtendriamos un VAN de S/.180,063 SOLES, un TIR del 35 % y un PRI

de 7 meses.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Guia de Entrevista sobre las causas raiz del abandono a la cola.

P
7 £
MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacién: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de i
investigacion: Tecnologias Emergentes
Eje temitico: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( Cuesti & Guia de X Guia de F":: ':h - sto'm "
Marcar con X ): -esroRar entrevista Observacién AR TeETRNenio
Documental :

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de S o NO,
Asimi le enla i6n de los items, indi sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

Rptas
Items Pregunta: ;Por qué decidio NO hacer cola? Observaciones
(SI)

1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando

4 Poco personal de servicio

5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencién

6 Falta de informacién sobre el servicio por guardar cola

7 |informacion de turnos solo en el local?

8 (No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una

lemergencia

9 Equipos en mal estado

10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono

11 Sistema de cola fisica

ISugerencils:

eto: —= AN[DT SpaTld Go TAKZ YYAIRDPAL s

Nombre

DNI: .. {i%’}‘-&ﬂ%g,

Especialidad y Grado: .. Z.~ G ZADI7mAl ~ MA G f7eR
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacién: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de .

investigacion: Tecnologias Emergentes

Eje temético: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( Cuesti N Guia de X Guia de F“:; ‘:k in '0': "
Marcar con X ): CERIORATS entrevista Observacién Anpn e

Documental :

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de Si o NO.
Asimi le exh enla i6n de los items, indi sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

Items Pregunta: ;Por qué decidio NO hacer cola? R(:::! Observaciones
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencién

6 |Falta de informacion sobre el servicio por guardar cola

7 Informacion de turnos solo en el local?

No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una
emergencia

9 Equipos en mal estado

10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono

11 Sistema de cola fisica

|Sugerencias:

LS Areese Maurug men,l@oa

Nombre

DNI: . ’L’&(‘Qé {% e
Especialidad y Grado: :E“-‘\ . Lw vzl :

Firma del Experto
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacion: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de i
liivestigacion: Tecnologias Emergentes
Eje temtico: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( N . Guia de Guia de F'dn, ',“ " Otro
Cuestionario > X < andlisis instrumento
Marcar con X ): entrevista Observacién
Documental H
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de S o NO.
Asil le enla ion de los items, indi sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.
Rptas
Items Pregunta: ;Por qué decidio NO hacer cola? Observaciones
(SD
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencién
6 Falta de informacion sobre el servicio por guardar cola
7 Informacion de turnos solo en el local?
s No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una
emergencia
9 Equipos en mal estado
10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono
11 lSislema de cola fisica
lSugerenciu:
Nombre completo: ... L AN CARLOS LE by So74
)
D EFDET D 7 /,
7%
T y ELECT v (O ] Al
Especialidad y Grado: .22 C . ELECTI % ¢ /S i en./xyéno
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacion: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de )
investigacion: Tecnologias Emergentes
Eje temético: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( Cuesti 5 Guia de X Guia de Fnl;; ‘:e . ‘Otro "
Marcar con X ): HEEIORREIR entrevista Observacién oo et
Documental H
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de Si 0 NO.
Asimi le exh enla ion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.
Rptas
Items Pregunta: ;Por qué decidio NO hacer cola? Observaciones
(SD
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 {Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencién
6 Falta de informacion sobre el servicio por guardar cola
7 Informacion de turnos solo en el local?
3 No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una
emergencia
9 Equipos en mal estado
10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono
11 Sistema de cola fisica
ISug:nncixs:
Nombre completo: ... MU EL BN EIGVE ALCALY AOL1D8Yen,
pne:...[2.90%44.] (7/r_$ )
Especialidad y Grado: .. /6. (0L IMLLO. 2. 0¢TOF m@ﬁm
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ANEXO N° 2. Guia de Entrevista sobre la aceptacién de la propuesta.

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacién: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de

investigacion: Tecnologias Emergentes

Eje temitico: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( = i Guia de Guia de F'd“f ‘," " Otro
Cuestionario < X o andlisis instrumento
Marcar con X ): entrevista Observacion
Documental :

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de Sf o NO.
Asimi le enla i6n de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

o ik i 2 Rptas
Toems Pregunta: ;Cambiaria su Rpta si pudiera formar cola desde el Obsssvacions
celular? (NO)
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencion
6 Falta de informacion sobre el servicio por guardar cola
7 Informacion de turnos solo en el local?
8 No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una
emergencia
9 Equipos en mal estado
10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono
11 Sistema de cola fisica
|Sugercncius:

e, =008 Co T UL VM (15DaR

Nombre

DNI: .. ’%%T\%ibk’/ (-/117'/ Ae” ;

Especialidad y Grado: ..ﬁN K /‘1 i) TA'OL ol HA 8! 370 /<?1ma;% Experto
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacién: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de "
investigacién: Tecnologias Emergentes
Eje temitico: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( " & Guia de Guia de F'd“, ‘.k 4 Otro
Cuestionario o X 5 andlisis instrumento
Marcar con X ): entrevista Observacién
Documental H
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de Sf o NO.
Asimi le exh enla ion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.
- — . . Rptas
Toana Pregunta: ;Cambiaria su Rpta si pudiera formar cola desde el e
celular? (NO)
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 {Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencién
6 Falta de informacion sobre el servicio por guardar cola
7 Informacion de turnos solo en el local?
8 No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una
|lemergencia
9 Equipos en mal estado
10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono
11 Sistema de cola fisica
|Sugerencias:
Nombre p 5 LUAS ALF REDO. M/\ 'VTILL/‘} D()T\UIGL)EZ_
¢ -
o 1806618 8
T
Espocialidad y Grado: ... Y- ToaodDusTALAL Firma del Experto
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacion: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Linea de

i g Tecnologias Emer; s
investigacion: 2| ergente:

Eje temitico: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( Cuesti < Guia de X Guia de hc:: ‘.h i t()tm "
Marcar con X ): nestonar entrevista Observacién s ARRS " m-s Tumento

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x™ en las columnas de Sf o NO.
imi le enla i6n de los items, indi sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

oy iar i i Rptas
T Pregunta: ;Cambiaria su Rpta si pudiera formar cola desde el Observaciones
celular? (NO)
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 Mucha gente en la cola
3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencién
6 Falta de informacién sobre el servicio por guardar cola
7 Informacion de turnos solo en el local?
8 [No quiere estar en un lugar “lleno” porque aumenta el riesgo en una
emergencia
9 Equipos en mal estado
10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono
11 Sistema de cola fisica
|Sugerencias:
Nombre LQUAN. CARLOS... LEON . SITo

P

on:. 0.8 730.6.99

Especialidad y Grados ... {/N.G....CLECTRAMACR......... MG /ﬁ oo
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MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la MEJORA DEL PROCESO DE ATENCION CON UNA APLICACION MOVIL PARA REDUCIR LA TASA DE ABANDONO EN
investigacion: UNA COLA DE CLIENTES EN EL SATT TRUJILLO - 2023
Lines ée Tecnologias Emergentes

investigacion: olog! &

Eje temitico: Ing Industrial
Tipo de instrumento ( Cuesti . Guia de X Guia de F“:':. ':"e ” ‘O‘m "
Marcar con X ): <MFSEORII entrevista Observacion e ISSSTNMENEO,

Documental :

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de Si o NO.

A le exh enla ion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.
oy 3 3 0 Rptas
Resii Pregunta: ;Cambiaria su Rpta si pudiera formar cola desde el Obssiviclonss
celular? (NO)
1 Cliente tiene otra actividad que realizar
2 Mucha gente en la cola
| 3 El cliente lleva mucho tiempo esperando
! 4 Poco personal de servicio
5 Clientes que pierden su ticket fisico de atencion
6 Falta de informacion sobre el servicio por guardar cola
7 Informacion de turnos solo en el local?
8 [No quiere estar en un lugar “lleno™ porque aumenta el riesgo en una
emergencia
9 Equipos en mal estado
10 Falta de Instrumento para medir tasas de abandono
11 Sistema de cola fisica
|Sugenncixs:

Nombre completo: MtCVGLENmWﬁGl&.ﬂLAAMMQNZEN .......

ont: . 4790.4Y.64

Lo,

¥ Firma del Experto

Especialidad y Grado: ... IN.G._-. RUINICQ..=. DOXTO.D
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