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Resumen

Esta investigacion se realizo en la Suc.033 de la empresa CHEDRAUI S.A. de C.V., ubicada
en la ciudad de Martinez de la Torre, Ver., donde presentan un problema en la linea de cajas
rapidas ya que los clientes esperan demasiado tiempo en ser atendidos, para lo que algunos
significa exponerse demasiado al esperar, debido a la actual contingencia sanitaria que se

vive, siendo que en ocasiones se hacen largas filas y demoran en recibir el servicio.

Ademas de la situacion sanitaria que se vive actualmente por el COVID-19, para algunos
clientes es demasiado tedioso ir a comprar pocos articulos y demorar mucho tiempo para
pagarlos, ya que este tipo de cajas estan destinadas para cobrar un maximo de 15 articulos.
Para ello a lo largo de esta investigacion se aplicaron diversas metodologias como la
observacion, las encuestas en la escala de Likert y aplicacion del software ARENA, donde
cada una estas forma parte indispensable para identificar de dénde venia el problema como

resolverlo.

La aplicacion de las metodologias funcionaron de la siguiente manera para poder resolver la
problematica de la siguiente manera: con la observacién y con el apoyo de una bitacora se
registré el tiempo que permanecian una muestra de 100 clientes en las etapas del proceso de
cobro, con las encuestas en la escala de Likert se realiz6 un estudio de cuan importante es
para los clientes el que alla en los supermercados las cajas rapidas, y en base en estos definir
su funcionabilidad, y por su parte con el software de simulacién ARENA se reprodujo el flujo
de clientes antes y después de aplicar la propuesta, y con ello determinar los cambios en los

tiempos promedios que se obtuvieron en el transcurso de esta investigacion.

Como resultado de aplicar estas metodologias se elaboré una propuesta de un manual de
procesos para este tipo de cajas de cobro en la Suc. 033 de CHEDRAUI. Con este manual se
pudo notar después de ponerlo en practica por parte de las cajeras como redujeron los tiempos
promedios en las etapas del sistema de cobro, donde en las que mayor reduccién de tiempo
(seg.) hubo fue en las etapas de “TIEMPO DE ESPERA EN LA FILA” y “TIEMPO QUE TARDA
LA CAJERA EN COBRAR LOS ARTICULOS".

Palabras clave: caja rapida, flujo de clientes, tiempo de espera, aceleracion de procesos y

manual de procesos.



Abstract

This research was conducted at Branch 033 of te company CHEDRAUI S.A. de C.V., located
in the city of Martinez de la Torre, Ver., where there is a problema in the fast checkout line
because customers wait too long to be served, for which some mean too much exposure to
eait, due to the current sanitary contingency that is lived, being sometimes long lines are made

and delay in receiving service.

In addition to the sanitary situation currently being experienced due to COVID-19, for some
customers it is too tedios to go to buy a few items and take a long time to pay for them, since
these types of cash registers are desined to collect a maximum of 15 items. Throughout this
research, several methodologies were applied such as observation, Likert scale surveys and
the application of ARENA software, where each one of them is an indispensable part to identify

where the problema came from and how to solve it.

The application of the methodologies worked in the following way: with observation and with
the support of a logbook, the time spent by a sample of 100 customers in the different stages
of the collection process was recorded; with the Likert scale surveys, a study was carried out
to determine how important it is for customersto have fast checkouts in supermarkets, and
based on this, to define their functionality; and with the ARENA simulation software, the flow of
customers before and after applying the proposal was reproduced, and with this, the changes

in the average times obtained during the course of this research were determined.

As a resulto of applying these methodologies, a proposal for a process manual for this type of
cash registers in Branch 033 of CHEDRAUI was developed. With this manual, after putting it
into practice, the cashier were able to reduce the average times in the different stages of the
collection system, where the greatest reduction in time (sec.) was in the stages of “WAITING
TIME IN THE QUEUE” and “TIME THE CASHIER TAKES TO COLLECT iTEMS”.

Keywords: fast checkout, customer flow, waiting time, process aceleration and process manual.
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Introduccion

La presente tesis esta elaborada con la finalidad de analizar los tiempos que tardan los
clientes en las diferentes etapas del proceso de cobro de la caja rapidas de la Operadora
CHRDRARUI S.A de C.V Suc. 033 de Martinez de la Torre, Ver., ademas de conocer la
percepcién de los clientes sobre este tipo servicio que ofrece esta cadena de

supermercados en dicha sucursal.

Para realizar esta investigacion se implementaron diversas metodologias dirigidas a la
busqueda y simulacién de cdmo es el proceso de las cajas rapidas en esta sucursal de
CHEDRAUL.

Durante el transcurso de esta investigacién se pudo observar y analizar cuéles eran los
principales factores gque intervenian en que el proceso de cobro fuera lento para algunos
de los clientes. Donde muchas veces la linea de cajas en un supermercado se ve
rebasada por la alta demanda de los clientes que desean este servicio, donde muchos de
ellos llevan una cantidad minima de productos, siendo ellos quienes puedan pagar en las
cajas rapidas, ya que la finalidad de las cajas rapidas dentro de un supermercado es de
acelerar el flujo de clientes que llevan pocos articulos, y asi, permanecer menos tiempo
esperando ser atendidos. Reduciendo asi el tiempo de exposicion ante el virus de la actual

pandemia y evitar estrés o frustracién por no ser atendidos rapidamente.

Por ello en la investigacién se desarrollaron una serie de capitulos en los cuales se explica
paso a paso el proceso de dicha investigacion, para ello a continuacion se describe

brevemente en lo que consiste cada uno de ellos:

En el Capitulo | Generalidades, se aborda sobre la empresa y los productos que ofrece a sus
clientes, la problematica que se vive actualmente por la situacién sanitaria por COVID-19y la
extensa demora por recibir un servicio lento en las cajas rapidas de esta sucursal, también se
justifica el porqué de esta investigacion y los impactos econémicos, tecnoldgico y social que
tendrd al finalizar este proyecto. Donde se menciona también el proposito de esta investigacion
gue es el de reducir los tiempos de cobro y espera de los clientes que llevan una cantidad
minima de productos. De igual manera se plantea la hipotesis sobre el manual de puestos que

se propone implementar en estas cajas rapidas.

En el Capitulo Il Marco Tedrico, se definen temas que son necesarios para el desarrollo y

1



comprension de esta investigacion, abordando temas desde la fidelizacion del cliente, teoria
de colas y sobre el manual de procesos, donde este Ultimo tema serd muy importante para la

propuesta de esta investigacion.

En el Capitulo Ill, se presenta el desarrollo de las metodologias aplicadas durante la
investigacion, con la observacion se identificaron algunos de los problemas que afectaban en
el desarrollo de las etapas del proceso de la caja rapida, al igual se llenaron formatos de Flujos
de clientes del cual destacan los apartados “tiempo de espera en la fila”, “tiempo en ingresar
al sistema”, “tiempo en ser atendidos por la cajera” y “tiempo en salir del sistema”; con la
encuesta en la escala de Likert se recabé informacién sobre cuan importantes son las cajas
rapidas en los supermercados y se realizaron gréficas para la interpretacion de los resultados.
Por dltimo, con el software de simulacion ARENA se corrieron modelos sobre como se
comportaban los tiempos que pasaban los clientes en el proceso de cobro antes y después de
aplicar el manual de procesos propuesto, y con los resultados obtenidos se elaboraron tablas
y gréficos para identificar la diferencia de tiempos promedio que se obtuvieron antes y después

de la aplicacion de dicho manual.

En el Capitulo IV, se elabora la propuesta del manual de procesos para la caja rapida en el
cual se describen el propdésito del proceso, su alcance, responsabilidades y el método del
trabajo donde abarca la normativa del modelo, descripcién de las actividades y el diagrama de

flujo con simbologia a seguir dentro de dicho manual.

En el Capitulo V, se describen e interpretan los resultados de esta investigacion para conocer
cual fue el comportamiento del flujo de clientes en el proceso de cobro de la caja rapida antes

y después de la aplicacion del manual de procesos propuesto.

Finalmente, con el proceso de investigacion y los resultados de esta tesis se aprueba la
hipétesis “Si en el area de cajas rapidas de la Operadora CHEDRAUI S.A. DE C.V. Suc. 033
de Martinez de la Torre, Ver. se aplica un manual de procesos, entonces se lograra reducir los

tiempos de cobro.”



CAPITULO I:
GENERALIDADES



1.1 La empresa

La empresa denominada comercialmente “CHEDRAUI”, en Martinez de la Torre, Ver., es la
Suc. 033 de “GRUPO COMERCIAL CHEDRAUI, S.A.B. de C.V.”, siendo esta su razén social.
Esta sucursal opera desde el dia 03 de octubre del 2003, ofreciendo diversos productos y

servicios para dicho municipio y sus alrededores.
1.1.1 Macrolocalizacion

Martinez de la Torre es una ciudad y municipio ubicado en la region de Nautla, al oriente de la
Republica Mexicana. Limita al norte con el municipio de Tecolutla, al este con los municipios
de Misantla y San Rafael, al sur con los municipios de Atzalan y Misantla, y al oeste con el
municipio de Tlapacoyan y el Estado de Puebla. Siendo sus coordenadas
20°04'00"N 97°03'00"O.
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Figura 1.1 Macrolocalizacién de Martinez de la Torre, Ver.

1.1.2 Microlocalizacioén

La sucursal 033 de Grupo CHREDRAUI se encuentra ubicada Blvrd, Alfinio Flores Beltran


http://tools.wmflabs.org/geohack/geohack.php?language=es&pagename=Municipio_de_Mart%C3%ADnez_de_la_Torre&params=20.066666666667_N_-97.05_E_type:city

903, Adolfo Ruiz Cortines, 93600 Martinez de la Torre, Ver.
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Figura 1.2: Microlocalizacion de CHEDRAUI Suc. 033 en Martinez de la Torre, Ver.

Las TIENDAS CHEDRAUI constan de una superficie promedio de piso de venta de 7,000

metros cuadrados, que se dividen en las siguientes areas:

PGC (Productos de Gran Consumo): Comestibles, No comestibles, Vinos y Licores,

Perfumeria.

Perecederos: Frutas y Verduras, Salchichoneria y Lacteos, Carnes, Pescados y Mariscos,
Congelados, Tortilleria, Alimentos preparados, Aves, Panaderia.

Mercancias Generales: Blancos, Ferreteria, Muebles, Papeleria, Jugueteria, Hogar,

Decoracién, Accesorios para autos, Jardineria, Entretenimiento, Deportes.

Ropa: Nifias, Damas, Lenceria y Corseteria, Bebes (ropa y accesorios), Caballeros, Nifios,

Telas, Merceria, Zapateria.
Electrénica: Audio y Video, Linea blanca, Enseres menores, Muebles, Computo, Telefonia.

Dicha empresa cuenta con las siguientes declaraciones corporativas:



Misidn: “Llevar a todos los lugares posibles los productos que los clientes prefieren al mejor

precio.”

Visién: “Grupo Comercial CHEDRAUI, empresa institucional lider en su ramo, que mantiene
vigente en el tiempo y a través de las personas los valores fundamentales con los cuales se
cred la primera Tienda CHEDRAUI.”

Valores: los valores institucionales que debemos conocer y representar con nuestras
actividades y acciones diarias para lograr un impacto positivo en nuestro entorno, asi como
cambios significativos para nuestra empresa, son: honestidad, compromiso, respeto y

orientacion a los resultados.



1.2 Planteamiento del problema

En la actualidad vivimos inmersos en una sociedad que exige pronta respuesta a sus
demandas, esperar por recibir un servicio hoy en dia se ha vuelto una actividad cada vez
menos tolerada por el consumidor. Vivimos en la era de la comunicacion y la informacion,
una era donde todos estamos informados en tiempo real de lo que sucede en el mundo.
Atras quedo el tiempo de esperar semanas para recibir una contestacion. Con la llegada
de los teléfonos inteligentes, resulta impensable esperar mas de cinco de minutos para
obtener una reaccién. Este ambiente de respuesta inmediata ha atravesado fronteras,
llagando a todos los sectores trayendo consigo un ambiente de poca o nula tolerancia
ante situaciones de la vida cotidiana como realizar movimientos bancarios, recibir una

consulta médica o simplemente hacer las compras en el supermercado.

Siendo una actividad cotidiana el hacer las compras en el supermercado, donde al
momento de realizar el pago de nuestros servicios o productos que adquirimos comienza
una larga espera para ser atendidos debido a que la demanda de los clientes aumenta al
querer realizar el pago de estos, pero el servicio de cobro se ve rebasado y es ahi donde
se forman las largas colas. Muchos de los clientes se ven frustrados ya que todos quieren
recibir este servicio al instante, al no ser atendidos inmediatamente algunos clientes optan

por retirarse sin sus productos.

Actividades muy cotidianas pueden volverse un tedio por la actual situacion sanitaria que
se vive, muchas personas buscan realizar sus actividades de manera rapida y segura
reduciendo la exposicion en lugares publicos lo mayormente posible. Sin embargo, no
siempre es asi. Lo anterior incrementa el nivel de estrés de las personas al permanecer

mucho tiempo rodeados de mas personas y con la incertidumbre de poder contagiarse.

(Rodriguez, 2021) sefiala que los consumidores pueden estar expuestos a riesgos
adicionales durante esta pandemia, los cuales estan asociados con los sitios de consumo

y los lugares donde se brinda atencion.

Desde hace mucho tiempo ha existido el fendmeno de las colas, que desde el punto de
vista de (Luque, 2016) se encuentra practicamente en todos los aspectos de la vida de
las personas y desde hace afios el hombre (y en algunos casos maquinas) han tenido que
esperar por la satisfaccion de algun servicio en el que la demanda es mas alta que la

rapidez con la que se atiende a los mismos, por ejemplo, el peaje en una autopista, los



edificios gubernamentales que atienden peticiones de los ciudadanos, el sistema de
votacion, la atencion de clientes en un supermercado en linea de cajas. Poniendo mayor

énfasis en este Ultimo siendo uno de los puntos de esta investigacion.

(Thaha, 2012)Sefiala que “El modelo de las colas y la simulacion estudian las lineas de
espera. No son técnicas de optimizacién; mas bien determinan medidas de desempefio
de las lineas de espera, como tiempo de espera promedio en la cola, tiempo de espera
promedio en el servicio, y el uso de instalaciones en el servicio.” Eliminar la espera por
completa no es factible debido a los altos costos de instalacién y operacién. Uno de
nuestros recursos seria buscar un equilibrio entre el costo de ofrecer un servicio y el

esperar a que lo atiendan.

(Parera, 2020)Menciona que “las colas se forman porque hay mas demanda del servicio
gue capacidad para atenderlo, es decir, los recursos son limitados. Siendo de gran
importancia la teoria de las colas para la gestion efectiva de los recursos y para la

operativa y logistica empresarial.”

Para la situacion que se vive actualmente durante la pandemia del Covid-19 se ha
implementado el modelo de colas y diversas estrategias para los supermercados que
sufrieron un gran impacto econémico en sus operaciones, viéndose obligados a adaptarse
a las nuevas medidas de salud y proteccién establecidas por la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS) para continuar con sus operaciones. Por ejemplo, supermercados como
Wong, Metro, Tottus, en Perl, se adaptaron y crearon nuevas estrategias de
comunicacion organizacional con la finalidad de que sus colaboradores adopten los
nuevos protocolos de seguridad y asi evitar que sean contagiados o expandan el virus.
Con esto evitar o mitigar las emociones y percepciones negativas de los clientes y mejorar

su experiencia de compra. (Carrién, 2020)

De acuerdo con la (OMS, 2021) se debe tener una distancia de 1.5 metros entre personas,
particularmente con quienes presenten sintomas como tos, estornudos o fiebre. Sin
embargo, en los supermercados se evidencia que no se respeta el distanciamiento fisico
planteado por la OMS, al igual que una agilidad en los puntos de pago debido a las
demoras por las aglomeraciones, lo que causa un mayor riesgo de contagios, ante este

problema muchos supermercados han puesto en marcha diversas estrategias.

Existe una gran cantidad de supermercados a nivel internacional, que han dado un paso



mas adelante que implementar solamente cajas rapidas, sino que ahora aplican
tecnologias para celulares con sistemas iOS y Android para realizar el pago de sus
productos, se trata del nuevo concepto de Amazon GO, el cual funciona a través de un
carrito virtual que detecta que productos lleva el cliente asi como también cuales regresa
al estante, y al momento de salir de la tienda se carga los productos a la cuenta de

Amazon del cliente y se le envia un recibo. (Tillman, 2021)

A nivel nacional la cadena de supermercados SORIANA, en su sucursal Hiper San Pedro
en Nuevo Leon, los clientes podran utilizar seis cajas disponibles de autocobro,
ofreciéndoles diversas formas de cobro como efectivo, tarjeta de crédito y débito, vales
de despensa electrénicos, Mercado Pago, asi como CoDi. (Staff, 2021)

Con esto no solo se reducira el tiempo de espera para pagar, sino que también se reduce
el contacto entre personas, reduciendo asi el riesgo de contagios del COVID-19, donde
se espera que este modelo de cobro se valla implementando en mas tiendas del pais,
aungue solo aplica para un nimero méaximo de productos, con la finalidad de hacer mas

rapido el cobro a sus clientes.

Dentro de un nivel regional, existen pequefios supermercados que no han tenido la
posibilidad de implementar nuevas tecnologias como las antes mencionas, pero si han
sabido aplicar estrategias con las herramientas que cuentan, como es el caso de
ALVISAR, TIENDAS NETO o TIENDAS LORES, empresas que tienen un rango menor de
acuerdo a su expansion y el numero de tiendas con las que cuenta cada una de ellas,
pero logran fidelizar a sus clientes con ofertas de sus productos, y al momento de realizar
el cobro cuentan con la funcionalidad y la capacidad de realizarlo de acuerdo a sus
sistemas de cobro. Lo cual les ha permitido mantenerse en el mercado ofertando sus

productos y obteniendo un crecimiento gradual con el paso del tiempo.



1.3 Problemética de la operadora CHEDRAUI S.A. de C.V. Suc. 033
Martinez de la Torre, Ver.

Dentro de los supermercados es comdn encontrar en la mayoria de estos las cajas
rapidas, las cuales estan disefiadas con el propésito de agilizar el flujo de los clientes que
llevan pocos articulos, y permanecer el menor tiempo posible dentro del establecimiento
esperando ser atendidos. La Operadora CHEDRAUI S.A. de C.V. Suc. 033 Martinez de
la Torre, Ver., cuenta con 22 cajas para prestar el servicio de cobro de las cuales 3 son
cajas rapidas.

El principal problema que presentan las cajas rapidas dentro de este supermercado es el
tiempo que esperan los clientes para ser atendidos el cual es excesivo, esto ocasiona que
los clientes se disgusten y se molesten al no ser atendidos rapidamente en la linea de
caja rapida, provocando que se cambien a la caja proxima con menor nimero de clientes
aunque esta no sea caja rapida, al igual en ocasiones los clientes que llevan pocos
productos y permanecen demasiado tiempo esperando optan por retirarse del
establecimiento sin comprar los productos, esto debido a la falta de respeto a las normas
de la empresa por parte de los clientes que llevan mas productos de los permitidos en la
caja rapida, los cuales son 15y por parte de los cajeros que no cumplen con los procesos
cobrando mas de los productos permitido y no indicar a los clientes que llevan mas de

esos productos que pasen a otra caja.

Aunado a estos inconvenientes que se presentan en la linea de cajas rapidas existen
otros factores también retrasan los procesos como lo es la falta de supervision continua
por parte del encargado del area de cajas, quien debe encargarse de que se cumplan los

procesos y se apliquen de manera correcta.

La mayoria de las inconformidades que experimentan los clientes es para con el servicio,
ya que estas son generadas por la necesidad de ser atendidos de manera rapida, porque
su compra es minima en comparacion con los demas clientes que pasan con mayor

cantidad de productos en las cajas rapidas.
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1.3.1 Historia de CHEDRAUI S.A de C.V.

El grupo comercial CHEDRAUI tiene sus origenes en la ciudad de Xalapa, Ver. en 1920
en un negocio denominado “El Puerto Beyrouth” el cual era dirigido y administrado por

sus fundadores: el Sr. Lazaro Chedraui Chaya y Dofia Anita Caram de Chedraui.

Para el afio de 1927 cambia su nombre por el de “Casa Chedraui: La Unica de Confianza”,
apareciendo por primera vez el nombre que a la postre sera la identidad del Grupo; por el
afno de1945 se contaba con colaboradores. En 1957 se hacen las primeras ampliaciones
al local incrementandose a 15 colaboradores.

En afios siguientes el nivel de operaciones fue en aumento y, por ello, para 1961 se
transformé nuevamente su nombre a “Almacenes Chedraui’, con un total de 80
colaboradores, manejando en ese entonces productos de merceria, ropa y todo tipo de
telas con el sistema de mayoreo, semi mayoreo y menudeo, bajo la direccion de Don

Antonio Chedraui Caram.

Es significativo para el Grupo que en 1970 se inaugurara la primera Tienda de
Autoservicio en la propia ciudad de Xalapa, Ver. en la céntrica calle de Lucio N°.28: “Super
Chedraui S.A. de C.V.” con un total de 70 colaboradores y en 1971 se agregan otros

departamentos aumentando a 180 colaboradores.

En el mes de julio de 1985 se constituye la razon social “Tiendas Chedraui S.A. de C.V.”,
con lo que el 1° de agosto de ese afo, Grupo Chedraui quedando como fusionante, se
hace cargo de la operacion de todas las tiendas que hasta entonces se comportaban

como sociedades independientes.

El 2005 ha significado un afio muy importante para Grupo Chedraui, ya que adquirio la
cadena de autoservicio Carrefour México, la cual contaba con 29 sucursales ubicadas en
distintos estados del pais. En algunos de estos estados no contaban con la presencia de

Grupo Chedraui, por lo cual el desarrollo es ain mas considerable.

Al 31 de diciembre del 2015 Grupo Chedraui contaba con 224 sucursales en México, de
las cuales 168 son Tienda Chedraui y 58 Super Chedraui, dentro de ellas, se cuenta en
formato Selecto en 12 Tiendas Chedraui y 3 en Super Chedraui. En Estados Unidos y
especificamente en los estados de California, Nevada y Arizona opera una red de 54

Supermercados bajo la marca El Super.
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1.4 Justificacion

Actualmente en la sociedad impera un ritmo de vida acelerado en el que se le exige al individuo
que realice varias actividades a la vez, generando un ambiente de estrés y agotamiento
mental. Muchas de las veces los trabajos son tan demandantes que absorben el poco tiempo
libre del que dispone una persona para realizar actividades tan comunes como comprar la
despensa. En este tipo de actividades las personas esperan que se lleven a cabo a la brevedad
posible, pues suponen un tedio y una pérdida de tiempo valioso para destinar a otras
actividades de mayor jerarquia. Estudios previos han demostrado que en promedio las
personas esperan 14 minutos para ser atendidos, luego de este tiempo se retiran y dificiimente
regresaran a la tienda. Esto supone una pérdida definitiva de un cliente potencial implicando
un riesgo para la organizacion. Al respecto (Escobar, 2014) menciona que pasamos
aproximadamente una décima parte de nuestra vida tras una fila, lo que afecta la calidad de
vida y la salud, ya que esperar en una fila frustra a las personas.

(Trujillo, 2011) realiz6 un andlisis de la caja rapida de la Operadora Chedraui S.A. de C.V. de
Plaza Cristal en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Detectando que no cumple con el objetivo para el
que fue creada, el de brindar un servicio rapido a los clientes que compren como maximo
quince articulos, pues los clientes no respetan la normatividad de la caja y los cajeros no hacen

que se respete, ocasionando que se vuelva lenta en la operatividad al permitir dicha situacion.

Es por ello que el presente proyecto sera elaborado con la finalidad de analizar propuestas de
mejora que contribuyan a que el servicio de la caja rapida de la Operadora Chedraui S.A. de
C.V. de Martinez de la Torre sea mas eficiente, disminuyendo asi, el tiempo que invierten en
espera del servicio los clientes que llevan una cantidad minima de productos y poder aumentar
la cantidad de clientes satisfechos ya que las cajas rapidas dentro de un supermercado estan
disefiadas con el propésito de acelerar el flujo de clientes que llevan pocos articulos, y asi,

permanecer menos tiempo esperando ser atendidos.

“Los ingresos de la cadena de tiendas de autoservicio SORIANA en el segundo trimestre del
afo registraron una caida de 1.3%, alcanzando los 39,133 millones de pesos, afacetados por

el cierre de 10 tiendas en los ultimos doce meses.” (Staff, 2021)

Considerando que el principal inconveniente de las cajas rapidas es que el tiempo de espera
por el servicio es excesivo, provocando que los clientes se molesten, en consecuencia se
cambien a otra caja o0 bien se retiren de la tienda sin comprar, causado primordialmente por la
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falta de respeto a las normas de la empresa por parte de los clientes — llevan mas articulos de
los permitidos —, cajeros — cobran mas de los ocho articulos — ademas de la falta de verificacion

por parte del supervisor del rea de linea de cajas en algunos casos.
Impacto social:

Hacer que el proceso de cobro dentro de un supermercado en la actualidad debido a la
contingencia sanitaria mundial que se vive por el virus COVID-19 sea eficiente y seguro para
todos es porque de acuerdo a la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) “toda situacién que
suponga estrecha proximidad entre personas durante mucho tiempo incrementa el riesgo de
transmision. Los lugares interiores, especialmente aquellos cuya ventilacion es deficiente,

entrafian mayores riesgos que los espacios al aire libre.” (OMS, 2021)

En torno a esta informacién, se busca atender a los clientes con mayor rapidez y asi la fluidez
de personas dentro del supermercado se mas rapida y evitar posibles contagios entre clientes
y colaboradores de la empresa, ya que de acuerdo a la Secretaria de Salud el Estado de
Veracruz (SESVER) “durante la segunda semana de agosto del afio en curso, el aumento de
casos positivos diarios a aumentado cerca del 0.6% respecto a la cifra de 91,730 del inicio de
dicha semana, preocupando esto a las autoridades de salud del Estado por el mal manejo de

la contingencia por parte de ciudadanos y empresas.” (SESVER, 2021)
Impacto econémico:

“Tiendas Chedraui S.A. de C.V., ademas de “llevar a todos los lugares posibles los productos
que el cliente prefiere al mejor precio”, ofrece una serie de Servicios Financieros, que
contribuyen a la seguridad de sus clientes y proporciona facilidades en sus compras, pagos y

retiros de efectivo.” (Truijillo, 2011)

Con esto, tiendas Chedraui ofrece mayores beneficios a sus clientes, como: aceptar todas las
tarjetas de crédito y débito de todos los bancos, cuenta con cajeros automéaticos de diferentes

bancos dentro de su sucursal en Martinez de la Torre, Ver.

Para la empresa CHEDRAUI poner en préactica este tipo de proyectos se ve reflejado con un
impacto econ6mico como se menciona a continuacion: “Esperamos que el *Capex sea 1.9%
de nuestras ventas este afio en 2021. Deberia estar entre 2,700 millones y 2,800 millones de

pesos. Estamos creciendo con alrededor de 8 tiendas en México. Asi que ese sera nuestro
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Capex y nuestro crecimiento: crecimiento organico y eso es todo”, indicd en conferencia con

analistas. (Eguia, 2021)

“El *Capex (capital expenditure o gasto en capital) es el gasto que una compafiia realiza en
bienes de equipo y que resulta en beneficios que garantizan y miden su crecimiento.”
(Gbnzalez, 2018)

Impacto tecnolégico:

“Uno de los objetivos de la empresa es el de mantenerse como lider en el mercado y estar a
la vanguardia en tecnologia del autoservicio como medio de lograr ventajas competitivas que
se reflejen positivamente en los resultados finales. Por ello, en los Ultimos afios se han
implementado cambios e instalado equipo de sistemas orientados a optimizar la operaciéon y
mejorar la atencién al publico.” (Trujillo, 2011)

Seguido de esto, no solo con implementar tecnologia nueva es suficiente, sino que
también el personal que la 6pera este capacitado de una forma adecuada para poder

ofrecer una experiencia satisfactoria a los clientes.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Proponer el uso de la caja rapida en la operadora de Chedraui S.A de C.V., de Martinez de
la Torre, Ver., con el propésito de reducir los tiempos de cobro y espera de los clientes que

llevan una cantidad minima de productos.

1.5.2 Objetivos especificos

¢ Identificar como opera actualmente la linea de caja en la empresa objeto de estudio.
e Obtener informaciéon de cémo opera una linea de cajas rapidas en los supermercados.

e |dentificar la metodologia adecuada para poder realizar la propuesta de un manual de

procesos para la caja rapida.

e Correr simulaciones del flujo de caja haciendo uso del software ARENA con la finalidad

de predecir posibles escenarios a corto, mediano y largo plazo.

e Reportar la propuesta al gerente general y encargados del area de cajas de la empresa

para que la aplique a los fines que mejor convengan a la empresa.
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1.6 Preguntas de investigacion

1.- ¢(Cuales son los beneficios reportados por la literatura al implementar un manual de

procesos en las lineas de cobro en el &rea de cajas?
2.- ¢ Qué elementos se deben tomar en cuenta para proponer un manual de procesos?

3.- ¢ Cudles son las caracteristicas para cumplir con las condiciones de trabajo en una linea

de cajas rapidas en un supermercado?

4.- ¢Cuales son las normas vigentes en México que se deben considerar respecto a los

puestos de trabajo en este sector?

5.- ¢ Cudles serian los beneficios para la empresa objeto de estudio al contar con un manual

de procesos en la linea de cajas rapidas?

6.- ¢En qué contribuirian dichos beneficios para el desarrollo y crecimiento 6ptimo de la

empresa?
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1.7 Metodologia

Para llevar a cabo esta investigacion se puso en practica la investigacion observacional,
se aplicaron encuestas con la escala de Likert y aplicaremos el software ARENA,

metodologias de investigacion que a continuacién se describen:

Se inicia el proyecto con la investigacion observacional que segun la Universidad
Internacional de Valencia es un tipo de estudio concreto que se define por tener un
caracter estadistico o demografico. Se caracterizan porque, en ellos, la labor del

investigador se limita a la medicién de las variables que se tienen en cuenta en el estudio.

Este tipo de investigaciones tienen como ventajas que se trata de estudios que son mas
practicos y factibles de realizar ya que no requiere de una cooperacién excesiva por parte
de los individuos que colaboran. Esto también permite que sus conclusiones sean
generales, lo que permite que se puedan aplicar a sectores mas amplios de poblacién o
aspectos naturales de la realidad.

Seguida de la escala de Likert publicada en 1932 por Rensis Likert, es una escala
psicométrica utilizada comunmente en las investigaciones de ciencias sociales que
emplean cuestionarios. Es el enfoque mas utilizado para ordenar por gradiente las

respuestas en la investigacion por encuestas.

Un item de Likert es simplemente una afirmacion que se le pide evaluar al encuestado
dandole un valor cuantitativo a cualquier tipo de dimensién subjetiva u objetiva, siendo el
nivel de acuerdo/desacuerdo la dimension mas comunmente utilizada. Los articulos de
Likert bien disefiados exhiben tanto simetria como equilibrio. Simetria significa que
contienes el mismo numero de posiciones positivas y negativas cuyas respectivas
distancias son simétricas bilateralmente con respecto al valore “neutral”. Equilibrio
significa que la distancia entre cada valor candidato es la misma, lo que permite que las
comparaciones cuantitativas, como el promedio, sean validas entre elementos que

contienen mas de dos valores candidatos.
El formato de un elemento Likert tipico de cinco niveles, por ejemplo:

Tabla 1.1: Formato de un elemento Likert tipico de cinco niveles.

Totalmente en
desacuerdo

Q

En desacuerdo

Q

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

Q

De acuerdo

Q

Totalmente de
acuerdo

Q
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Por dltimo, se pondrad en practica el Software ARENA, el cual es un software de
automatizacién y simulacién de eventos discretos desarrollado por Systems Modeling y
adquirido por Rockwell Automation en 2000. Utiliza un procesador SIMAN y el lenguaje

de simulacion.

En ARENA, el usuario construye un modelo de experimento colocando mdédulos (cajas de
diferentes formas) que representan procesos o ldgicas. Las lineas de conexion se utilizan
para unir modulos y especificar el flujo de entidades. Si bien los modulos tienen acciones
especificas relativas a las entidades, el flujo y el tiempo, la representacion precisa de cada
mddulo y entidad en relacioén con los objetos de la vida real esta sujeta al modelador. Los
datos estadisticos, con el tiempo de ciclo y los niveles de WIP (trabajo en proceso), se

pueden registrar y generar como informes.
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1.8 Hipotesis

“Si en el area de cajas rapidas de la Operadora CHEDRAUI S.A. DE C.V. Suc. 033 de
Martinez de la Torre, Ver. se aplica un manual de procesos, entonces se lograra reducir

los tiempos de cobro.”

e Variable independiente:

Propuesta del manual de procesos para el area de cajas.

e Variable dependiente:

Reduccion de los tiempos de cobro.
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1.9 Alcances

A corto plazo:

e Conocer el proceso de cobro en la Operadora CHEDRAUI.

e Realizar un diagnéstico sobre como opera el area de cajas.

e |dentificar dias y horarios donde se presente saturacion de la linea de cajas
rapidas.

A mediano plazo:

o Recopilacién de datos en bitacoras de flujo de clientes para la aplicacion de
simulacion.
¢ Aplicacion de encuesta a los clientes sobre el servicio que recibieron.

e Elaborar un manual de procesos para la caja rapida de la operadora CHEDRAUI.

A largo plazo:

e Aplicacién del software de simulacion.
e Conocer detalladamente el proceso de cobro en la linea de cajas rapidas en la
operadora CHEDRAUI.

e Proponer el uso del manual de procesos a la empresa.
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1.10 Limitaciones

Desde la perspectiva de la investigacion:

e Las cajas rapidas no se encuentran abiertas durante todo el horario de servicio de la
tienda.

e Enlos horarios que se presenta el residente a la empresa no todos los dias estan
abiertas las cajas rapidas.

Desde la perspectiva de la empresa:
e Por la actual pandemia el flujo de clientes se ve reducido.

¢ No le es rentable a la empresa mantener abiertas todas las cajas rapidas debido al

poco flujo de clientes en algunos horarios.
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CAPITULO II: MARCO
TEORICO
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2.1 Satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Los clientes ¢captar o mantener?, es una pregunta clave para determinar que tipos de
estrategias se deben usar y como enfocarlas. Se sabe que para captar nuevos clientes se
debe invertir mucho esfuerzo para poder retenerlos. Un cliente satisfecho lo comentara con 2
o 3 personas, un cliente insatisfecho, al menos lo hara con 12 o 13 personas. ¢Qué se debe

medir entonces?, ¢ la fidelizacion y satisfaccién de los clientes? (Shaw, 2002)

(Gibson, 2003) menciona que para poder medir el grado de satisfaccién y fidelizacion de los

usuarios debemos preguntarnos:

¢, Quiénes son nuestros clientes?

¢, Qué servicios ofrecemos?

¢, Cuales son las estrategias que utilizo?

¢, Coémo me relaciono con mis usuarios?

¢, Hasta dénde me interesa satisfacer a mis usuarios?

¢, Hasta dénde me interesa fidelizar a mis usuarios?

Estas preguntas son clave para poder estudiar el mercado al cual se estan enfocando nuestros
productos y servicios, y al grupo de mercado que se quiere fidelizar y captar como nuevos

clientes.

Por su parte (Jones, 1995) comenta que independientemente del rubro de las compafiias no
solo deben medir la fidelidad de los clientes por el grado de satisfaccion ya que esta es solo
un indicador. Para medir el grado de fidelidad se deben observar los comportamientos de los
clientes. Un ejemplo clasico, con el cual se mide la fidelidad de los clientes son los programas
de millas de las lineas aéreas, la cantidad de millas acumuladas significa la cantidad que el

cliente ha usado los servicios de la linea aérea.

2.1.1 Concepto de satisfaccion al cliente.

Para (Guadarrama, 2015) el llegar a la satisfaccion del cliente es una meta, que se propone la
empresa, porque de esto necesitara para que el cliente recurra continuamente su visita y
realice comentarios favorables de la misma con otros usuarios. De tal manera mientras la
satisfaccion del cliente aumente, hay mayor probabilidad que este permanezca y lo haga en
proporcion al uso de consumo. Para satisfacer las necesidades de un cliente, se debe conocer

a detalle la opinion del mismo sobre el servicio que realiza la empresa.
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Por su parte (Buentello, 2018) afirma que una empresa que conozca la satisfaccion de sus
clientes tendra un mérito hacia ellos, por lo que sabran cuales son las preferencias del usuario,
conocera las percepciones que tienen en cuanto a la calidad del servicio, en este caso el

negocio prevalecera con los servicios y productos brindados.
2.1.2 Concepto de fidelizacion del cliente.

(Vicufia, 2001) afirma que la fidelizacion del cliente es un proceso que va a desarrollar a largo
del tiempo, el cual empieza por gestionar un valor percibido por el cliente para lograr la lealtad
y fidelizacién del consumidor. El cliente es fiel es el que esta satisfecho, pero lograr fidelizar
requiere de muchas cosas mas, ya que la satisfaccion, solo es una actitud y las actitudes no
siempre se van a traducir en actos, por lo tanto, es importante y necesario transmitir a los
clientes valores que hagan que siempre elijan a la misma empresa y tenga confianza en la

misma asi recomendara a sus amigos y conocidos.

Segun (Santos, 2014), “la lealtad del cliente es medir, gestionar y crear valor. Hacer parte del
proceso de fidelizacion de clientes, es la misién de los miembros de la empresa, la integracion
de sistemas contribuye para crear un valor superior, es decir, convertir a los clientes

satisfechos en clientes leales.”
2.1.3 Modelos de analisis.

Es posible analizar los diferentes modelos de tratan de explicar la forma de medicién de la
satisfaccion al cliente a partir de la visualizacion de ésta como parte de un proceso o el

producto de un resultado.

La satisfaccion como proceso encuentra dos perspectivas, en primer lugar, la visualizacion de
la satisfaccion como parte de un proceso cognitivo de informacion, en segundo término, incluye

el componente afectivo implicito en el proceso de consumo o uso. (Gil, 2013)
2.1.3.1 Teoria de confirmacion de las expectativas.

Establece que antes del proceso de compra, el cliente establece una serie de expectativas a
priori de los beneficios y desempefio que recibira al usar el producto. En la medida que el

desempefio sea superior a las expectativas existira satisfaccion. (Olavarrieta, 2013)

Bajo esta perspectiva, la satisfaccion es “la respuesta del cliente a la evaluacion de la
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discrepancia percibida entre las expectativas iniciales y el rendimiento o resultado del
producto, tal y como ha sido percibido tras su consumo. La confirmacién y la no confirmacion

determinan la satisfaccion y la no satisfaccion del cliente.” (Barbosa, 2010)
2.1.3.2 Teoria de la asimilacion.

Supone que las expectativas se mantienen estéticas, sin embargo, estas van cambiando, la
experiencia supone un ajuste de las expectativas. Otra perspectiva es que las expectativas
forman un marco de referencia inicial a partir del cual se realizan juicios comparativos, pero

estas pueden ir variando.

Segun esta teoria, los clientes satisfacen las entonces expectativas adaptadas que conforman
el nuevo estandar de desempefio. (Olavarrieta, 2013)

2.1.3.3 Modelo de rendimiento percibido.

Hace referencia a que los resultados que produce un determinado producto son los que
satisfacen las necesidades de los clientes. Esta teoria es aplicable a los productos nuevos o
que son utilizados por los clientes por primera vez. De esta forma el rendimiento favorable
percibido por un cliente generara satisfaccién independientemente de las expectativas y la

disconformidad presentada. (Gil, 2013)
2.1.3.4 Teoria de la equidad.

El andlisis de esta teoria supone evaluar la satisfacciébn como consecuencia de un proceso de
comparacion social donde los individuos evalian su satisfaccion no solo en funcion de la
relacion costos beneficios sino también a partir de los de otras personas de su contexto social.
El funcionamiento de la equidad, también denominada justicia distributiva, se basa en la

valoracion de situaciones equitativas o no equitativas. (Sierra, 2013)

La teoria de la equidad supone un balance entre los costos que los clientes tienen y beneficios
gue reciben. En caso que el producto supere las expectativas del cliente, pero este sienta que
los beneficios de la empresa son desproporcionados, el cliente se mostrara igualmente
insatisfecho. (Gil, 2013)
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2.1.3.5 Teoria de la atribucién causal.

Se fundamenta en el hecho de que los seres humanos atribuyen causas a los errores y virtudes
con los que se encuentran en el momento de realizar un acto de consumo, y esas atribuciones
pueden influir sobre la satisfaccion. Segln esta teoria podrian penalizar a una empresa por un
error cometido o salvar a otra al interpretar el error que produjo una merma en el rendimiento
es entendible. Por ejemplo, es l6gico que en un supermercado haya grandes colas ya que es
muy econdmico. (Gil, 2013)

2.1.3.6 Modelo afectivo cognitivo.

La concepcién de la satisfaccion como emocion ha sido desarrollada tomando en
consideracién que la satisfaccién no solo es el resultado de un proceso cognitivo, sino que
este proceso es solo uno de los determinantes de la satisfaccion, asociandola con distintas
emociones. Este modelo incluye una nueva variable que no se habia presentado en las otras
teorias que es el afecto, las emociones y estados de humor. Aunque estos tienen ciertos

matices que los diferencia unos de otros, en el modelo se les considera como equivalentes.

Considera que la satisfaccion como estado psicoldgico final resultante cuando la sensacion
que rodea la disconfirmacion de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca

de la experiencia de consumo. (Campos, 2002)
2.2 Flujo de clientes.

2.2.1 Flujo.

La palabra flujo da nombre al acto y la consecuencia de fluir (entendiendo como sinénimo
brotar, correr o circular). La matematica utiliza el diagrama de flujo para trasladar a un gréafico
los algoritmos pertenecientes a un proceso con multiples factores. La economia aprovecha

este tipo de diagramas para detallar el estado de un proceso (Peréz, 2012).

De igual forma (Redaccion, 2021) afirma que: “flujo significa “corriente o ir de un lado a otro”,
cuando se hace referencia de algo. Ademas de circular, moverse, correr o deslizarse,

cualquiera de estas acciones siempre efectuandolo de un lado a otro.”
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2.2.2 Cliente.

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa. Asi como “la palabra clientes también puede ser utilizada como sinénimo de
comprador, el cliente puede comprar un producto y luego consumirlo; o simplemente comprarlo

para que lo disfrute otra persona.” (Quiroa, 2019)

(Alcazar, 2015) menciona que: “el cliente es toda persona fisica o juridica que compra un

producto o recibe un servicio y que mantiene una relacion comercial con la empresa.”
2.2.3 Flujo de clientes en la linea de cajas en los supermercados.

(Lauria, 2020) menciona que “tener que esperar mucho tiempo en una cola puede hacer que
la experiencia de los clientes no sea positiva. Nadie se libra de las colas: tiendas, aerolineas,
clinicas, delegaciones de gobierno, centros comerciales, bancos, entre otros. Por eso, el flujo
de clientes tiene un papel primordial en la estrategia de experiencia de los clientes de todo tipo

de organizaciones.”

Por otra parte (Zamora, 2018) comenta que “un flujo de clientes permite no solo saber qué
pasa cuando se recibe una pregunta por parte de los clientes. Por ello es necesario instalar
una logica operativa que ordena al equipo de trabajo y el tiempo que este destina a responder.
Cada integrante sabra cuanto se podra demorar en solucionar un requerimiento y a quien debe

consultar sobre temas mas complejos.”
2.3 Lineas de cajas.

Las lineas de cajas de cobro en los supermercados son un elemento fundamental en la
experiencia de los clientes al comprar sus productos, pues es ahi donde se llevan la Ultima

impresién del lugar donde compraron, (Valls, 2013) afirma que:

Las lineas de cajas son el ultimo elemento de contacto que tiene el cliente con el punto
de venta. La importancia de su imagen, estado, efectividad, etc., es vital para que nos
recuerden en su préxima compra. Si la Ultima experiencia no ha sido del todo
satisfactoria al pasar por caja, esto queda en la mente del comprador y provoca un
rechazo originado por algo totalmente ajeno al producto, a la atencién recibida por el

vendedor, al precio o al establecimiento, etc.
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Por su parte (Ramirez, 2019) menciona que. “la linea de cajas es el espacio en el que se
realizan las transacciones. Un modo adecuado de sacarle un gran provecho es a través de la
colocacion de productos por impulso, los cuales deben estar cerca del espacio de cobro para
reducir el tiempo de consideracion de compra al maximo y asi se pueda encontrar una

adecuada fuente de ingresos.”
2.3.1 Operadora de cobro.

“Una operadora de cobro cuenta con un software especializado para las necesidades de cada
punto de venta, con esta se pueden realizar cobros, hacer un seguimiento de las ventas y
administrar el inventario facilmente, todo esto en un solo lugar. Estos sistemas son rapidos de
configurar y facil de usar. Algunos de los beneficios que ofrecen son pagos seguros en
diferentes métodos de pagos, asi como reportes de productos y ventas al instante.” (Drozd,
2021)

2.3.2 Caja rapida.

(Trujillo, 2011) menciona que “las cajas rapidas dentro de un supermercado estan disefiadas
con el propésito de acelerar el flujo de clientes que llevan un minimo de articulos, y asi,

permanecer menos tiempo esperando ser atendidos.”
2.4 Manual de procesos.

(Ibafez, 2008) afirma que: “el manual de procesos es una recopilacion en forma de texto, que
recoge minuciosa y detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de manera sencilla, para que sea facil de entender, y permita al lector,

desarrollar correctamente la labor propuesta.”

Por su parte (Riquelme, 2021) menciona que: “el manual de procesos se refiere a un
instrumento administrativo, el cual les da apoyo a los quehaceres cotidianos en las distintas
areas de la empresa. En estos se consignan metédicamente las acciones y operaciones que
se deben seguir para poder llevar a cabo las funciones generales para que la empresa pueda

funcionar bien.”
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2.4.1 Importancia del manual de procesos.

“Los manuales de procesos son la mejor herramienta, idonea para plasmar el proceso de
actividades especificas dentro de una organizacién en los cuales se especifican politicas,
aspectos legales, procedimientos, controles para realizar actividades de una manera eficaz y

eficiente.” (Vergara, 2017)

(Ibafiez, 2008) afirma que: “el manual de procedimientos documenta la experiencia, el
conocimiento y las técnicas que se generan en un organismo; se considera que esta suma de
técnicas y experiencias conforman la tecnologia de la organizacion, misma que sirve de base

para que siga creciendo y se desarrolle.”
2.4.2 Caracteristicas de un manual de procesos.

El manual de procesos de una organizaciébn es un documento que permite facilitar la
adaptacion de cada factor, tanto de planeacién como de gestion, a los intereses primarios de
la organizacion, algunas de las funciones basicas del manual de procesos que menciona
(Ibafiez, 2008) son:

o El establecimiento de objetivos.

¢ La definicién y establecimiento de guias, procedimiento y normas.
e La evaluacion del sistema de organizacion.

e Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

e La aplicaciéon de normas de proteccion y utilizacion de recursos.

o El establecimiento de programas de induccién y capacitacién de personal.
2.4.3 Ventajas de utilizar un manual de procesos.

Contar con una herramienta, como lo es el manual de procesos, brinda grandes ventajas a la

empresa, algunas de ellas mencionadas por (Riquelme, 2021) son:

e Auxilian al personal a tener un mejor adiestramiento y capacitacion.

e Describen de manera detallada todas las actividades que se desarrollan en un puesto
determinado.

e Sirve de guias de trabajo que se deben ejecutar.

e Le proporciona al personal una vision mas integral de la empresa.
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o Permite a aquellos que se encargan de la parte operativa conozcan cuales son los

pasos que deben seguir para desarrollar todo correctamente.

2.5 Teoria de colas.

“Es parte de la vida diaria la formacion de colas o lineas de espera por algun servicio, como,
por ejemplo, hacer cola para comprar una entrada al cine, para realizar algun trdmite bancario,

para entrar a un recital o en las cajas de los centros comerciales.

Si bien las filas estan presentes en muchas ocasiones de la vida real, son una molestia para
las personas cuanto estas son muy largas, tornandose una experiencia desagradable para las

mismas, volviéndose impacientes ante una demora demasiada prolongada.” (Luque, 2016)
2.5.1 Concepto.

Se puede definir a la teoria de colas como: “un area de la investigacion de operaciones que
estudia los sistemas que tienen que ver con los clientes que necesitan un servicio, llegan a las
instalaciones fisicas donde se brinda ese servicio, y esperan mientras son atendidos. Después

de recibido el servicio se marchan de las instalaciones.” (Navarro, 1999)

Por otra parte (Abad, 2002 ) menciona que: “la teoria de colas es una disciplina, dentro de la
investigacion operativa, que tiene por objeto el estudio y andlisis de las situaciones en las que
existen entes que demandan cierto servicio, de tal forma que dicho servicio no puede ser

satisfecho instantaneamente, por lo cual se provocan esperas.”
2.5.2 Elementos.
Respecto a los elementos de la teoria de colas, (Lieberman, 2010) afirma que:

Los actores principales en un modelo de colas son: el cliente y el servidor. Pero,
ademads, existen otros elementos que juegan de la siguiente manera: los clientes que
requieren de un servicio llegan desde una fuente de entrada. Luego, entran al sistema,

y pueden ser atendidos de inmediato o esperar en una cola, si el servicio esta ocupado.

En determinado momento se selecciona un miembro de la cola para proporcionarle el
servicio. Se lleva a cabo el servicio que el cliente requiere mediante un mecanismo de

servicio, y después el cliente sale del sistema de cola.
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2.5.3 Objetivos.

(Navarro, 1999) afirma que: “la teoria de colas busca optimizar los niveles 6ptimos de servicio
que las organizaciones deben brindar, de tal manera que se satisfaga adecuadamente la
demanda de servicio de los clientes, y las organizaciones trabajen con los costos mas bajos

posibles, sin que por ello se desmejore la calidad del servicio que prestan.”
Por su parte (Espinoza, 2004) menciona que los objetivos de la teoria de colas son:
e Identificar el nivel 6ptimo de capacidad del sistema que minimiza el coste del mismo.

e Evaluar el impacto que las posibles alternativas de modificacion de la capacidad del

sistema tendrian en el coste total del mismo.

e Establecer un balance equilibrado entre las consideraciones cuantitativas de costes y

las cualitativas de servicio.

e Prestar atencion al tiempo de permanencia en el sistema o en la cola de espera.
2.6 Estado del arte.

Sanchez-Hernandez. Estudia su tesis “Propuesta de un manual de procesos para reducir los
tiempos de cobro simulando el flujo de clientes en la caja rapida utilizando un software de
simulacion en la operadora Chedraui S.A. de C.V., en Martinez de la Torre, Ver.” para obtener
el titulo de Ingeniero Empresarial, el proceso y tiempos de cobro en las cajas rapidas con la
finalidad de brindar una satisfaccion buena hacia los clientes y con ello fidelizarlos. Para llevar
a cabo este estudio se utilizaron metodologias como la observacion, encuestas de Likert y un
software de simulacion. Con los resultados obtenidos se elaboré un manual de procesos para

dicha area con la finalidad de reducir los tiempos de cobro.

Palacios-Ysisola. Analiza y estudia en su tesis “Marketing mix y la fidelizacion del cliente en el
supermercado Makro de San Marcos de Lurigancho”, para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion, investigacion desarrollada en Peru en el afio 2017, donde el objetivo general
es la relacion entre el marketing mix y la fidelizacion del cliente, para el estudio utilizé una
poblacion de 96 clientes y para la muestra se utilizaron encuestas de tipo Likert, en el resultado
de confiabilidad utiliz6 el alfa de Cronbach y el paquete de SPSS V21. El estudio concluy6 con

una afirmacion de que existe correlacién entre ambas variables.
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Fernandez-Avalos. En su tesis “Propuesta de estrategias para incrementar la fidelizacién de
clientes a través de encuestas de satisfaccién de los Spa’s de belleza en el Distrito de Puente
Piedra”, para obtener el titulo de Licenciada en Administracién, investigacion desarrollada en
Perd en el afio 2015. Estudia el grado de importancia de tener clientes fidelizados en una
empresa utilizando como metodologia estratégica las encuestas de satisfaccién de clientes en
los Spa’s de belleza a través de una lista de preguntas, las que informaran seguidamente,
después de ser comprobada y analizada con el manejo de graficos estadisticos. Y a partir de
los resultados obtenidos se plantean estrategias para seguir fidelizando clientes.

Toniut. Muestra en su tesis “La medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de la
ciudad de Mar de Plata”, para obtener el grado de Maestria en Administracion de Negocios,
en Argentina en el aflo 2013, como las empresas para lograr mantenerse en el mercado deben
realizar una evaluacion de su competitividad y a partir del andlisis disefiar planes de accion
tendientes a su mejor. Para ello aplicé encuestas para la medicibn de expectativas y
satisfaccion, con la finalidad de proporcionar una escala de medicion de satisfaccion a los

negocios minoristas.

Ventura-Zarate. En su tesis “Influencia de la cultura de calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente de supermercados de Plaza VEA del Distrito de Independencia, Lima” desarrollada
en el aflo 2017, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion. Dicha investigacion es
de tipo cuantitativo, de nivel correlacional y disefio no experimental, aplicando metodologias
como encuestas y cuestionarios en la escala de valoracién Likert, obteniendo resultados donde
la cultura de calidad influye directamente con la satisfaccion del cliente, informacion

presentada a través de tablas y gréaficos.

Horacio-Luque. Estudia en su tesis “Propuesta de mejora en los tiempos de espera en las filas
de los supermercados”, para obtener el titulo de Master Business Administrator, realizando
este analisis de manera general en la Ciudad de Corrientes, Argentina en el afio 2016. En
donde para el procesamiento de los datos utilizo la Teoria de Colas, y un estudio de
satisfaccion al cliente. Con dichas metodologias busca disefiar un sistema que permita
organizar las filas o colas en los supermercados, con los que se espera reducir los tiempos de

espera y mejorar la satisfaccion del cliente.

Trejo-Trujillo. Estudia en su tesis “Analizar propuestas de mejora del servicio de cobro de las
cajas rapidas de la operadora Chedraui S.A. de C.V., sucursal Plaza Cristal, utilizando

simulacién.”, para obtener el titulo de Ingeniera Industrial, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Para
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llevar a cabo estas propuestas utiliza modelos de simulacion como ProModel y Stat;Fit. Con
dichos modelos de simulacién logré hacer una combinacion de propuestas, las cuelas son:
restringir Unicamente 8 articulos, evitar problemas frecuentes y habilitar 2 cajas rapidas

durante el horario laboral. Con estas propuestas logra ser aceptada su hipotesis planteada.

Eguren-Wong. Realiza su tesis “Analisis del sistema de colas en tiempo de pandemia COVID-
19 de la oficina principal del Banco de Crédito, Iquitos.” Para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion en Peru en el afio 2020. Para este analisis puso en practica el estudio
observacional y la teoria de colas. Con estas metodologias de investigacion logré identificar
los horarios en los cuales se encuentra mas saturada la sucursal de dicho banco y el tipo de

clientes que acuden a realizar algin movimiento bancario.
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CAPITULO Il
DESARROLLO



3.1 Estudio observacional.

Existen diversas instituciones educativas que han realizado estudios e investigaciones sobre

este tema, para Universidad Internacional de Valencia (VIU, 2017):

El estudio observacional es un tipo de estudio concreto que se define por tener un
caracter estadistico o demogréfico. Se caracteriza porque, en ellos, la labor del
investigador se limita a la medicién de las variables que se tienen en cuenta en el
estudio. Son estudios que son mas practico y factibles de realizar ya que ni requiere de

una cooperacion excesiva de los colaboradores.

Ademas, esto también permite que sus conclusiones sean generales, o que permite
gue se puedan aplicar a sectores mas amplios de poblacién aspectos naturales de la

realidad, evitando asi caer en casos excesivamente concretos y especificos.

Los estudios observacionales corresponden a disefios de investigacién cuyo objetivo es la
“observacion y registro” de acontecimientos sin interferir en el curso natural de estos. Las
mediciones se pueden realizar a lo largo del tiempo (estudio longitudinal), ya sea de forma
prospectiva o0 retrospectiva; o de forma Unica (estudio transversal). Los estudios
observacionales también pueden ser descriptivos, cuando lo que se pretende es “describir y
registrar’, o analiticos, que son aquellos que permiten “comparar grupos de sujetos”. (Otzen,
2014)

3.1.1 Aplicacién del estudio observacional

Para poder desarrollar este tipo de estudio no solo esta basado en observar, sino que también
se utilizé un formato de bitdcora para registrar el flujo de clientes en las cajas rapidas, dicho
formato fue aplicado 10 veces y donde cada formato esta disefiado para registrar 20 eventos,
dicho método fue aplicado 5 veces antes y 5 veces después de poner practica la propuesta
del manual de procesos en dicha caja. La aplicacion se llevo a cabo durante diferentes dias
de la semana y dias festivos en el periodo que se realizd esta investigacion, se llego a la
conclusion de realizarlo de esta manera debido a los horarios de apertura de las cajas rapidas,

ya que varia la afluencia de clientes durante el dia y durante la semana.

La informacién de este formato servira mas adelante en la aplicacion del software de

simulacion ya que de este se tomaran datos para poderlo desarrollar.
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3.2 Encuestas en la escala de Likert.

“El principio fundamental de la escala de Likert es simple, en él se contempla un conjunto de
respuestas que se utilizan como indicador de una variable subyacente, la actitud. Por lo tanto,
es necesario asegurarse de que las propiedades del indicador utilizado correspondan a las
propiedades que se pueden suponer o postular y que pertenecen a la variable. Es decir, que

el instrumento mida realmente lo que se desea medir.” (Ospina, 2004)
Por su parte (Aristizabal, 2005) comenta al respecto de la escala de Likert, lo siguiente:

La escala de actitud tipo Likert, es una escala de actitud de intervalos aparentemente iguales.
Pertenece a lo que se ha denominado escala ordinal. Utiliza series de afirmaciones o items

sobre los cuales se obtiene una respuesta por parte del sujeto.

La presentacion de este método de calificaciones sumadas para la medicion de actitudes fue
publicada por primera vez por Rensis Likert en 1932, partiendo de una encuesta sobre
relaciones internacionales, relaciones raciales, conflicto econémico, conflicto politico y religion,

realizada entre 1929 y 1931, en diversas universidades de E.U.A.

De acuerdo a (Castejon, 2006) muestra que las fases de la construccion de una escala de

Likert, es la siguiente:

Preparacion de los items iniciales: Los enunciados deben referirse al tema o actitud que
pretende medir, y es conveniente tener un conocimiento profundo del tema objeto de estudio.
Se trata de formular los enunciados de forma categoérica y en sentido del deber ser. Dichos

enunciados deben ser claros, concisos y directos.

Para evitar las respuestas estereotipadas, los items deben combinarse de tal modo que el 50%

de ellos correspondan a la zona positiva de la actitud y la otra mitad a la negativa.

Administracién de items a una muestra de sujetos: Los items elaborados inicialmente se
aplican a una muestra suficientemente representativa de los sujetos cuyas actitudes deseamos
medir. Los items se presentan en un cuestionario o escala de modo que para cada uno de

ellos hay distintas alternativas graduadas en intensidad:

e Absolutamente de acuerdo

e De acuerdo
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¢ Indiferente
e En desacuerdo

e Absolutamente en desacuerdo

Hay que prestar atencién al hecho de que la forma de la respuesta depende de contenido del

item. Asi, en algunos casos hay que referirse a la frecuencia:

e Mucho

e Bastante
e Regular
e Poco

e Nada

Asignacién de los puntajes a los items: En esta fase hay que clasificar a cada item segun
Su posicion positiva 0 negativa de actitud. Ademas, hay que ponderar las distintas alternativas
de respuesta de los items. Aunque el niumero de graduaciones de respuesta puede depender
de la naturaleza y objetivos de la investigacion, muchos investigadores se inclinan por escalas

con 5 o 7 puntos.

Asignacién de las puntuaciones a los sujetos: La puntuacion de un individuo en la escala
es la suma de sus puntuaciones en cada item. La intensidad de actitud y su valoracion
depende del nimero de items y de los puntajes asignados, en una medida que esta en relacion

con la amplitud de la variable a medir.

Analisis y seleccion de los items: Establecidas las puntuaciones totales de la muestra de
sujetos, corresponde establecer un andlisis de las respuestas para determinar que items son

mas adecuados para formar parte de la escala definitiva.

Andlisis de la fiabilidad de la escala: El andlisis de items ayuda a obtener una escala
compacta, en la que todos los items estén integrados y contribuyan a la medida del constructo
subyacente. Ademas, el andlisis de los items ayuda a identificar items que contienen
informacion redundante. Si descubrimos que dos o0 mas items contienen casi la misma
informacion, bastaria con quedarse con uno de ellos en la escala, dado que los demas

contienen informacion repetida y son, en cierto modo, indtiles.

Preparacion de la aplicacion final de la escala: Después de rechazar los items inadecuados,
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se procede a la construccion de la version final de la escala. Se dispondran los items en un
formulario con su numeracién correspondiente y con las categorias de respuesta. La escala
ha de contener las instrucciones necesarias para su aplicacion, la explicacion de lo que se

quiere administrar y las indicaciones para la respuesta.

En la version final hay que considerar que las puntuaciones definitivas que se adscriben a los
sujetos seran la suma de las puntuaciones obtenidas en cada item; o bien esta suma dividida

entre el total de los items.
3.2.1 Aplicacion de encuestas en la escala de Likert.

Este tipo de encuestas son muy Utiles para recabar informacién sobre la satisfaccion de los
clientes al recibir un servicio, en este caso en especifico las preguntas que se realizaron fueron

las siguientes:

1.- ¢ Esta de acuerdo con el uso de la caja rapida en este supermercado?

2.- ¢ Esta de acuerdo con el nimero maximo de productos que se cobran en esta caja?
3.- ¢,Con qué frecuencia utiliza la caja rapida?

4.- ;Qué tan importante considera que es la apertura de este tipo de cajas en el

supermercado?

5.- ¢ Esta de acuerdo con que la apertura de este tipo de cajas sea durante todo el horario que

ofrece servicio este supermercado?
6.- ¢, Con gue frecuencia recomendaria el uso de este tipo de cajas a otras personas?

Esta encuesta fue aplicada a 200 personas que utilizaron las cajas rapidas durante esta
investigacion, y los resultados obtenidos de cada pregunta se muestran en los siguientes

graficos:
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1.- (Esta de acuerdo con el uso de la cajarapida en este
supermercado?
100
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3
= 70 64
@
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o
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0 N
Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo, ni De acuerdo Totalmente en
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Posibles respuestas

Figura 3.1: Grafico de la pregunta 1.

Descripcion: 88 clientes (44%) estan de acuerdo y 64 clientes (32%) totalmente de acuerdo
con el uso de la caja rapida en este supermercado Chedraui Suc. 033, lo cual nos indica que
un total de 152 clientes (76%) lo ven de manera positiva, tomando en cuenta que 28 clientes
(14%) se encuentran en un nivel neutro y el resto en negatividad, por lo tanto, se recomienda
mantener abierta la caja rapida durante todo el horario de atencién del supermercado, para
que asi los clientes que comprar pocos articulos puedan realizar sus pagos de manera rapida

y sin esperar mucho tiempo en las filas.
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2.-¢Esta de acuerdo con el nimero maximo de productos que se
cobran en esta caja?
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Figura 3.2: Grafico de la pregunta 2.

Descripcion: 124 clientes (62%) estan de acuerdo y 51 clientes (25.5%) totalmente de acuerdo

con el nimero maximo de productos que se cobran en la caja rapida de Chedraui Suc. 033, lo

gue indica que un total de 175 clientes (87.5%) ven de manera positiva el nimero de productos

que se cobran en esta caja, considerando que 15 clientes (7.5%) se encuentran en una

posicion neutral, mientras que el resto de clientes lo ve de manera negativa o estan en contra,

es por eso que se recomienda conservar 15 como niumero méximo de articulos que se pueden

pagar en la caja rapida para que los clientes no demoren mucho al realizar el pago de dichos

articulos.
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3.-¢,Con qué frecuencia utiliza la caja rapida?
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Figura 3.3: Grafico de la pregunta 3.

Descripcion: 89 clientes (44.5%) utilizan frecuentemente y 68 clientes (34%) utilizan muy
frecuentemente la caja rapida de la Tienda Chedraui Suc. 033, lo cual indica un total de 157
clientes (78.5%) con uso constante de dicha caja, mientras que 24 clientes (12%) la utilizan
ocasionalmente y 16 (8%) clientes raramente, indicando que 40 clientes (20%) utilizan dicha
caja de vez en cuando, mientras que 3 clientes (1.5%) mencionan nunca haberla utilizado, por
ello es recomendable mantener en constante funcionamiento la caja rapida es muy importante
debido a que los clientes que compran pocos articulos contardn siempre con la opcion de

pagar en este tipo de cajas.
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4.-¢Qué tan importante considera que es la apertura de este tipo
de cajas en el supermercado?
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Figura 3.4: Grafico de la pregunta 4.

Descripcion: este grafico muestra que el total de clientes encuestados encuentran importante
la apertura de la caja rapida en la Tienda Chedraui Suc.033, cada uno en su nivel de
perspectiva, correspondiente a moderadamente importante con 29 clientes (14.5%),
importante con 117 clientes (58.5%) y muy importante con 54 clientes (27%). Lo cual indica
que brindar este servicio es de suma importancia y necesario para los clientes, por lo tanto se
recomienda la apertura de la caja rapida en el supermercado se debiera considerar ampliar el
namero de cajas rapidas en operacion durante los horarios donde hay mayor afluencia de

clientes.
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5.- ¢ Esta de acuerdo con que la apertura de este tipo de cajas
sea durante todo el horario que ofrece servicio este
supermercado?
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Figura 3.5: Grafico de la pregunta 5.

Descripcion: 98 clientes (49%) estan de acuerdo y 84 clientes (42%) estan totalmente de

acuerdo con que la apertura de la caja rapida sea durante todo el horario que ofrece servicio

la Tienda Chedraui Suc. 033, mientras que 18 clientes (9%) se mantienen en un nivel neutro

al respecto del horario de apertura de este tipo de caja de cobro, por ello es recomendable al

ser este un servicio indispensable para muchos clientes que compran pocos articulos, se

debiera considerar la apertura de este tipo de cajas durante todo el horario que ofrece servicio

la tienda.
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6.- ¢, Con que frecuenciarecomendaria el uso de este tipo de
cajas a otras personas?
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Figura 3.6: Grafico de la pregunta 6.

Descripcion: Hay un total de 165 clientes (82.5%) que recomiendan el uso de la caja rapida a
otras personas, con 91 clientes (45.5%) frecuentemente y 74 clientes (37%) muy
frecuentemente, mientras que un total de 35 clientes (17.5%) es muy poco probable que
recomiende usar este tipo de caja, con 21 clientes (10.5%) ocasionalmente, 13 clientes (6.5%)
raramente y 1 cliente (0.5%) nunca, para eso se recomienda hacer mayor difusién dentro y
fuera de la tienda sobre la operacién de la caja rapida en el supermercado a través de

mensajes gue le hagan saber a los clientes como operan las cajas rapidas.

3.3 Software de simulacion ARENA.

“El software ARENA, distribuido por Rockwell Automation Technologies Inc., es una
herramienta que permite modelar y simular procesos que se pueden observar en la industria,
actividades comerciales, entre otras actividades de la vida cotidiana.” (Cuartas, 2015), al igual

menciona al respecto lo siguiente:

El modelo que se debe emplear en la investigacion tiene que estar basado en el estudio por
medio de modelamiento numérico, una herramienta que permite simular procesos de tal forma
gue estos se acerquen a la realidad tomando datos estadisticos para su estudio, con la

posibilidad de modificarlos y obtener un modelo optimo y eficiente.

Los elementos que se usan en una primera etapa se muestran a continuacion:
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Tabla 3.1: Elementos Basicos del software Arena® utilizados en el sistema

Elemento Imagen Descripcion

Punto de partida de toda simulacion. Permite
crear entidades en base a un tiempo definido de
llegada/salida.

D 0
< Punto final de la simulacién del sistema. En este
0

Create module

punto se depositan las entidades al final de la
simulacion.

Dispose module

Representa un proceso, incauta, procesay libera
Process ° ° | las entidades.

0 | Toma de decisiones de las entidades las cuales
pueden estar basadas en una o mas condiciones.

0
0
Assign Este mdédulo se utiliza para asignar nuevos
° ° | atributos a las entidades entrantes.

Hold Genera una cola hasta que una condicién
° ° | especifica se cumpla.

Decide

Signal

Este modulo envia un valor de sefial a cada
° ° | médulo de retencion para liberar un ndmero
especifico de entidades.

Route El modulo Route transfiere una entidad a una
° estacion especifica en un tiempo determinado.
Station Define una estacién o conjunto de estaciones que
° ° | corresponde a una ubicacion fisica o l6gica donde
se produce el procesamiento.

Por su parte (Vega, 2016) menciona algunas aplicaciones la simulacion de este software en la
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industria:

e Andlisis y reduccion del tiempo en un ciclo.
e Secuenciacion de las tareas.

e Analisis de cuellos de botella

e Mejoramiento de la calidad

e Reduccién de costos

e Reduccioén de inventarios

¢ Mejoramiento de la productividad

¢ Disposicion de planta

¢ Balance de lineas

e Tamafio 6ptimo del lote

e Planeamiento de la produccién programacion de los recursos
e Programas de mantenimiento

e Disefio de controles de sistemas
Al igual menciona que las caracteristicas de la simulacién son:

e Capta la interdependencia que existe entre los elementos del sistema.

e Considera la variabilidad del sistema.

Entrada T ‘fﬂf”’ " salida aleatoria
aleatoria ‘““.n- — = Simulacion [T

Figura 3.7: Entradas y salidas aleatorias de una simulacién.

o Es suficientemente versatil para modelar cualquier sistema.

e Muestra el comportamiento del sistema dindmico.

e Provee informacién estadistica sobre multiples indicadores de desempefio.

e Se ejecuta en tiempo comprimido, tiempo real o tiempo retardado.

e Los resultados son visuales y cuantitativos.

(Chavez, 2014) menciona los elementos del modelo de Simulacién ARENA:
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Entidades: Son elementos dindmicos del modelo, habitualmente se crean, se mueven por el

modelo durante un tiempo y finalmente abandonan el modelo.

Atributos: Son caracteristicas de todas las entidades, pero con un valor especifico que puede
diferir de una entidad con otra, podrian tener unos atributos denominados hora de llegada,

fecha de entregay color.

Variables (globales): Es un fragmento de informacién que refleja alguna caracteristica del
sistema, independientemente de las entidades que se muevan por el modelo. Existen las

variables prefijadas por Arena y las definidas por el usuario.

Recursos: Las entidades compiten por ser servidas por recursos que representan cosas como
personal o equipo. Una o varias entidades de un recurso libre son asignadas a una entidad, y

son liberadas cuando terminan su trabajo.

Colas: cuando una entidad no puede continuar su movimiento a través del modelo, a menudo
porgue necesita un recurso que esta ocupado, necesita un espacio donde esperar a que el
recurso quede libre. En ARENA, cada cola tendra un nombre y podria tener una capacidad

para representar, por ejemplo, un espacio limitado de almacenamiento.

Acumuladores de estadisticas: Para obtener las medidas de eficiencia finales, podria ser
conveniente hacer un seguimiento de algunas variables intermedias en las que se calculan
estadisticas. Todos los acumuladores deberian ser inicializados a 0, y cuando sucede algun

hecho en el sistema, se tendran que actualizar los acumuladores afectados.

Evento: Es algo que sucede en un instante determinado de tiempo en la simulacién, que podria

hacer cambiar los atributos, variables, o acumuladores de estadisticas.

Reloj de la Simulacion: El valor del tiempo transcurrido, se almacena en una variable
denominada Reloj de Simulacion. Este reloj ira avanzando de evento en evento, ya que al no

cambiar nada entre eventos, no es necesario gastar tiempo llegando de uno a otro.

3.3.1 Aplicacion del software de Simulacion ARENA antes de utilizar

la propuesta del manual de procesos.

El programa utilizado para la elaboracion el modelo que representa el flujo de clientes en la

caja rapida de la operadora CHEDRAUI Suc. 033, fue el software de simulacion ARENA,
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version 16.10.00004, modo de licencia student perteneciente Rockwell Automation
Technologies INC; como hardware se emple6 una laptop HP 15-bsOxx, con un procesador
Intel® Core™i57200U, RAM 8 Gigas, sistema operativo de 64 bits y tarjeta gréfica Intel® HD
Graphics 620.

Con este software de simulacidon se obtuvieron los siguientes datos de comportamiento del
flujo de clientes utilizando como fuente de informacién la bitacora del flujo de clientes

mencionada en el apartado 3.1.1 de esta investigacion:

Se realiz6 el siguiente modelo donde se observan las actividades y sucesos en la caja rapida
antes de ser aplicada la propuesta del manual de procesos en dicha caja.

FLUJO DE CLTENTES EN LA CAJA RAPIDA DE LA OPREDORA CHEDRAUI SUC. 033

FECHA DE APLICACION HORA DE APLICACION

—]

LLEGADA DE COBRO DE REGISTRO SALIDA DE

CLENTES ’—|_ ’—‘Pmnucms‘—' DEDATOS " " LOS CLENTES
HORA '

TIEMPO PROMEDIO ENLA CAJA RAPIDA

0.00

Figura 3.8: Modelo de aplicacién del flujo de clientes en la caja rapida antes de aplicar el manual de
procesos. Fuente: Software de Simulacion ARENA.

Se obtuvo informacién con dicho modelo que a continuacion se describen:

Las siguientes tablas y graficos muestran los tiempos reales y promediados donde se tomé
una muestra de 100 clientes que pasaron por la caja rapida en el periodo comprendido entre
el 18 de septiembre al 13 de octubre del 2021.
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e TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en lafila)

Tabla 3.2: TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en la fila). Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de
espera en la fila)

0 30 29 15 0
0 12 14 0 25
0 2 0 45 69
0 0 8 81 45
57 156 0 121 129
95 33 6 0 110
0 25 8 25 139

155 0 32 71 128
20 18 0 0 159
9 66 18 36 180
0 0 54 55 199
0 0 0 96 15
0 6 7 0 48
0 12 25 0 5
22 0 81 0 0
119 0 95 0 45
0 17 129 29 86
0 25 0 47 112
0 0 0 0 140
0 0 0 19 190

PROMEDIO 38.49

Interpretacion: El tiempo de espera en la fila de los 100 clientes suman un total de 3,849 seg.,
si los dividimos entre ese mismo numero de clientes, obtendremos el promedio del tiempo de

espera el sistema, como se muestra en la siguiente ecuacion:

3,849 seg.

222709 _ 38 49 seg./client
100 clientes seg./cliente

El tiempo promedio de espera en la fila de cada cliente es de 38.49 seg.
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TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en la fila)
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Figura 3.9: Grafico del TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en la fila).
Fuente: Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: Este grafico muestra 6 intervalos de 40 seg. cada uno donde estan agrupados
los clientes que esperaron en la fila respectivamente. El intervalo con mayor namero de
clientes es el de 0-39 seg. con 68 clientes y el intervalo con menor nimero de clientes es el
de 195-234 con 1 cliente.

e TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera)

Tabla 3.3: TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera) Fuente: Software

de Simulacion ARENA, adaitado a EXCEL.

5 15 15 8 7

8 10 7 2 16
5 18 4 9 21
13 15 3 15 20
15 20 8 8 39
15 10 2 19 33
5 50 0 12 39
18 5 13 5 41
5 6 2 4 29
7 15 11 18 68
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3 5 9 29 58
3 7 4 28 5
6 3 12 12 8
3 12 7 12 9
10 3 21 2 10
15 4 28 8 18
5 12 30 19 49
5 7 2 14 45
3 4 5 59
5 6 9 61
PROMEDIO 14.36

Interpretacion: El tiempo al ingresar al servidor de los 100 clientes suman un total de 1436

segundos, si dicho total se divide entre el nimero de clientes mencionados obtendremos el

tiempo promedio que tardan en ingresar al servidor, como se muestra en la siguiente ecuacion:

1,449 seg.
100 clientes

= 14.36 seg./cliente

El tiempo promedio que tardan en ingresar al servidor es de 14.36 seg. por cliente.
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Numero de cliente
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TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera)
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28
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. B
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TIEMPO (seg.)

[ |
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[
(55, 66]

1

(66, 77]

Figura 3.10: Gréfico del TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera) Fuente:
Software de Simulacibn ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: En el gréfico se muestran 7 intervalos de 12 segundos cada uno, donde el

intervalo con menor nimero de clientes es el de 66-77 seg., con un cliente y el que tiene mayor
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namero de clientes es el intervalo de 0-11 seg., con 56 clientes, donde los intervalos indican

el tiempo que tardan los clientes al ingresar al servidor con la cajera.

e TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo)

Tabla 3.4: TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo) Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la
cajera en atenderlo)
10 66 68 66 82
22 25 33 36 75
52 175 67 29 90
88 108 41 70 45
26 27 81 65 38
32 40 104 48 59
115 96 35 35 69
67 23 48 72 58
33 28 55 40 62
23 39 88 64 77
25 25 122 55 55
36 38 40 85 40
25 48 58 98 37
142 61 78 60 53
28 58 85 78 61
26 45 78 55 47
28 25 97 59 55
15 74 45 48 39
10 58 55 58 74
87 45 80 69 83
PROMEDIO 57.41

Interpretacién: El tiempo total en el servidor de los 100 clientes es de 5,741 segundos, donde
para obtener el tiempo promedio en el servidor se divide el total de segundos entre el nimero

de clientes, como se muestra en la siguiente ecuacion:

5,741 seg.

100 clientes ~ >~ 41seg./cliente

El tiempo promedio que tardan en el servidor es de 57.41 seg. por cliente.
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TIEMPO (s) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo)
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Figura 3.11: Grafico del TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo)
Fuente: Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: El grafico anterior muestra el tiempo en segundos que tardan los clientes en el
servidor, dividido en 22 segundos cada uno a partir del segundo 10. El intervalo con mayor
namero de clientes es el de 52-73 seg. con 39 clientes, y los intervalos con menor nimero de
clientes son los de 115-136, 136-157 y 157-178, con 1 cliente cada uno.

e TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas)

Tabla 3.5: TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas). Fuente: Software de

Simulacion ARENA, adaitado a EXCEL.

6 27 29 32 25
25 13 17 21 33
15 47 36 25 21
25 31 19 39 18
18 12 39 42 45
11 17 49 21 29
23 32 17 18 19
26 15 22 30 24
22 12 26 18 38
15 19 35 32 34
18 10 55 15 26
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7 15 18 29 18
6 19 29 35 15
8 23 39 24 22
45 26 46 19 27
8 14 55 24 16
6 12 62 32 11
6 39 17 18 26
5 24 26 29 39
40 21 28 38 30
PROMEDIO 24.84

Interpretacion: El tiempo promedio que tardan en salir los clientes del servidor, se calcul6 del

total de segundos que fue de 2,484 de los 100 clientes registrados. El calculo se muestra en

la siguiente ecuacion:

2,484 seg.
100 clientes

= 24.84 seg./cliente

El tiempo promedio que tarda un cliente es salir del servidor es de 24.84 segundos.

35

30

25

20

15

Numero de c lientes

10

15

[5, 13.9]

TIEMPO (s) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas)

32

(13.9, 22.8]

(22.8, 31.7]

Tiempo (seg.)

(31.7, 40.6]

(40.6, 49.5]

2
|

(49.5, 58.4]

1

(58.4, 67.3]

Figura 3.12: Gréfico del TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas). Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: El gréfico anterior muestra 7 intervalos de 8.9 segundos cada uno, iniciando

del segundo 5. El intervalo con mayor nimero de clientes tiene 32, los cuales tardan entre

13.9-22.0 seg. en salir del servidor, mientras que el intervalo con menor nimero de clientes es
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el 58.3-67.3 seg. con 1 cliente.
¢ PRODUCTOS COMPRADOS

Tabla 3.6: PRODUCTOS COMPRADOS Fuente: EXCEL.

PRODUCTOS COMPRADOS
1 1 13 8 8
14 15 6 7 12
5 9 3 14
15 2 2 8 3
4 8 5 1
5 12 11 2 6
12 3 1 7
7 5 9 2
5 2 15 4
4 3 8 13 10
1 4 15 7 6
3 8 2 9
5 5 9 11 2
3 6 15 4
12 8 5 8 13
2 2 3 7
3 1 2 6 5
2 12 4 4 7
1 9 8 6 15
14 7 14 6 11
PROMEDIO 6.65

Interpretacién: El promedio de productos por cada cliente se calculé dividiendo el total de
productos que es de 665, entre los 100 clientes que se registraron, como se muestra en la
siguiente ecuacion:

665 productos
100 clientes

= 6.65 productos/cliente

El promedio de productos comprados por cada cliente fue de entre 6 a 7 productos.
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PRODUCTOS COMPRADOS
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15
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o

&)

0
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Figura 3.13: Grafico de PRODUCTOS COMPRADOS. Fuente: EXCEL.

Interpretacion: El grafico anterior muestra 5 intervalos de los productos comprados por los 100
clientes registrados, donde cada intervalo esta dividido entre 4.2 productos. El intervalo con
mayor numero de productos comprados es el de 1-4.2, con 37 clientes, y el intervalo con menor
namero de clientes es el de 13.8-17 productos comprados con 10 clientes.

3.3.2 Aplicacién del software de Simulacion ARENA después de utilizar

la propuesta del manual de procesos.

Una vez aplicado el manual de procesos para la caja rapida propuesto, en el periodo del 17
de octubre del 2021 al 06 de enero del 2022. Se dej6 pasar un tiempo para recabar informacién

necesaria para continuar con la investigacion.

Posteriormente se realizd el llenado de la bitacora “flujo de clientes de la caja rapida”
mencionado en el apartado 3.1.1 de esta investigacion con la finalidad, en el periodo del 09
de enero al 02 de febrero del 2022, de la cual a continuacién se presenta la simulacion en el

software de simulaciéon ARENA:
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FLUJO DE CLIENTES EN LA CAJA RAPIDA DE LA OPREDORA CHEDRAUI SUC. 033

"FECHA DE APLICACION

HORA DE APLICACION

]

LLEGADA DE

COBRO DE
CLIENTES PRODUCTOS '~ DEDATOS '—'Lc-sclEmEs[
t 1
HORA '

REGISTRO SALIDA DE

TIEMPQ PROMEDIO ENLA CAJK RAPIDA

0.00

Figura 3.14: Modelo de aplicacién del flujo de clientes en la caja rapida después de aplicar el manual
de procesos. Fuente: Software de Simulacion ARENA.

Se obtuvo informacion con dicho modelo para poder interpretar el comportamiento de los
tiempos (seg.) que pasan los clientes en la caja rapida, dicha informacion se muestra en las

siguientes tablas y gréficos:

e TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en lafila)

Tabla 3.7: TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en la fila). Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

0 0 0 63 33
0 0 0 0 20
11 0 0 19 0
0 0 0 0 22
34 0 0 95 10
62 63 0 125 60
0 0 55 0 0
85 0 0 0 0
0 0 52 0 0
0 0 78 65 0
0 0 0 33 32
15 0 55 9 0
21 0 0 15 12
15 0 59 0 0
85 45 0 0 39

57



93 0 0 25 55
25 0 0 19 0
0 48 12 0 0
0 0 0 0 33
0 0 55 0 19
PROMEDIO 17.71

Interpretacion: Para obtener el promedio de tiempo que tardan los clientes esperando en la fila
el total de 1,771 segundos, se dividen entre los 100 clientes de los que fue tomado el registro,

COMmo se muestra a continuacion en la ecuacion:

1,771

—_—=17.71 . i
100 clientes seg./cliente

El tiempo promedio de espera en la fila por cada clientes es de 17.71 segundos.

TIEMPO (seq.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en la fila)
80
72

70
" 60
2
g 50
S
S 40
e
g 30
2

20

12
10 9
4
2 1
0 |
[0, 21] (21, 42] (42, 63] (63, 84] (84, 105] (105, 126]
Tiempo (seg.)

Figura 3.15: Gréfico del TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas). Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: Este grafico muestra 6 intervalos de 22 segundos cada uno, donde se puede
ver que en el intervalo de 0-21 seg. hay 72 clientes que esperan en la fila durante este tiempo,
siendo el intervalo con mayor nimero de clientes, mientras que el intervalo con menor nimero

de clientes es el de 105-126 seg. esperando en la fila con 1 cliente.
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e TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera)

Tabla 3.8: TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera). Fuente: Software
de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con
la cajera)
6 6 17 12 22
4 3 9 19 8
7 8 5 8 18
11 19 11 15 8
16 5 9 12 9
10 7 11 9 20
6 11 15 6 10
14 6 21 5 15
6 5 16 7 26
7 5 22 8 21
8 9 14 18 12
12 12 17 9 9
7 9 15 7 8
3 8 18 9 12
19 9 9 6 24
12 6 26 9 18
8 11 9 9 15
8 7 8 7 20
3 9 16 3 20
9 15 14 15 9
PROMEDIO 11.25

Interpretacion: Del registro de los 100 clientes se obtuvo un total 1125 segundos, tiempo en
ingresar al servidor, esto quiere decir que al realizar la siguiente ecuacién se obtendra el

tiempo promedio en ingresar al servidor:

1,125 seg.

100 clientes 1 1:25seg-/cliente

El tiempo promedio en ingresar al servidor es de 11.25 segundos por cliente.
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TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera)
40
35 35
‘g 30
8 25
S
s 20 17
[+)
g 15
§ 12
2 10
7
S 3
. ]
13, 7.1] (7.1, 11.2) (11.2,15.3]  (15.3,19.4]  (19.4,23.5]  (23.5, 27.6)
Tiempo (seg.)

Figura 3.16: Grafico del TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera). Fuente:
Software de Simulacién ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: El grafico que se muestra esta dividido en 6 intervalos, donde cada uno
comprende 5.1 segundo, iniciando en el segundo 3, indicando el tiempo que tardan los clientes
en ingresar al servidor. El intervalo con mayor niumero de clientes es el de 7.1-11.2 segundos
con 35, mientras que el intervalo 23.5-27.6 cuenta con 3 clientes, siendo este el intervalo con

menor nimero de clientes.

e TIEMPO (s) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo)

Tabla 3.9: TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo). Fuente:

Software de Simulacién ARENA, adaitado a EXCEL.

11 29 40 55 61
19 29 21 45 42
38 95 55 22 55
54 120 45 88 30
24 45 45 47 72
35 35 77 66 40
74 70 48 18 26
43 19 55 45 49
33 39 20 59 82
19 15 45 35 45
18 21 66 49 20
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31 49 32 59 33
28 25 43 22 21
75 89 35 18 45
65 33 40 29 59
43 29 95 44 29
32 38 41 33 40
13 62 25 39 45
22 26 43 22 22
45 70 29 80 25
PROMEDIO 42.76

Interpretacion: Esta tabla muestra el tiempo en segundos que tardan los clientes en el servidor,
en donde para obtener el promedio de este proceso se divide la suma total de 4,276 segundos

registrados entre los 100 clientes, como se muestra en la siguiente ecuacion:

4,276 seg.

100 clientes Y276 seg./cliente

El tiempo promedio que tardan los clientes en el servidor es de 42.76 segundos cada uno.

TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en atenderlo)
35

30

25
20
15
10
- L
0 — I E—

[10,31] (31,52] (52,73] (73,94] (94, 115] (115, 136] (136, 157] (157, 178]

Numero de clientes

[&)]

Tiempo (seg.)

Figura 3.17: Gréfico del TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera). Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacion: Este gréfico esta dividido en 7 intervalos de tiempo de 22 segundos cada uno,
iniciando en el segundo 10. Muestra que el intervalo donde el mayor nimero de clientes con
29, pasa entre 52-73 segundos en el servidor, mientras que los intervalos de tiempo que tardan

en el servidor con menor nimero de clientes son: 115-136, 136-157 y 157-178 con 1 cliente
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cada uno.

e TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas)

Tabla 3.10: TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas). Fuente: Software
de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL

TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus
bolsas
5 16 23 40 40
22 8 8 33 22
24 52 26 12 29
31 70 22 49 20
18 15 15 30 55
11 9 35 38 33
23 25 26 11 12
26 9 37 29 21
22 22 6 38 59
8 12 19 21 23
11 8 41 28 8
9 26 21 33 15
15 14 25 10 14
19 28 16 12 29
27 12 19 15 45
11 19 48 23 18
8 17 23 20 17
8 23 15 22 38
9 14 15 14 9
18 38 19 42 12
PROMEDIO 22.6

Interpretacion: Del registro de los 100 clientes se obtiene un total de 2,260 segundos, tiempo
total que tardan en salir del servidor. Para obtener el promedio de tiempo se realiz6 la

siguiente ecuacion:

2,260 seg.

222" _ 22.6seg./client
100 clientes seg./cliente

El tiempo promedio que tardan en salir los clientes del servidor es de 22.6 segundo cada

uno.
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TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas)
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Figura 3.18: Grafico del TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas). Fuente:
Software de Simulacion ARENA, adaptado a EXCEL.

Interpretacién: Este gréfico dividido en 7 intervalos de tiempo, con 10.6 segundos cada uno,
iniciando del segundo 5, muestra que entre 14.6 a 24.2 seg. hay 37 clientes que tardan ese
tiempo en salir del sistema, siendo este intervalo con mayor nimero de clientes. Mientras

gue el intervalo con menor nimero de clientes es el de 62.6-72.3 seg., con 1 cliente.

e PRODUCTOS COMPRADOS

Tabla 3.11;: PRODUCTOS COMPRADOS. Fuente: EXCEL.

3 7 8 11 9
6 6 1 6 8
7 15 13 2 5
8 14 6 13 1
3 8 5 9 12
7 1 13 10 3
15 6 9 1 6
4 1 15 7 9
3 9 1 4 14
2 1 5 6

4 2 12 9

7 11 7 11

8 2 3 2
11 15 6 2 11

63



9 2 2 2 9
13 8 14 6 3
4 9 9 1 4
1 9 1 3 6
7 6 3 1 1
12 15 4 14 1
PROMEDIO 6.47

Interpretacién: La cantidad total de productos comprados por los 100 clientes registrados
fue de 647, donde para obtener el promedio de productos comprados por cliente como en

la tabla, se realiza la siguiente ecuacién:

647 productos
100 clientes

= 6.47 productos/cliente

PRODUCTOS COMPRADOS
45
40 40
35
2
£ 30
2
S 25
3 21
e 20 18
o 16
E 15
=
10
5 5
0
[1,4.3] (4.3, 7.6] (7.6, 10.9] (10.9, 14.2] (14.2, 17.5]
Tiempo (seg.)

Figura 3.19: Gréafico de PRODUCTOS COMPRADOS. Fuente: EXCEL.

Interpretacién: El grafico muestra 5 intervalos de 4.3 productos comprados cada uno, donde
el intervalo que mayor numero de clientes representa es el de 1-4.3 productos comprados, con
40 clientes. Mientras que el intervalo con menor de clientes es el de 14.2-17.5 productos

comprados, con 5 clientes.
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l. Introduccion

Este manual de procesos para la caja rapida de la Operadora CHEDRAUI Suc. 033 de
Martinez de la Torre, Ver., sera un complemento a la “guia de procesos” actual de la
empresa, la cual es una herramienta de trabajo donde los colaboradores del
departamento de cajas podran encontrar procesos, requisitos, caracteristicas para
validacion, secuencias y politicas que respaldan cada una de las actividades de esta

sucursal.

El propdsito de esta manual dirigido a las cajas rapidas de esta sucursal es facilitar la
comunicacion e interpretacion de los procesos y politicas, con la finalidad de brindar la
informacion correcta y un servicio de calidad a todos los clientes que la visitan, esto
para que los clientes se lleven una experiencia agradable y evitar que permanezcan

un largo tiempo esperando a que el servicio les sea brindado.

El documento que se presenta esta basado en las politicas de GRUPO CHEDRAUI y
cuenta con la validacion por parte de las areas corporativas involucradas, como lo son,
Gerencia, Recursos Humanos y Departamento de cajas, donde los encargados de

dichas areas han dado una respuesta positiva para el desarrollo de este manual.

La “Guia de procesos” mencionada al inicio de este apartado se puede consultar
directamente en la Suc. 033 de CHEDRAUI, esto con la autorizacion previa de
Gerencia y Responsable del departamento de cajas. Debido a que es un documento

interno y exclusivo de la empresa.
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CHEDRAUI

Objetivos del manual

Contar con un instrumento administrativo mas para el apoyo en las

actividades que se desarrollan en la linea de cobro de la caja rapida.

Capacitar a los colaboradores de este departamento con la finalidad de

realizar sus tareas de cobro en un tiempo menor.

Brindar a los colaboradores informacion necesaria, clara y precisa para el

desarrollo de actividades mas especificas en su area de trabajo.
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CHEDRAUI

[l. Proceso

PROCESO DE COBRO DE LA
CAJA RAPIDA
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1. Propdésito del proceso

Reducir el tiempo de cobro en la caja rdpida, para que asi los clientes no les tome
mucho tiempo ser atendidos.

2. Alcance

Esta enfocado directamente a atender la caja rapida en la linea de cajas, no es posible
aplicarlo a las cajas convencionales ya que se enfoca para el maximo de productos

que se pueden pagar en la caja rapida.

3. Responsabilidades
Elaboracion: C. Francisco Sanchez Hernandez y Lic. Cuitldhuac Davila Conde.
Aprobacién: Lic. Cuitldhuac Davila Conde.
Supervision: Encargada(o) del departamento de Recurso Humanos en turno.
Control: Encargada(o) del departamento de cajas en turno.
Aplicacion: Colaboradores en turno de la caja rapida.

Revision: Lic. Cuitldhuac Davila Conde y encargada(o) de Recursos Humanos en

turno.
4. Método de trabajo
a) Normatividad del modelo

Una normativa importante es el uso correcto del uniforme, el cual debe estar limpio y
en buen estado, playera fajada y zapatos boleados; las mujeres deben usar maquillaje
discreto y los hombres cabello recortado y bigote alineado arriba de la comisura.

b) Descripcion de actividades
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Tabla 4.1: Descripcion de actividades del proceso de cobro de la caja rapida.
PORCESO PR-CA-RAP-001
Fecha: 15/0Oct/2021
PROCESO DE COBRO DE LA CAJA
RAP'DA Version: 001
Pagina 0 de 0
Supervision: Recursos Humanos. Departamento responsable: Cajas.
Descripcion de actividades
Paso |Responsable Actividad

Colaborador | Al iniciar turno, verificar que este puesto el letrero “Maximo 15
1 de caja articulos” en la entrada de la caja rapida.

Colaborador | Colocar el letrero “Maximo 15 articulos” en caso de que no este
2 de caja puesto en la entrada de la caja rapida.

Colaborador
3 de caja Encender su Operadora de cobro e ingresar su codigo de acceso.

Colaborador | Revisar que cuente con los fondos suficientes para iniciar, en caso
4 de caja de que no los haya, solicitarlos al supervisor.

Al llegar el cliente a la caja rapida, saludarlo y preguntarle ¢ Lleva

Colaborador | menos de 15 articulos?, en caso de llevar mas articulos dirigirlo a
5 de caja la caja convencional abierta mas cercana.

Colaborador
6 de caja Escanear los articulos, si el cliente lleva maximo 15 articulos.
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Al escanear, tratar de cumplir con los estandares de tiempo de
Colaborador |escaneo establecidos en la “Guia de procesos’, en el apartado
7 de caja PRODUCTIVIDAD, pag.11.
En caso de ocurrir un problema relacionada a la operadora de
Colaborador | copro, articulos, efectivo, entre otros relacionados, solicitar apoyo
8 de caja del/la supervisor(a) para solucionarlo.
Colaborador | seguido del escaneo, deslizar los articulos al espacio designado
9 de caja para empacarlos.
Cobrar la cantidad de pesos reflejado en el sistema de la
operadora de cobro, realizar este proceso basandose en los
Colaborador |estandares de tiempo de cobro establecidos en la “Guia de
10 de caja procesos” en el apartado PRODUCTIVIDAD, pag. 11.
Colaborador
11 de caja Despedir al cliente y agradecer por su compra.

c) Diagrama de flujo
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L PORCESO PR-CA-RAP-001
:‘.\‘\'L Fecha: 15/0ct/2021
LN PROCESO DE COBRO DE LA CAJA ECa. 2ore
RAPIDA Versién: 001
Pagina 0 de 0
Supervision: Recursos Humanos. Departamento responsable: Cajas.

Diagrama de flujo

Inicio del
turno

¢ Esta colocads

NO el letrero
’ “Maximo 15
articulos”?
Colocarlo
lSI
Encender su -
Operadora de c,l U?ntodcon
cobro y acceder 0s tondos
al sistema. uficientes?
Isi
Saludar al ] d'
cliente y egaca Solicitarlos
i f—— .
preguntar: del cliente
Dirigirio ala ¢cLleva menos Sl Escanear los
e de 15 articulos. >
convencional articulos?
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éSurgen
problemas en
el sistema?

Llamar al
supervisor para |¢——
solucionarlos.

Deslizar  los
articulos para |[—>

empacarlo.

Realizar el cobro
de los articulos.

Despedir y
agradecer
al cliente.

Figura 4.1 Diagrama de Flujo de proceso de cobro de la caja rapida.
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d)Simbologia para Diagramas de flujo

Tabla 4.2: Simbologia para Diagramas de Flujo. Fuente: Secretaria de Relaciones Exteriores
(SER), Oficialia Mayor, Guia Técnica para la Elaboraciéon de Manuales de Puestos.

Simbolo Nombre Descripcion

Inicio/termino | Sefiala donde inicia o termina un
procedimiento.

Decisién Indica las opciones que se pueden seguir en
caso de que sea necesario tomar caminos
alternativos.

Proceso Representa la ejecucion de una o mas tareas
de un procedimiento.

Datos Indica Entrada/Salida de cualquier dispositivo
en el proceso, sefiala la accion préxima a
suceder.

Conector Mediante este simbolo, se pueden unir los
procesos separados en hojas separadas.

Flujo Conectan simbolos, sefialando la secuencia

4> .
en que deben realizando las tareas.

11




CAPITULO V:
RESULTADOS



5.1 Presentacion de resultados.

A continuacién, se presentan los resultados de las simulaciones en el software ARENA antes
y después de implementar el manual de procesos propuesto. Los datos presentados son los
tiempos (seg.) en promedio que tardan los clientes en pasar por la linea de cajas rapidas en
cada una de sus etapas, es importante mencionar que en la caja rapida se encuentra abierta
una durante cada turno.

5.1.1 Comparacioén de los tiempos (seg.) antes y después de aplicar
el manual de procesos propuesto.
Estas comparaciones se hacen con la finalidad de poder notar la diferencia que existe entre
las etapas del proceso de cobro de la caja rapida antes y después de aplicar el manual de
puestos propuesto, en donde sabremos si se aprueba o no la hipétesis.

La siguiente tabla muestra la diferencia de tiempo (seg.) y de productos comprados, entre las
etapas del proceso cuando antes no se aplicaba un manual de puestos y después de aplicar
el manual de puestos propuesto.

Tabla 5.1: Comparacion de los tiempos (seg.) antes y después de aplicar el manual de procesos
propuesto. Fuente: EXCEL.

Etapas del proceso de cobro Aplicacién del manual de procesos propuesto
en la caja rapida

Antes Después Diferencia

TIEMPO (seg.) DE ESPERA
EN EL SISTEMA (tiempo de 38.49 17.71 20.78
espera en lafila)

TIEMPO (seg.) EN
INGRESAR AL SERVIDOR 14.36 11.25 3.11
(Llega con la cajera)

TIEMPO (seg.) EN EL
SERVIDOR (Tiempo que 57.41 42.76 14.65
tarda la cajera en atenderlo)

TIEMPO (seg.) EN SALIR
DEL SERVIDOR (Recoge sus 24.84 22.6 2.24
bolsas)
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PRODUCTOS COMPRADOS 6.65 6.47 0.18

De la tabla 5.1 podemos realizar el siguiente grafico donde se aprecia la diferencia que existe

en las etapas del proceso de cobro de la caja rapida de la Operadora CHEDRAUI S.A de C.V.
suc. 033.

Comparacion de los tiempos (seg.) en el proceso de
cobro en la cajarapida antes y después de aplicar el
manual de procesos propuesto.
70

60 57.41

=50
> 42.76
g
g 30 2484 ., ¢
2 17.71 :
= 20 14.36 11.25

N I in

0

TIEMPO (seg)DE  TIEMPO(s)EN  TIEMPO (s)ENEL  TIEMPO (s) EN

ESPERA EN EL INGRESAR AL SERVIDOR (Tiempo SALIR DEL
SISTEMA (tiempo de SERVIDOR (Llega que tarda la cajera en SERVIDOR (Recoge
espera en la fila) con la cajera) atenderlo) sus bolsas)

Etapas del proceso

Figura 5.1: Gréfico de comparacién de los tiempos (seg.) del proceso de cobro en la caja rapida antes
y después de aplicar el manual de procesos propuesto. Fuente: EXCEL.

5.2 Interpretaciéon de los resultados.

De acuerdo a la informacién que proporciona la Tabla 5.1, se aprecia que los tiempos en el
proceso de cobro de la caja rapida han disminuido después que se aplico la propuesta del

manual de puestos, quedando las diferencias de tiempo a favor, como se muestra a
continuacion:

e En la etapa “TIEMPO (seg.) DE ESPERA EN EL SISTEMA (tiempo de espera en la
fila)” hubo una reduccion de tiempo de 20.78 segundos por cliente.

e En la etapa “TIEMPO (seg.) EN INGRESAR AL SERVIDOR (Llega con la cajera)” la
reduccion de tiempo fue 3.11 segundos.
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e En la etapa “TIEMPO (seg.) EN EL SERVIDOR (Tiempo que tarda la cajera en

atenderlo)” la reduccién de tiempo por cliente fu de 14.65 segundos.

o En la etapa “TIEMPO (seg.) EN SALIR DEL SERVIDOR (Recoge sus bolsas)” hubo
una reduccion de 2.24 segundos por cliente.

e (Cabe mencionar que el promedio de “PRODUCTOS COMPRADOS” se mantuvo
estable ya que la reduccion es de 0.18 productos, diferencia minima que en la compra
que realizo cada uno de los clientes.

De acuerdo a la Figura 5.1, tiene como finalidad mostrar de manera visual como se
comportaron los tiempos antes y después de aplicar el manual de procesos propuesto, esto
para que dichos datos sean comprendidos de mejor manera. Es decir, tanto la Tabla 5.1 como

la Figura 5.1 muestran la misma informacion en diferente formato.

Con esta informacién se aprueba la hipotesis planteada “Si en el area de cajas rapidas de la
Operadora CHEDRAUI S.A. DE C.V. Suc. 033 de Martinez de la Torre, Ver. se aplica un
manual de procesos, entonces se lograra reducir los tiempos de cobro.” Ya que la reduccién
de tiempos en las etapas del proceso de cobro en la caja rapida se hizo notar después de la

aplicacion del manual de puestos propuesto en la caja rapida de dicha operadora.
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Conclusion

Los sistemas de cajas rapidas funcionan de manera muy paulatina en los sistemas de
cobro debido a diversos factores, al involucrarse en este sistema de la Operadora
CHEDRAUI, Suc. 033, se pudo apreciar a través de la toma de tiempo en las etapas de
este proceso, por medio de encuestas a los clientes y a través de la observacion, que el
sistema no funciona lento solo por la capacidad que tenga la cajera para desarrollar sus

actividades.

Baséndose en los resultados obtenidos a través de la propuesta planteada y la simulacion
realizada en el software ARENA se determina que se cumplieron con los objetivos
esperados de este proyecto de investigacion. Los sistemas de simulacion desarrollados
permitieron distinguir como operaba el sistema antes de aplicar el manual de procesos y
también mostraron como se opera actualmente el sistema después de estar

implementando el manual de puestos.

Entonces se puede observar como el manual de procesos propuesto redujo el tiempo que
los clientes pasan en las etapas del proceso de cobro de la caja rapida. Siendo que el
tiempo promedio de espera en la fila redujo notablemente de 38.49 seg. a 17.71 seg.,
marcando una diferencia de 20.78 entre el antes y después de poner en practica dicho
manual, mientras que el tiempo promedio en llegar con la cajera pas6 de 14.36 seg. a
11.25 seg. una disminucion de tiempo de 3.11 segundos siendo una disminucién pequefia,
pero con gran valor en este tipo de proceso, por su parte el tiempo promedio en ser
atendidos por la cajera fue de 57.41 seg. a 42.76 seg. mostrando una disminucion de
tiempo importante de 16.65 segundos por cliente, y el tiempo promedio en salir del sistema
también sufri6 un cambio favorable donde antes de aplicar el manual de procesos el
tiempo era de 24.84 seg. pasando a 22.6 seg. mostrando una diferencia de 2.24

segundos.

Por otra parte, también se considerd el promedio de productos comprados por cliente,
donde este no presentd grandes cambios ya que el promedio de productos comprados
antes de aplicar el manual de procesos era de 6.65, y después de aplicar dicho manual

fue de 6.47 productos, mostrando una leve variacién de 0.18 productos.

Al momento de aplicar el manual de procesos para la linea de cajas rapidas se pudo

observar como pequefios aspectos del proceso pueden influir de gran manera en los
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tiempos gue pasan los clientes en el servidor ya sea esperando en la fila, al ser atendidos
por la cajera o en salir del sistema, uno de los problemas que se presentaba mayormente
es que la cajera al iniciar su turno no verificaba que estuviera el letrero que indicara que
era caja rapida exclusivamente y al ingresar los clientes con cantidades mayores hacian
esperar a los demas clientes que no llevaban méas del maximo de 15 productos estipulado

para esa caja.

También existia un factor importante que hacia lento este sistema ya que la cajera en
ocasiones dejaba pasar clientes que excedian el nimero de articulos marcados, y no los

dirigia a la caja convencional, ocasionado demora para los demas clientes.

Se concluye que no toda la responsabilidad cae sobre la cajera en turno, sino que también
hay clientes que no respetan las indicaciones, por ello es importante establecer las
indicaciones que tiene que dar la cajera a los clientes antes de ingresar a la fila del
sistema.
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Recomendaciones

Se hace la recomendacion a la empresa CHEDRAUI S.A. de C.V., Suc.033 de
implementar el manual de procesos elaborado durante esta investigacion ya que aporta
elementos importantes que hacen la diferencia en el tiempo que pasan los clientes en el

sistema de cobro.

Si la empresa opta por poner en practica este manual de procesos propuesto, se le
recomienda que lo agregue a la “Guia de Procesos” con la que cuenta, ya que seria un
complemento necesario para que futuras administraciones lo apliquen hacia los

colaboradores de las cajas rapidas de esta sucursal.

El manual de puestos al convertirse en un complemento de la “Guia de Procesos”, se le
recomienda a la administracién a cargo que lo implemente al momento de capacitar a sus
colaboradores de la linea de cajas rapidas, y mantener una supervision periddica para
cerciorarse se cumpla con lo establecido en dicho manual de procesos.

Se recomienda al momento de implementar el manual de procesos lo siguiente:

e Mantener una reunién con los supervisores y colaboradores de la caja rapida para

que estos ultimos reciban una correcta capacitacién de como utilizarlo.

¢ Dejan en claro cudl es el objetivo de implementar este manual de procesos en la

caja rapida.

e Aclarar todo tipo de dudas respecto al proceso para el cual es este manual de

procesos.

e Explicarles a las cajeras las etapas que estan presentes en el proceso de cobro

de la caja rapida.

Se recomienda continuar con las indicaciones siguientes al realizar la supervision de la

correcta implementaciéon del manual de procesos para la caja rapida:

e Establecer los periodos en los que se pondra en practica el “Formato de flujo de
clientes de la caja rapida”, para que se hagan las comparaciones de tiempo en

cada etapa del proceso.
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e Asignar a un colaborador para que realice el llenado del “Formato de flujo de

clientes en la caja rapida”.

e Trazar un tiempo promedio objetivo en un periodo determinado, para que con este
exista un modelo de meta a cumplir.

e Indicar a las cajeras que no realicen todas las actividades establecidas en el

manual de procesos, como realizarlas al momento de estar en turno.

Ademas, se recomienda a los directivos de la empresa hacer un analisis sobre el impacto
gue tendria que poner en marcha el manual de procesos propuesto dentro de la sucursal,
siendo que se prevé este impacto sera positivo en diferentes aspectos para la empresa y
para los clientes.
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Anexo 1: Formato de Flujo de Clientes en la caja rapida.

Operadora Chedraui S.A. de C.V.
Sucursal 033: Martinez de la torre, Ver.

Operador:
Fecha:

REGISTRO DE FLUJO DE CLIENTES

HORA
INICIO
# | PROCESO

a la caja)

DE
DEL

(Llega el cliente

NUMERO
CAJA
(Caja en que se
atiende al
cliente)

DE

TIEMPO  (seg.)
DE ESPERA

EN EL SISTEMA
(Tiempo de
espera en la fila)

TIRMPO (seg.)
EN INGRESAR
AL SERVIDOR
(Llega con la
cajera)

TIEMPO (seg.) EN
EL SERVIDOR
(Tiempo que tarda
la cajera en
atenderlo)

TIEMPO  (seg.)
EN SALIR DEL
SERVIDOR

(Recoge sus
bolsas y se retira)

PRODUCTOS
COMPRADOS

OO N[O |U|R|W|DN|F
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ENCUESTA SOBRE EL SERVICIO BRINDADO EN LA CAJA RAPIDA DE LA
OPERADORA CHEDRAUI S.A. DE C.V., SUCURSAL 033 DE MARTINEZ DE LA
TORRE, VER.

Fecha: Edad: afios.  Género: [M]

1.- ¢ Esta de acuerdo con el uso de la caja rapida en este supermercado?

Totalmente en En desacuerdo | Nide acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
O () () ) O
2.- ;Esta de acuerdo con el nimero maximo de productos que se cobran en esta
caja?
Totalmente en En desacuerdo | Nide acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
) ) 0] ) @)

3.- ¢ Con qué frecuencia utiliza la caja rapida?

Nunca Raramente QOcasionalmente | Frecuentemente Muy
frecuentemente
) () ) ) )
4 - (;Qué tan imponante considera que es 1a apenura de este tipO de cajas en el
supermercado?
Sin importancia De poca Moderadamente Importante Muy importante
importancia importante
O ) 0 ) )

5.- ¢ Esta de acuerdo con que la apertura de este tipo de cajas sea durante todo el
horario que ofrece servicio este supermercado?

Totalmente en En desacuerdo | Nide acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
O O O Q) )
6.- (;Con que frecuencia recomendaria el uso de este tipo de cajas a otras
personas?
Nunca Raramente Ocasionalmente | Frecuentemente Muy
frecuentemente
O 9] ) ) 9]

Anexo 2: Encuesta sobre el servicio brindado en la caja rapida.
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