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Resumen

En la presente practica empresarial se lleva a cabo el desarrollo de un analisis de tiempos
de espera mediante el modelo matematico teoria de colas, partiendo inicialmente de un
diagnostico a través de un formato de observacion; previo a esto se realiz6 una toma de tiempos
y encuestas al personal administrativo y a los clientes, para su posterior analisis.

Finalmente, lo que se busca con este proyecto es plantear una propuesta de mejora para
resolver la fila o cola en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar y contribuir a la

fidelizacion de los clientes.

Palabras claves: Cliente, Estrategias, Propuesta de mejora, Servicio, Teoria de colas,

Usuario.
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Abstrac
In the present business practice, the development of an analysis of waiting times is
carried out through the mathematical model queuing theory, initially starting from a diagnosis
through an observation format; Prior to this, time recording and surveys of administrative staff
and clients were carried out for further analysis.
Finally, what is sought with this project is to propose an improvement proposal to solve
the line or queue at the points of sale of Unidrogas S.A.S Valledupar and contribute to customer

loyalty.

Keywords: Customer, Strategies, Improvement Proposal, Service, Queuing Theory, User.
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1. Introduccion

La empresa Unidrogas S.A.S. tiene una historia de lucha y sacrificio, donde la fuerza y el
coraje por realizar sus suefios son el estandarte para ganar una imagen sélida, moderna y
comprometida. Actualmente es una empresa proveedora y distribuidora de medicamentos,
comprometida en satisfacer las necesidades de sus clientes, ofreciendo productos de la més alta
calidad. hoy dia, contribuyen al desarrollo econdmico y social del pais generando oportunidades
de trabajos directos e indirectos; cuentan con mas de 3.500 empleados que se distribuyen en

ciudades como: Bucaramanga, Barranquilla, VValledupar, Bogota y Medellin. (Unidrogas,2022)

Las lineas de espera son el resultado de clientes o usuarios que esperan recibir atencion
por un servicio con alta demanda; toda empresa u organizacion prestadora de servicios tiene
como objetivo principal satisfacer las necesidades de los clientes en el menor tiempo de espera
posible, debido a ello el modelo matematico teoria de colas es la herramienta utilizada para
calcular el tiempo de espera de los clientes y a partir de esto permitir a la empresa tomar
decisiones en pro de mejorar sus procesos y mantenerse en la vanguardia del mercado laboral

que hoy dia esté siendo cada vez mas competitivo.

Actualmente existe una alta demanda en relacion a las droguerias existentes en la ciudad
de Valledupar, por lo cual se hace necesario durante la practica empresarial realizar un estudio de

colas en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S con el fin de evaluar la calidad del servicio
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prestada por la empresa; ademas del nivel de satisfaccion de los clientes, esta herramienta

permitird a la empresa crear un flujo de trabajo mas eficiente y rentable.

Las herramientas que se utilizaran en el proyecto para llevar a cabo la ejecucion del
mismo son: inicialmente se realizara una observacion directa del proceso de espera a través de un
formato de observacion, posterior a esto se aplicaran dos encuestas, una al personal
administrativo de los puntos de ventas de la empresa en Valledupar; y otra a los clientes que
frecuentan estos puntos; dicho formato sera realizado mediante la herramienta formulacién de
encuestas de la plataforma Google forms. Finalmente, la toma de tiempos se analizara a través
del modelo MM1 y MMC, para asi determinar qué modelo disminuiria significativamente las

lineas de esperas y posterior a esto plantear las estrategias que den solucién a dicha necesidad.
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2. Marco conceptual

2.1.  Antecedentes
En la presente préctica empresarial se recopilaron estudios relacionados con el uso de la

teoria de colas o esperas a nivel nacional, internacional, y regional.

2.1.1. Internacional
e Nombre: Optimizacion del servicio de consulta externa del hospital regional plantea
e implementa un modelo de lineas de espera para los consultorios especializados.
e Autor: Daniel Carrion
e Af0:2020
e Lugar: Huancayo, Peru
El autor de este articulo plantea e implementa un modelo de lineas de espera para los
consultorios especializados, para mejorar su sistema de atencién; puesto que este encuentra que
el mayor problema se origina en el sistema de atencién primaria de salud brindado por el
Ministerio de Salud, y es debido a que tienen un horario de asistencia limitado de 7:00 hasta las
13:00 h de lunes a viernes, los dias Cuando no existe posibilidad de asistencia primaria, los
pacientes acuden directamente a los servicios de emergencias hospitalarios, hay un conjunto de
atenciones en el servicio de emergencias, que en principio podrian ser atendidos en las postas de

salud por no ser enfermedades graves.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



11
En los hospitales regionales se saturan estos servicios, con el consiguiente incremento

del tiempo de espera y avance de la enfermedad de los pacientes. Por otra parte, el sistema de
ESSALUD ha colapsado, el tiempo de espera para recibir atencion puede llegar a los 6 meses,
este sistema requiere con urgencia ampliar su capacidad instalada y programar la atencién de

pacientes de lunes a domingo sabados y domingos la atencion es limitada a casos de emergencia.

Segun (Hernandez, 2012) la investigacion es de tipo aplicada y de nivel explicativo, en
tanto que el disefio es pre experimental, mientras (Gémez y Jiménez, 2008) determina que el
método general de la investigacion es inductivo deductivo; la poblacion en estudio comprende a
500 pacientes por dia y el tamafio de muestra es 25 pacientes. EIl aporte de este articulo a la
practica empresarial se basa basicamente en la ampliacion de la capacidad instalada como
sugerencia a la solucion de las largas esperas, esto es un factor muy importante a tener en cuenta
ya que cuando la demanda prestada es mas alta que la oferta en una organizacion, este tipo de

planteamientos pueden dar solucién a dicha falencia.
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e Nombre: Teoria de colas aplicada al estudio del sistema de servicio de una farmacia
e Autor(es): Eduardo Lopez Hung, Lai Gen Triay
e Af0:2013
e Lugar: Santiago de Cuba
El autor de este trabajo de investigacion encuentra falencias en relacion al tiempo de
esperas en el punto de venta de la farmacia hospitalaria principal de Santiago de cuba por tanto
se traz6 como objetivo determinar e interpretar las variables y medidas de rendimiento del
sistema de servicio de la Farmacia Hospitalaria Principal de Santiago de Cuba, para la toma de
decisiones a corto y mediano plazo, en funcién de ofrecer un mayor y mejor servicio.
La conclusidn a la que llego el autor es que pudo determinar a través de los parametros
calculados que, el disefio del sistema de servicio en dicha farmacia muestra que existe una alta
probabilidad de que se generen colas, y que los clientes permanezcan en ella por mas de 5
minutos. Por ello las recomendaciones para la toma de decisiones fueron encaminadas a
garantizar la disponibilidad de los dependientes, trazar estrategias que coadyuven a reducir el
namero de clientes en la cola, hacer mas amena la estancia en ella, asi como valorar y evaluar su
redisefio.
Las estrategias que plantea con el fin de disminuir esta espera y enfatiza en hacer méas

amena la estancia de los usuarios es una gran referencia al momento de tener presente que el
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como se sienta el usuario o cliente durante el procesO de atencion del servicio es muy importante

y crea fidelizacion de estos.

e Nombre: Una introduccion a la teoria de colas aplicada a la gestion de servicios.

e Autor(es): Marcos Singer, Patricio Donoso, Alan Scheller.

e Af0:2018

e Lugar: Chile

Esta investigacion se da en una revista cientifica nombrada REVISTA ABANTE; en la

cual los autores exponen la aplicabilidad de la teoria de colas como herramienta para cuantificar
el dilema de muchas empresas entre eficacia (dar un buen servicio) y la eficiencia (mantener
bajos los cotos). Para vincular la teoria de colas a la gestion de las organizaciones, en primer
término, explican la relevancia del tiempo de espera en la calidad del servicio. Previamente
identifican un conjunto de indicadores de desempefio, relacionados con la eficacia, con la
eficiencia y con el disefio del sistema, todos estos pasos que tienen en cuenta los autores para
hacer dicha vinculacién se tendran muy en cuenta como base para proponer las estrategias de

mejora en la empresa Unidrogas S.A.S en Valledupar.
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2.1.2 Nacional.

e Nombre: Disefio de teoria de colas en cines y teatros bajo la nueva normativa del
Ministerio de Salud en Colombia para la atencion de usuarios con el objetivo de
evitar la propagacion del virus Covid-19.

e Autor: José Alejandro Lopez Bossa

e Afo0:2021

e Lugar: Bogota
Esta tesis de investigacion tiene como objetivo principal evaluar la capacidad de espera a

partir de la norma que establece el gobierno de la Republica y el ministerio de salud para asi
poder afrontar la propagacion del Covid-19, de igual manera el autor plantea validar si el sistema
que ofrece los cines y teatros en la ciudad de Bogotéa es 6ptimo respecto a las capacidades
exigidas por el gobierno. Para realizar un modelo que disminuyera de forma relevante las esperas
en dichos lugares; el autor tuvo en cuenta que para poder evaluar todas las maltiples salas que se
presentan en Bogota y que estan organizadas de forma muy similar no tuvo en cuenta la
localidad ni el estrato socioeconémico lo cual puede influir en el nmero de usuarios que dan uso
de este servicio. La forma en que recopilo los tiempos no fue de manera presencial, el autor tuvo
en cuenta estos tiempos a través de una encuesta que realizo de forma virtual, los resultados que
obtuvo mediante la encuesta fue que los dias en los que mayor cantidad de usuarios utilizan este

servicio son los fines de semana; arrojando un porcentaje de 44.7%.
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El modelo de simulacion planteado por el autor determina que cada servidor de forma general se

debe demorar 32 min con cada cliente previo al ingreso de las salas, para asi disminuir las
esperas de estos. El aporte de esta tesis de investigacion. El aporte de esta tesis de investigacion
al presente proyecto es la importancia del modelo teoria de colas ya que es una herramienta para
demostrar la estructura, disefio y enfoque de toda empresa prestadora de servicios para asi
encontrar el modelo mas cercano a disminuir la espera, ademas de analizar posibles mejoras que

estén enfocadas a aumentar la productividad de la empresa.

e Nombre: Optimizacion del servicio de atencion al cliente del banco Falabella a
través de la simulacion de colas
e Autor: FIDEL O.
e Afi0:2021
e Lugar: Bogota
Fidel O, expone que: “tiene por objetivo principal disminuir el tiempo de espera
del cliente, a través de una propuesta de redisefio para optimizar el sistema de servicio del
banco”. (p,5)
El problema de estudio de este articulo segun lo plantea el autor es que se observé que en
el banco se estaban produciendo colas con frecuencia; el cliente esperaba un aproximado de 10
minutos para la obtencidn del servicio, causando incomodidad, lo que eventualmente podria

alejar a los clientes de la entidad bancaria. Se detect6 que el nimero de modulos de atenciédn era

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



16
insuficiente Mediante la técnica del muestreo simple dirigido. EI muestreo se realiz6 en

intervalos de 10 minutos al sistema de atencion de clientes que realizan transacciones
financieras, con tiempo total de 480 minutos. Para solucionar este problema y lograr el objetivo
de disminuir el tiempo de espera de los clientes, se disefié e implementd el modelo de lineas de
espera para el banco con 7 modulos de atencién. La implementacion del modelo se realizé
mediante el software de simulacién Rockwell Software, mas cominmente llamado Arena; con el
que fue posible experimentar el modelo propuesto, obteniéndose el incremento en la eficiencia
del sistema de servicio 56 % al 76 %. Segln los resultados obtenidos, se ha disminuido el tiempo
de espera de los clientes de en 41 %, es decir de 2.56 minutos en un médulo a 1.5 minutos. Se ha
probado la hipdtesis mediante la prueba T Student, con un nivel de confianza del 95 % y 4
grados de libertad; el valor tedrico es 2.132, mientras que el valor calculado es 0.195 y se ubica
en la regién de aceptacion. La solucién planteada por el autor agregando mas madulos al servicio
de atencion aporta al presente proyecto informacién en relacién a la estrategia usada para
disminuir el tiempo de espera lo cual puede servir como base a las estrategias que se quieran

Ilevar a cabo en los puntos de ventas de Unidrogas en Valledupar.
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e Nombre: Aplicacion de la teoria de lineas de espera en el servicio de biblioteca de
una organizacion educativa en Cartagena, Colombia.
e Autor: José Amaury Mufioz Vergara
e Afi0:2019
e Lugar: Cartagena
En este trabajo la autora toma el modelo teoria de colas para describir el funcionamiento
de la biblioteca Ramon de Zubira del Tecnolégico Comfenalco, donde llegan y salen los clientes
a tasas determinadas y en el cual también incluye de manera especifica los subsistemas del
servicio de casilleros, servicios de fotocopiado y mediateca. Para determinar el alcance del
estudio tomo cada uno de estos subsistemas de manera independiente entre si; donde a cada uno
de estos se le calcularon sus respectivas tasas de llegadas de salidas y medidas de rendimiento. El
modelo aplicado a la biblioteca por la autora comprende un patron de llegadas y de salidas con
distribucion de tipo poisson, una disciplina de cola FIFO, la fuente de entrada supone una
poblacién infinita y no existe un limite en relacién a la capacidad de estos. El tipo de
investigacion de la presente investigacion es de tipo exploratoria-descriptiva, se midieron
variables como: el niUmero de personas que ingresan a cada instalacion por hora ademas del
tiempo de servicio lo cual permite calcular las tasas de servicios o salidas y las medidas de

rendimiento, con el objetivo de llegar a describir de manera detallada el funcionamiento de este.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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Una vez analizado todos los modelos con sus respectivos tiempos la autora concluyo que: la

instalacion del servicio que mostro una mayor capacidad para atender a los usuarios fue el
casillero; puesto que en una hora de operacion fue capaz de atender a 143 usuarios, a diferencia
de la instalacién de la fotocopia la cual presento la menor capacidad para atender a usuarios en
promedio esta atendié 30 usuarios por hora. De forma general el nimero de personas en
promedio que hacen cola a la espera de un servicio en estas instalaciones es de 20 clientes en
cola. Una de las recomendaciones dadas por la autora es mantener la capacidad de respuesta de
las instalaciones, es decir admitir solo el nUmero maximo de usuarios permitidos por cada
instalacion, por Gltimo, otra recomendacion que sugiere la autora es que se realicen estudios que
permitan entender de forma més clara el funcionamiento de la biblioteca. El aporte de esta
investigacion a este proyecto que se esta llevando a cabo se basa en la organizacion con la que la
autora aborda cada instalacion y plantea una solucién viable para cada una de estas ademas de las

recomendaciones que esta da para dar solucion a esta falencia.
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2.2. Bases Tedricas

Figura 1. Componentes de un sistema de colas

'§i L SISTEMA DE COLAS
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g DISCIPLINA

-5

DE LA COLA

Nota: La imagen grafica la representacion de un sistema de colas dentro de una organizacion.

El sistema basico de colas se puede representar como:

2.2.1. Poblacion.

Santiago (2017), afirma que la poblacién es infinita cuando ésta tiene una dimension
suficiente en paralelo con el sistema de servicio, de manera que los cambios de la capacidad de la
poblacién no interfieran de ninguna manera fundamental las probabilidades del sistema.

De acuerdo a lo anterior se deduce que los clientes prioritarios pueden ser de diferentes
tipos de dimensiones las cuales pueden ser finitas o infinitas. Esta discrepancia de dimension es
enorme ya que para resolverlos o solucionarlos se utilizan diferentes ecuaciones y formulas. Una
poblacidn es finita cuando contiene un conjunto limitado de consumidores; En esta circunstancia

cuando el cliente ha dejado su lugar como parte de la poblacidn, y esto disminuye en una unidad,

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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También disminuye la probabilidad de que el usuario requiera el servicio. De igual manera, le

sirve al cliente, regresar a la poblacion lo que extiende la probabilidad de que el cliente necesite
un servicio.
2.2.2. Muestreo.

Segun Rodrigo, (2020) una muestra probabilistica es una parte de una poblacion que se
selecciona mediante un método basado en la teoria de la probabilidad. Para ser considerada una
muestra probabilistica, debe desarrollarse mediante seleccion aleatoria. Por otra parte, explica
segun su definicién que existen dos tipos de muestreos probabilisticos como:
2.2.2.1. Muestreo probabilistico.

Muestreo en el que se selecciona la muestra de manera aleatoria.
2.2.2.2. Muestreo No probabilistico.
Muestreo en el que los investigadores seleccionan a la muestra segun su criterio,
sin incluir la aleatoriedad en el proceso.
2.2.3. Llegadas.

Sarabia (1996) explica que: cualquier entrada de usuario en el sistema de colas se
clasifican en deterministas o probabilisticos. En cuanto al modelo determinista los tiempos en
llegada son completamente distinguidos, por lo tanto, no se consideran aleatorios y en cuanto al
modelo probabilistico el tiempo entre accesos sucesivos es inconstante. El autor afirma que “una

suposicion muy usada es cuando se cree o imagina que las llegadas de los clientes potenciales
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son autosuficientes y que la cifra de estas en un espacio de tiempo de acuerdo la ley de Poisson o

que el tiempo entre cada dos llegadas se divide mediante una ley exponencial.
2.2.4. Cola o linea de espera.

Rennez, (2013) explica que: las lineas de espera pueden considerarse finitas o ilimitadas,
y su conducta se dirige por un sistema que incluye la disposicion y la buena atencién al cliente.
Algunas formas de ensefianza son: FIFO donde los clientes se presentan en un orden cronol6gico
de llegada; También conocido como Pila, el servicio se le da al que llega ultimo; RSS donde el

cliente se selecciona aleatoriamente en funcion de una prioridad predefinida u otro pardmetro.

2.2.5. Sistema de servicio.

Es cuando la persona encargada le brinda el servicio al cliente, segiin Cao (2002) “en el
mecanismo de servicio para identificar el instrumento relacionado con el servicio se debe
conocer principalmente el tamafio de servidores de la entidad y la distribucion de probabilidad
del tiempo que un servidor usa dando un servicio. Cuando uno o mas servidores presenten
diferentes habilidades a la hora de brindar el servicio es importante determinar la distribucién de
tiempo para esos servidores.”

Para los métodos basicos de lineas de espera una vez que el cliente ha obtenido el

servicio, este sale de la entidad sin siquiera ingresar a otra entidad.
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2.3. Tipos de sistemas de colas

2.3.1

2.3.2.

2.3.3.

La distribucion de Poisson.

La distribucién de Poisson es comun, para Rodo (2020) las dificultades que
incluyen observaciones de carécter operativas, especialmente en el campo de la
administracion de colas, se pueden describir, por ejemplo, en la llegada del paciente a un
hospital, la cantidad de autos que llegan al lavado, cantidad de accidentes peatonales.
entre otros.

La distribucion exponencial.

Rodo, (2020) expone que: al describir la distribucion de Poisson de Ilegadas por
unidad de tiempo, este estudio investiga la distribucion temporal exponencial entre cada
una de ellas. Si la entrada es Poisson, entonces el tiempo entre ellos es exponencial.
Mientras que la distribucion de Poisson es discreta, la distribucion exponencial es
continua, porque el tiempo entre entradas no es necesariamente un nimero entero. De
hecho, “una distribucién exponencial asume que los tiempos de servicio tienen una

variacion significativa.

Notacion Kendall.
Segun Carolina Serna (2011) la notacion de Kendall-lee en sistema que permite
calificar una cola o lineas de espera donde todos los participantes estan esperando en una

sola cola hasta que uno de los servidores paralelos idénticos esté vacio.
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2.3.4. Modelo MM1

Fuente, (2017) explica que el sistema de espera se caracteriza porque los tiempos
de llegada y los tiempos de servicios se distribuyen de manera exponencial y tienen un
unico observador.
Segun sus caracteristicas la disciplina de la cola es FIFO y el tamafio de la poblacion de
entrada es infinito, es decir, el nimero de clientes en el sistema no afecta a la tasa de
llegadas

e El tiempo de llegadas se distribuye segun Exp () A

El tiempo de servicio se distribuye segin Exp () u Un Unico servidor s 1

2.3.5. Modelo MMC.
Campos, (2016) expone que este modelo se ocupa de “c” servidores paralelos
idénticos. No obstante, el sistema tiene una capacidad finita igual a N. Los clientes dejan de

llegar cuando el sistema esta lleno.

2.3.6. Encuesta.
La encuesta es un instrumento para recoger informacion cualitativa y/o cuantitativa de
una poblacion estadistica. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos sera

procesados con métodos estadisticos. Para Westreicher, (2020) las encuestas son entonces una
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herramienta para conocer las caracteristicas de un grupo de personas. Puede tratarse de variables

econdmicas, como el nivel de ingresos (cuantitativa), o de otro tipo, como las preferencias politicas

(cualitativo).

2.3.6.1. Tipos de encuestas.

Westreicher, (2020) explica que los tipos de encuesta se refieren a las formas en las que se
pueden recoger datos cuantitativos y cualitativos de un grupo de personas. Esto, normalmente
aplicando un formulario de preguntas a una muestra de la poblacion objetivo. Asi mismo explica

que segun el objetivo, las encuestas pueden clasificarse en:

e Descriptivas: Busca obtener las caracteristicas o actitudes de determinada
poblacién.
e Analiticas: No solo trata de obtener datos de la poblacidon, como las descriptivas,

sino que las preguntas del cuestionario buscaran probar o refutar una hipotesis.

Por otra parte, el autor expone que, de acuerdo al tipo de preguntas, las encuestas pueden

catalogarse en dos tipos:
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e De respuesta abierta: La persona responde libremente la pregunta planteada.

Tiene la desventaja que es dificil de obtener resultados cuantitativos.

e De respuesta cerrada: El encuestado debe elegir entre varias alternativas. De ese
modo, se hace posible obtener datos estadisticos. Esto, en base al porcentaje de la
muestra que eligiéo cada opcion. Para evitar que el entrevistado no se sienta
identificado con ninguna de las alternativas propuestas, se puede incluir la opcion
“otro(s).

2.3.7. Formato de observacion.
Vazquez, (2008) Expone que:
“El formato de observacion, es un instrumento para recabar informacion
en las investigaciones cualitativas; su funcién es apoyar el registro de datos que a
juicio del investigador son relevantes; es necesario elaborar un listado sobre los
elementos, aspectos y unidades de estudio mas importantes que se registraran en

el formato de observacion™ (p.98).

2.3.8. Matriz DOFA.
La matriz FODA, o analisis FODA, es una estrategia de analisis que puede
aplicarse en cualquier situacion, tanto de caracter individual como empresarial o de

producto. Grudemi, (2018) expone que esta matriz se basa en identificar las fortalezas,
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oportunidades, debilidades y amenazas con el propoésito de formar un cuadro situacional

del objeto de estudio, para llegar a un diagnéstico preciso y exacto.

Figura 2. Pasos del plan de mejora.

Identificar el area del
problema

|

Detectar las principales
causas del problema

|

Formular el objetivo

|

Seleccionar las acciones de
mejora

l

Realizar una planificacion

i

Llevar a cabo un
seguimiento.

Nota: Diagrama sobre el proceso del plan de mejora. Fuente: Propia.
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3. Bases Legales

La normativa que sustentan este proyecto de préctica empresarial, se relaciona a
continuacion:

Ministerio de la proteccidn social (2007) determina mediante la Resolucion 1403 el
reglamento de todos los criterios relacionados con la parte técnica y administrativa del Modelo

de Gestion del Servicio Farmacéutico.

Ministerio de Salud, (2005) establece en el Decreto 2200 de 2005 que se inspeccione
todo lo concerniente con los medicamentos y dispositivos médicos que se venden a los usuarios

o0 cualquier otro problema relacionado con medicamentos.

Organizacion internacional de la salud, (2008) certifica mediante su norma ISO 9000 la
forma en que una empresa u organizacion ejecuta sus propios estandares de calidad ademas de

los tiempos de entrega y niveles del servicio prestado.

Organizacion internacional de la salud, (2008) Certifica mediante su norma 1SO 9001 las

bases que toda organizacion debe tener para que ofrezcan un servicio eficaz de forma continua.
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4.  Planteamiento del problema
En la actualidad las empresas compiten por mantenerse activas en el mercado laboral
que cada vez esta siendo mas competitivo; Unidrogas S.A.S. es una empresa proveedora y
distribuidora de medicamentos a nivel nacional, “actualmente cuenta con méas de 3500
empleados que estan distribuidos en 5 depdsitos principales; ubicados en las ciudades de
Bucaramanga, Barranquilla, Valledupar, Bogota y Medellin.” Unidrogas (2022).

En depdsitos Valledupar la empresa cuenta con mas de 49 puntos estratégicos de ventas
distribuidos en la ciudad y en municipios aledarios a esta.

A causa de la alta demanda de clientes que tiene la empresa, en dichos puntos de ventas
se estan presentado negligencias en relacion al tiempo de espera de los usuarios al realizar una
compra; lo cual hace que estos desistan de realizar dicha compra y por lo tanto disminuya el
namero de clientes a los que se puede atender, afectando asi la productividad de la empresa.

Por ello, se plantea la necesidad de crear una propuesta de mejora a través de la
herramienta teoria de colas que permita acrecentar el nivel de satisfaccion de los clientes y
disminuya el tiempo de espera de estos, aunado a esto; se puedan aumentar las ventas de los

puntos y se incremente la eficiencia de la empresa.
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Figura 3.Diagrama de Ishikawa
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Nota: Representacion grafica de los factores que contribuyen a la cola dentro de los puntos de

ventas autorizados UNIDROGRAS S.A.S. Fuente: autor.
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4.1 . Formulacion del problema

¢Se puede mejorar el tiempo de los usuarios en las lineas de espera mediante el modelo

teoria de colas en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S en la ciudad de Valledupar?

5.  Objetivos
5.1.0Dbjetivo General
Disefiar una propuesta de mejora para el estudio del sistema de servicio mediante el

modelo teoria de colas en los puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S en Valledupar.

5.2.0bjetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los puntos de ventas de empresa Unidrogas
S.A.S en la ciudad de Valledupar.

e Desarrollar un estudio de tiempos y espera para calcular la tasa de llegada del
servicio.

e Crear estrategias de mejora con el fin de aumentar la satisfaccion de los clientes
en los puntos de venta de Unidrogas en la ciudad de Valledupar.

e Socializar la propuesta de mejora en los puntos de ventas de la empresa

Unidrogas S.A.S con los directivos.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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6. Justificacion
Debido a la alta afluencia de clientes que tienen actualmente la industria farmacéutica,
estas buscan cada vez mas adquirir productos innovadores para aumentar su productividad y su
competitividad frente al mercado farmacéutico. De acuerdo a estudios previamente realizados
para que estas empresas estén posicionadas y actien como un diferenciador ante la competencia,

la satisfaccion a los clientes es la clave para posicionarse en el mercado.

Con base a lo anterior en esta préactica se buscara analizar y determinar los
procedimientos conductuales y de desempefio en los puntos de ventas autorizados de Unidrogas
S.A.S ubicados en la ciudad de Valledupar a través de la teoria de colas, para poder asi
evidenciar cuales son los procesos que presentan mayor falencia en relacion al tiempo del
servicio y las lineas de esperas; todo esto permitird que la empresa sea mas rentable y amplié su
nicho de mercado a partir de nuevas estrategias que apunten a optimizar la experiencia de cada
uno de los clientes de manera inmejorable , de este modo también proporcionara a la empresa

aumentar la calidad del servicio prestado.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



32

7. Metodologia
7.1. Enfoque de la investigacion
7.2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion a emplear en esta propuesta es de tipo descriptiva, cuantitativa y

analitica.

7.2.2. Investigacion Descriptiva.

Este tipo de investigacion tiene como finalidad detallar y puntualizar lo que se
investiga, es decir va relacionado a explicar mas el "que" en lugar de "el por qué" del
tema en estudio. Seguin Sampieri (2010), un proyecto tiene investigacion descriptiva
porque se utilizaron encuestas para describir de mejor manera el tema en base a los datos

estadisticos recolectados.

7.2.3. Investigacion cuantitativa.

En esta investigacion se hace una recopilacion de datos de tipo numérico ademas
del anélisis de estos, este tipo de investigacion es muy utilizado para realizar la
identificacion de tendencias y promedios; para llevar a cabo este proceso se utilizan
herramientas estadisticas y matematicas con el fin de cuantificar el problema a investigar.

Este modelo segin Tamayo (2007), implica la oposicion de teorias existentes a partir de
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una serie de hipotesis derivadas de ellas, siendo necesario para alcanzar una muestra, ya

sea aleatoria o discriminatoria, pero que represente una poblacion que sea objeto de

estudio.

7.2.4. Investigacion analitica:
Este método relaciona toda investigacion en sus elementos mas bésicos, es decir
tiene en cuenta todo de manera general hasta lo més especifico, Segun Hurtado la
investigacion analitica tiene como objetivo analizar un evento y comprenderlo en

términos de sus aspectos menos evidentes.

7.3. Poblacion y Muestra
La poblacién de estudio para la practica empresarial se divide en 2:
e Poblacién de Estudio 1: Integrado por los usuarios presentes en los puntos de ventas de
Unidrogas S.A.S Valledupar.
e Poblacién de Estudio 2: Conformado por el personal administrativo que interacttia con

los clientes en los puntos de ventas.
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7.4. Tipo de muestreo

7.4.1. Muestreo no probabilistico
Este tipo de muestreo extrae la muestra sin necesidad de que todos los individuos tengan algin
tipo de posibilidad igual de ser elegidos, este suceso se presenta porque no esta al alcance del

investigador acceder a una muestra probabilistica.

7.5. Fases.

Para llevar a cabo la propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el
sistema de servicio en los puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S de Valledupar, se
realizaran tres fases con el fin de dar cumplimiento con los objetivos planteados.

7.5.1. Fasel.

En la primera fase se realizard un diagndstico de la situacion actual de los puntos de
ventas de la empresa Unidrogas S.A.S a través observacion directa al sistema de atencion al
cliente con el fin de evaluar el nivel de satisfaccion de estos, asi mismo se identificaran las
caracteristicas presentes en este proceso; se tomara como muestra a los clientes de las droguerias
ademas del personal administrativo presente en dicho punto de venta ; vinculado a esto se
efectuara un analisis en el cual se adapten medidas que optimicen el proceso de las esperas
mediante el modelo teoria de colas. Para llevar a cabo dicho analisis se utilizara la ecuacion del

tamario de la muestra al evaluar la relacion con la poblacion limitada.
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La recoleccion de informacidn se aplicara inicialmente a través de observacion directa del

proceso de la linea de espera, esta informacion sera registrada en formatos de observacion,
también se ira llevando un registro en Excel de los tiempos tomados para luego realizar el
andlisis mediante los modelos MM1 MMC.

Para efectuar dicha recoleccion de una forma metddica, se les facilitard una encuesta a los
usuarios en los puntos de ventas de la empresa; inmediatamente después el formato del
cuestionario este disefiado se transcribira en la plataforma Google forms y finalmente se genera
un formato en Excel con las respuestas registradas para su posterior analisis.

7.5.2. Fasell.

En esta fase se desarrollara un estudio de tiempos y esperas con los datos obtenidos en la
tabulacion de las encuestas, con el fin de calcular la tasa de llegada del servicio; el célculo se
realizara a través de los modelos del estudio de colas, finalmente en un formato Excel se
proporcionaran los datos obtenidos para su posterior analisis.

7.5.3. Faselll.

En esta ultima fase se crearan y propondran estrategias de mejora con el fin de aumentar
la satisfaccion de los clientes en los puntos de venta de Unidrogas en la ciudad de Valledupar.
Para poder definir y establecer estrategias que apunten como solucion a la necesidad, se realizara
una matriz DOFA en base a los resultados y analisis obtenidos en las anteriores fases, con el

objetivo de incorporar aspectos en los que la empresa debe mejorar para su propio crecimiento.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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7.5.4. FASE IV

En esta fase se llevaré a cabo la socializacion de la propuesta de mejora en los puntos de
ventas de la empresa esto con el fin de darles a conocer al personal administrativo las estrategias
planteadas para disminuir la espera o cola en la atencion al cliente, para asi estos puedan
ejecutarlas en su entorno laboral.

8.  Cronogramay descripcién de actividades

Tabla 1. Cronograma y descripcién de actividades

MESES
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
ACTIVIDAD 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1.Realizar un diagnésticoen X X X X X X

los puntos de ventas de

Unidrogas.

2. Recopilacién de datos, X X X X X

medicion de los tiempos de

llegada y espera.

3. Creacion y aplicacion de X X

encuestas mediante la

aplicacion de Google forms.

4.Tabulacion de datos X
obtenidos.

5. Desarrollar y analizar un X
Estudio de los modelos MM1

y MMC

6. Elaboracion de matriz X
DOFA, para determinar

estrategias de plan de

mejora.

7.Creacion de estrategias X
para el plan de mejora.

8. Socializar la propuesta de X
mejora en los puntos de

ventas.

Nota: Calendario de tareas en practica empresarial. Fuente. Autor.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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8.1. Descripcion de actividades:

Actividad 1: Realizar un diagnostico en los puntos de ventas de Unidrogas.
e Tarea 1: Recoleccion de la informacion mediante los instrumentos de recoleccion de
datos.
e Tarea 2: Aplicacion de los instrumentos de recoleccion (Observacion directa, formato de
observacion).

e Tarea 3: Seleccion de la informacion relevante.

Actividad 2: Recopilacion de datos, medicién de los tiempos de llegada y espera.
e Tarea 1: Recoleccion de la informacion mediante los instrumentos de medicion.
e Tarea 2: Aplicacién de los instrumentos de medicién (Cronometro y reloj).

e Tarea 3: Andlisis de la informacion obtenida en la medicién de tiempos.

Actividad 3: Creacion y aplicacion de encuestas mediante la aplicacién de Google forms.
e Tarea 1: Andlisis de datos obtenidos en la recoleccion de informacion mediante la
observacion directa.
e Tarea 2: Formulacién de preguntas tipo cuantitativa y cualitativamente.
e Tarea 3: Aplicacion de las encuestas de tipo descriptiva a los administrativos y clientes

en los puntos de ventas online.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



Actividad 4: Tabulacién de datos obtenidos
e Tarea 1: Tabular automaticamente, en forma de gréficos, los datos obtenidos.

e Tarea 2: Interpretacion de los resultados dadas por las gréaficas.

Actividad 5: Desarrollar y analizar un Estudio de los modelos MM1y MMC.
e Tarea 1: Calcular el nmero de clientes que atienden el sistema.
e Tarea 2: Calcular el nUmero de promedio de clientes en cola.

e Tarea 3: Determinar el tiempo promedio que una unidad pasa en una cola.

Actividad 6: Elaboracion de matriz DOFA, para determinar estrategias de plan de mejora.

e Tarea 1: Determinar la causa exacta por la cual se realizara la matriz.

Tarea 2: Exponer las fortalezas en la matriz DOFA
e Tarea 3: Abordar las oportunidades.

e Tarea 4: Definir las debilidades

e Tarea 5: Detectar las amenazas.

e Tarea 6: llustrar y analizar los resultados obtenidos.

e Tarea 7: Concrecion de las estrategias del plan de mejora.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Actividad 7: Creacion de estrategias para el plan de mejora.
e Tarea 1: Obtener descripcion general de la necesidad que necesita mejora.
e Tarea 2: Revisar y analizar los antecedentes nacionales e internacionales.

e Tarea 3: Redisefiar los procesos para eliminar la cola en los puntos de ventas.

Actividad 8. Socializar la propuesta de mejora en los puntos de ventas.
v' Tarea 1: Exposicion del plan de mejora al personal administrativo de los puntos de

ventas.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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9. RESULTADOS
Los resultados expuestos a continuacion se realizaron en el punto de venta drogueria
Inglesa 110, ubicada en la urbanizacién los Mayales en la ciudad de Valledupar, se decidio
trabajar con esta drogueria en especifico por las largas esperas presentes en el punto de venta.
Con el fin de tener un orden de los resultados, estos se organizaron segun los objetivos

especificos planteados

+ Objetivo especifico #1: Diagnosticar la situacion actual de los puntos de ventas de

empresa Unidrogas S.A.S en la ciudad de Valledupar.

Para llevar a cabo el proceso del diagndstico se hizo uso de herramientas como: formato
observacién, recopilacion de datos de tiempos de esperas; por Ultimo, creacién y aplicacion de
encuestas.

e Formato de observacion

Para poder realizar una identificacion de los principales problemas presentes en el punto
de venta que de alguna manera interfieran en que existan filas o colas en el servicio de atencion
al cliente, se disefidé un formato de observacién en un documento de Excel, en el cual se logra
hacer una guia de criterios a través de columnas de las caracteristicas presentes en la prestacion

del servicio al cliente que influyen en que se generen esperas en los usuarios.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Al hacer el andlisis de lo observado y recopilado en este formato, se pueden evidenciar

algunas falencias presentes en el punto venta como, por ejemplo: la capacidad de
almacenamiento del refrigerador de los productos en cadena de frio esta muy limitada puesto que
el volumen de productos es més alto que la capacidad de almacenamiento de este, lo cual
ocasiona que se generen dafios por aglomeracion de productos ademas de que al momento de
sustraer un producto se presenta demora al realizar la busqueda de este, generando espera en el
cliente que quiera adquirir dicho producto. Otro hallazgo encontrado es en relacion al surtido de
gondolas e iluminacion del espacio fisico; estos dos factores son muy importantes en la
experiencia de compra del usuario, en el punto de venta ambos factores son muy regulares ya
que respecto al surtido de gondolas se presenta alta acumulacion de productos ademas de la baja
iluminacion de algunos, haciendo que no sean tan visibles ni atractivos al cliente, por otro lado
no hay un control en las filas que se presentan , los usuarios son atendidos segun el vendedor
quiera, no hay un organizacion en relacion al orden de llegada. Todos estos factores observados
en este formato que se pueden llegar a mejorar a través de estrategias planteadas en la propuesta

de mejora. Ver anexo 10

1 - Jx
5 c o c r I3

UNION DE DROGUISTAS S.A.S.
NIT 300.208.788-0
PUNTO DE VENTA DE

A
1

2 m 0

3 FORMATO DE OBSERVACION EN SERVICIOS OBSERVACION

®
uni S.3. FARMACEUTICOS CIUDAD Valledupar - Cesar

Inglesa 110

. PAGINA ldel

CONTROL DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
T

CUMPLIMIENTO .
2 ASPECTOS GENERALES FECHA DE OBSERVACION OBSERVACIONES EVIDENCIA FOTOGRAFICA|
ST NO

No s¢ cuenta con una buena
optimizacion de los espacios ni
Espacios adecuados X 5/09/2022 - 6/09/2022 organizacién de almacenaje por lo cual

llustracion 1. Formato de observacion

enslan haher dafine an alminne

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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e Recopilacion de datos de llegada y espera

Para poder aplicar el modelo matematico teoria de colas se llevo a cabo la recoleccion de
tiempos caracteristicos de un sistema de cola en el punto de venta drogueria Inglesa 110 ubicada
en la urbanizacion mayales en Valledupar, principalmente se recopilo el patron de llegada al
sistema de los clientes ademas de la duracion del servicio adquirido. Cuando se hace referencia
al patron de llegada se refiere a una variable de tipo cuantitativa y probabilistica es decir la
llegada de los clientes al punto de venta tiene un comportamiento aleatorio.

Los tiempos se recolectaron mediante un cronometro que permitio cuantificar cada una
de las esperas, datos que fueron registrados en una libreta de manera manual, para
posteriormente transcribirse en un formato Excel. Ver anexo 9.

Dichos tiempos se tomaron en rangos de horas que fueron 8 a 11am,y de 1 a5 pmen el
mes de septiembre y la primera de semana de octubre. Para una mejor claridad ver anexo 8,

A través de esta toma de tiempos se pueden analizar aspectos como la disciplina de la
cola esto es la relacién que existe entre las colas generadas con la capacidad que tiene el punto
para soportar el servicio; esta disciplina de colas varia segun la hora del dia, otro aspecto que se
visualiza en esta toma de tiempos es que cuando la fila supera la cantidad de personas que
pueden ser atendidas por los servidores en el punto de venta se provoca un congestionamiento y
a causa de este la insatisfaccion por el servicio prestado del usuario que como Ultima instancia

termina abandonando el lugar.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Para prevenir que esto suceda es conveniente que el &rea puntos de ventas de Unidrogas

en Valledupar tome medidas que de alguna manera permitan que el cliente no deserte de comprar
un producto y asegure la permanencia constante de estos en el sistema, para dar solucion a esto
en la propuesta de mejora se sugieren estrategias para disminuir dichas esperas y aumentar la

eficiencia en el punto de venta.

e Creacion y aplicacion de encuestas
v Encuesta a clientes
Se evidencia la creacion y aplicacion de la encuesta aplicada a 200 clientes en el punto de

venta. Ver anexo 6

Uni 3.3.3.

PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE EL MODELO

@
TEORIA DE COLAS PARA EL SISTEMA DE 3
SERVICIO EN LOS PUNTOS DE VENTAS DE LA -
EMPRESA UNIDROGAS S.A.S DE VALLEDUPAR. .
El presente cuestionario esta dirigido a los clientes de los puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A S en =
Valledupar, con el fin de medir el nivel de satisfaccion de estos; ademas del tiempo de espera presente al
momento de adquirir un producto. =
Valledupar, con el fin de medir el nivel de satisfaccion de estos: ademas del tiempo de espera presente al
momento de adquirir un producto
Nota: La drogueria Botica y drogueria Inglesa hacen parte de los puntos de ventas de Unidrogas S.AS en
Valledupar.
A continuacidn, se presenta una serie de preguntas en donde se busca que el encuestado responda con la mayor
exactitud.
@
Nombre completo [ = Respuesta corta -
2
Texto de respuesta breve Tr
[
=

llustracion 1. Creacion y aplicacion de encuesta aplicada a clientes

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Preguntas  Respuestas @ Configuracion

200 respuestas

No se aceptan mas respuestas “

Mensaje para los que responden

El formulario ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

v Encuesta al personal administrativo
A continuacion, se relaciona la encuesta creada en Google forms; esta encuesta fue
aplicada a los 3 empleados del punto venta que son: Edilber José Castellar Pérez
(Administrador), Mary Eliza Cotes Valdez (Vendedora) y Jaison Leal Robles (Vendedor). El

formato completo se puede visualizar en anexo 7.

El presente cuestionario esta dirigido al personal administrativo del punto de ventas de la empresa Unidrogas
S.A S en Valledupar. con el fin de obtener informacién sobre: la calidad del servicio. el iempo que disponen

para ello v conocimiento de estos; aspectos cructales para medir la satisfaccién del cliente en este sector.

A continuacion, se presenta una serie de preguntas en donde se busca que el encuestado responda con la mayor

exactitud. Cualquier duda podra ser respondida por parte del encuestador

Nombre competo [« =" Respuesta corta -

Texto de respuesta breve

|D (0] Obligatoria .

WD F®e

lustracion 2. Creacion y aplicacion de encuesta a personal administrativo

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



Preguntas

Resumen Pregunta

Nombre competo

3 respuestas

Edilber Jose Castellar Perez
Mary Eliza Cotez Valdes

Jaison Leal Robles

e Tabulacion de datos obtenidos

v' Tabulacion encuesta a Clientes

Respuestas e

45

Configuracién

Individual

Se realizaron 200 encuestas a clientes en el punto de Venta Inglesa 110, esto se hizo con

el fin de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes ademas del tiempo de espera o cola de

estos para adquirir un producto.

1. ¢Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S

Valledupar?

Figura 4.;Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar?

@ \enos de un afio
@ De uno a dos afios
@ De dos a tres afios
® \ias de tres afios

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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En la tabulacion de esta pregunta se puede observar, que el porcentaje mayor de

encuestados, es decir un 31% de las personas llevan utilizando los servicios de los puntos de
ventas en un promedio de 2 a 3 afios, esto indica que hay gran afluencia de usuarios, a diferencia

un 18.5% que indica que llevan utilizando estos servicios hace méas de 3 afios.

2. ¢Qué tipo de productos compra con mas frecuencia en los puntos de ventas de Unidrogas

S.A.S Valledupar?

Figura 5.¢,Qué tipo de productos compra con mas frecuencia en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar?

@ ledicina Formulada

@ Cuidado del bebe
@ Salud Sexual

@ Licores

@ Bebidas

@ Botiquin

En este analisis se puede determinar que un 22% de los encuestados compra con mas
frecuencia medicina formulada, haciendo comparacion con el porcentaje méas bajo que es un 7%

que compran bebidas y un 10% productos del botiquin; es decir este tipo de productos son los

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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que tienen menor rotacion dentro del punto de venta lo cual disminuye su venta haciendo que se

generen bajos ingresos; con estos productos se pueden aplicar descuentos a medida que se

aproxima su fecha de vencimiento con el fin de que sean més atractivos al usuario.

4. ¢Con que frecuencia Ud. realiza compras en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S

Valledupar?

Figura 6. ¢ Con que frecuencia Ud. realiza compras en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar?

@ Todos los dias

@ Una vez ala semana
Dos veces por semana

@ Una vez al mes

‘

En este resultado obtenido se contempla que la frecuencia de compra méas comdn entre
los encuestados es dos veces por semana con un porcentaje de 41.5% un porcentaje alto, lo cual
indica que el valor comercial de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S en Valledupar es muy
bueno. Por otra parte, el porcentaje mas bajo es de 5.5% indicando que todos los dias realizan

compras frecuentes, este porcentaje equivale a 11 personas del total de encuestados.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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4. ;Como califica la calidad del servicio prestada por los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S

Valledupar?

Figura 7. { Como califica la calidad del servicio prestada por los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar?

@® Muy malo
@ Malo

) Regular
@® Bueno
@ Excelente

La atencidn al cliente es un factor fundamental en la credibilidad de una empresa pues
esta brinda un valor agregado que hace que una empresa se destaque o se opaque frente a la
competencia, los resultados indicados en esta pregunta revelan que un 57.5% de los clientes
respondieron que la atencion recibida en el punto de venta es muy regular lo cual de alguna
manera afecta las ventas en el punto de venta; un 27% sefialo que la atencion prestada es buena
;este es un porcentaje muy bajo en el cual hay que identificar que soluciones se pueden plantear

para aumentar este porcentaje.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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49
5. ¢Cuénto tiempo usted ha esperado en la cola para ser atendido por los vendedores?

Figura 8. ¢ Cuénto tiempo usted ha esperado en la cola para ser atendido por los vendedores?

@ Venos de 4 minutos
@ Entre 5y 9 minutos
@ Entre 10 y 15 minutos
Z @ Entre 15y 20 minutos
@ Mas de 20 minutos

@ Entre 15y 29 minutos

Uno de los aspectos que generan incomodidad en un cliente es tener que esperar tiempos
prolongados para adquirir un producto, la finalidad de esta pregunta era conocer cuanto tiempo
promedio esperan los clientes del punto de venta; los resultados obtenidos muestran que mas del
46% de los usuarios encuestados esperan alrededor de 5y 9 minutos, este porcentaje es muy alto
y genera mala imagen al punto de venta. A diferencia de un 22% que respondid que esperan

menos de 4 minutos para realizar una compra.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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6. ¢Considera Ud. que seria apropiado que exista un servicio preferencial para los clientes en

condiciones de vulnerabilidad?

Figura 9. ¢ Considera Ud. que seria apropiado que exista un servicio preferencial para los clientes en condiciones
de vulnerabilidad?

® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Le es indiferente
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La respuesta con el porcentaje de 48% siendo este el porcentaje mayor, denota que los
usuarios si consideran factible que se implemente un servicio preferencial en el punto de venta
para los usuarios en condicién de vulnerabilidad lo cual garantiza que la atencion al usuario sea
lo mas humanizada posible, en comparacién a un 31% que indica que le es indiferente si la

empresa realiza o no este servicio.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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7. ¢Considera apropiado que los puntos de ventas de Unidrogas Valledupar preste el servicio a

través de una aplicacion?

Figura 10. ¢ Considera apropiado que los puntos de ventas de Unidrogas Valledupar preste el servicio a través de una
aplicacion?

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Le es indiferente
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

g

Las empresas siempre estan en busca de mejorar y aumentar la eficiencia de sus
servicios, las aplicaciones como medio de compra hoy en dia agilizan el trabajo y aumentan la
efectividad en una empresa, un 43.5% de los encuestados coincidié en que seria viable que se
preste el servicio a través de una app; pero un 34% de los encuestados revelo que le es
indiferente, a comparacion del porcentaje méas bajo que fue de 4% que corresponde a 2 personas

respondieron no estan nada de acuerdo con esta sugerencia.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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8. ¢Esté de acuerdo que en horas pico los puntos de ventas en Unidrogas Valledupar, implemente

otro canal de servicio?

Figura 11. ¢ Esta de acuerdo que en horas pico los puntos de ventas en Unidrogas Valledupar, implemente otro
canal de servicio?

@ En desacuerdo

@ Le es indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Las horas picos generan aglomeracion y congestion de personas lo cual hace que se
generen colas al momento de adquirir un producto, un 54.5% de los usuarios concordaron en que
estan de acuerdo con que en este horario del dia el punto de venta implemente otro canal de
servicio; en comparacién a un 34,5% que respondié que les es indiferente. Por otro lado, los
porcentajes mas bajos de 8.5% indican que no estan totalmente de acuerdo y finalmente un 2.5%

indico que no estan de acuerdo con esta sugerencia.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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9. ¢Los vendedores de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar han escuchado

atentos sus quejas o reclamos?

Figura 12.; Los vendedores de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar han escuchado atentos
sus quejas o reclamos?

® Wuy desatentos
@ Desatentos
@ Atentos

l @ WMuy atentos

‘

El fin de esta pregunta era determinar uno de los aspectos fundamentales en relacion a la
atencion del cliente, el 47.5% dijo que el personal que labora en el punto de venta es muy atento;
esto muestra una buena imagen del punto de venta. Por otro lado, un 42.5% sefialo que son
desatentos este porcentaje es el segundo mayor, es decir el punto de venta debe trabajar en
mejorar la atencidn prestada; en cuanto a que los vendedores son muy atentos y/o muy

desatentos hay una coincidencia pues ambos tienen un porcentaje de 10 %.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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10. ¢Los vendedores han logrado dar solucion a todas sus inconformidades?

Figura 13.;Los vendedores han logrado dar solucién a todas sus inconformidades?

® si
® No

Un 57.5% de los encuestados coincidieron en que los vendedores del punto de venta si
logran dar solucion a todas sus inconformidades, lo cual quiere decir que se esta satisfaciendo
una de las necesidades primordiales de los clientes, ahora bien, un 42.5% puntualizo en que no se

logra dar respuesta o solucion a sus inconformidades.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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11. ;Considera que el personal que labora en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S es

suficiente para suplir el servicio?

Figura 14. ; Considera que el personal que labora en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S es
suficiente para suplir el servicio?

® si
® No

Esta pregunta es muy importante puesto que determina si los usuarios consideran que los
servidores presentes en el punto de venta suplen la demanda de este, un 56.5% puntualizo en que
el personal no es suficiente para suplir el servicio, al contrario de un 43.5% expreso que si son

suficientes para suplir este servicio.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
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v" Tabulacion encuesta a administrativos

Seguidamente se relacionan las respuestas obtenidas por los empleados del punto de
venta para su posterior analisis.

Cargo que ocupa en el punto de venta

Figura 15. Cargo que ocupa en el punto de venta

2 (66.7 %)

Administrador Vendedor

El punto de venta drogueria inglesa 110 cuenta con 1 administrador (Edilber José

Castellar Pérez) y dos vendedores (Mary Eliza Cotes Valdés y Jaison Leal Robles).

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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1. Afos de experiencia trabajando en el area de ventas en Unidrogas S.A.S Valledupar

Figura 16. Afos de experiencia trabajando en el area de ventas en Unidrogas S.A.S Valledupar

@® \enor de 1 afio.
® Entre 1y 2 afios.
@ Entre 2 y 3 afios.
® /as de 3 afios.

El personal que labora en el punto de venta tiene un amplio tiempo de estar dentro de la
compafiia y especificamente en el area de venta lo cual hace que el trabajo que ellos llevan a
cabo sea mas eficiente gracias a la experiencia adquirida, el 66.7% respondi6 que lleva més de 3

afios laborando con la empresa, por otro lado, el 33.3% lleva entre 2 y 3 afios.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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2. Numero de clientes o usuarios que atiende en su jornada laboral

Figura 17. Nimero de clientes o usuarios que atiende en su jornada laboral

@ lMenos de 5 Clientes
® Entre 5y 15 Clientes.
Entre 15 y 25 clientes.

Mayor a 35 Clientes. _
3 (100%) @ Entre 25 y 35 Clientes-

@ Vayor a 35 Clientes.

El punto de venta es muy concurrido por los clientes, los 3 empleados apuntaron en que

durante su jornada laboral estan atendiendo més de 35 clientes

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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3. Tiempo promedio que demora en atender un Cliente.

Figura 18. . Tiempo promedio que demora en atender un Cliente.

@ \enos de 3 minutos.
@ Entre 6 y 9 minutos.
@ Entre 9 y 12 minutos.
@ Mayor a 12 minutos

El tiempo de espera para atender a los clientes es un factor influyente en la experiencia de
compra y fidelizacion de los usuarios, segun el resultado de esta pregunta un 66.7% coincidié en
que se demoran atendiendo a una persona alrededor de 6 a 9 minutos, lo que es un tiempo largo
cuando se quiere adquirir un producto; por otra parte, un 33.3% puntualizo en que se demoran

menos de 3 minutos.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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4. ;Considera Ud. que debe aumentarse el nimero de servidores o canales?

Figura 19. ¢ Considera Ud. que debe aumentarse el nimero de servidores o canales?

® si
® o

Los 3 empleados coincidieron en que consideran ideal que debe aumentarse el nimero de
servidores o canales, esto con el fin de disminuir el tiempo de espera o cola y aumentar la

eficiencia del punto de venta.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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5. Cree Ud. que los servicios ofrecidos a traves del call center favorecen la calidad del

servicio ofrecida por Unidrogas en el area de ventas

Figura 20. Cree Ud. que los servicios ofrecidos a través del call center favorecen la calidad del servicio
ofrecida por Unidrogas en el area de ventas

® si
® No

Si
3 (100%)

Los 3 empleados concordaron en que los servicios ofrecidos a través de call center
favorecen la calidad del servicio ofrecida por Unidrogas en el area de ventas; esto gracias a que

este canal le permite al cliente ahorrar tiempo en relacion a la adquisicion de un producto.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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6. Laempresa Unidrogas S.A.S en Valledupar le brinda la opcién de realizar cursos en

relacion a la atencién al cliente.

Figura 21. La empresa Unidrogas S.A.S en Valledupar le brinda la opcidn de realizar cursos en relacion
a la atencion al cliente.

® si
® No

Si
3 (100%)

La empresa Unidrogas S.A.S en Valledupar ofrece a los empleados de los puntos de
ventas, cursos y capacitaciones en relacion a la atencion al cliente a través de su academia

denominada academia Unidrogas.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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+ Objetivo especifico #2: Desarrollar y analizar un estudio de los modelos MM1 y
MMC.
Teniendo los tiempos recolectados se realiza un promedio del tiempo entre llegadas y el
tiempo de servicio con el fin de unificar los tiempos; posterior a esto se aplican las formulas de
teoria de colas para asi analizar el comportamiento actual del punto de venta y determinar cuél

modelo es el que mejor se adapta a que no existan demoras en el servicio.

Tabla 2. Tabulacion tiempo entre llegadas(7) y tiempo de servicio(u)

TABULACION TIEMPO ENTRE LLEGADAS(X) Y TIEMPO DE SERVICIO()

FECHA PROMEDIO(p) (MIN) PROMEDIO(A) (MIN)
1/09/2022 0:04 0:06
2/09/2022 0:05 0:07
5/09/2022 0:04 0:08
6/09/2022 0:05 0:05
7/09/2022 0:04 0:04
8/09/2022 0:05 0:08
19/09/2022 0:04 0:07

20/09/2022 0:04 0:09
21/09/2022 0:06 0:09
22/09/2022 0:05 0:07
26/09/2022 0:05 0:05
27/09/2022 0:04 0:04
3/10/2022 0:04 0:07
4/10/2022 0:04 0:08
PROMEDIO TOTAL 0:04 0:06

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



i. Aplicacién de modelo MM1
u= 4 minutos

A=6 minutos

li i .
U= 1-1-025 0.25° l_entes (60 mmums) = 15 clientes/hora
u 4 minutos 1 hora
li i .
A=-=1=0.16 0.16< l,entes (60 mmutos) = 10 clientes/hora
A 6 minutos 1 hora

Por lo tanto; u = 15 clientes /hora 'y X = 10 clientes /hora

v" Numero de unidades en el sistema

L—x— 19 = 2 client
i T clientes

v Tiempo en el cual una unidad esta en el sistema

1

L—2 15-—10 0-2h

WS
= 0.2(60min) = 12 min

v Numero promedio de unidades esperando en cola

P S
97 u(u—2) 15(15—10)

= 1.33 clientes

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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v Tiempo en que una unidad espera en cola

A 10
W, = = =0.13 h = 0.13(60mi
9T u(u—2)  15(15 — 10) (60min)
= 8 min
v" Factor de uso en el sistema

A1 2 (66~ 66%
P T I5c/n 3~ P O0N

El sistema esta ocupado en el 66% de las veces.

v Probabilidad de que ninguna unidad se encuentre en el sistema.

Phb=1—p=1-0.66=0.34 =34%

ii. Aplicacion del modelo MMC
pu= 4 minutos
A=6 minutos
C=3

v" Para Po
Ac
&

Cl(1—

A Aa A
(H) 3 (H) 3 (ﬁ) 3

Po = ( TR TIE]

+1+

x )™

u*C)

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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( )2 ( )1( )2
Po = ( +1 4120 )1
10 11 2!
211 - 1555)
—1—05—ww
=5;=U0= 0

50% de probabilidad de que el cliente llegue y encuentre el sistema vacio.

v’ Paralq
(&)C‘Fl
u
ko = o o
¢+ ¢(5c)
@)
= ]f 5+ 0.5 = 0.084 clientes

2+2(1557)

v’ ParaW,
L 0.084
W, = Tq =10 = 0.0084h (60 min) = 0.504 min = 30.24 seg.
ANALISIS

Una vez realizados los célculos en los modelos MM1y MMC, se puede determinar que el
modelo MMC con 2 servidores presenta un tiempo de espera idoneo para la no saturacion de la
fila dentro del punto de venta.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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La diferencia en el modelo MMC de la probabilidad de que el cliente llegue a la

drogueria y la encuentre vacia en relaciéon al modelo MM1 es de 16%, lo cual muestra que
la probabilidad aumenta cuando se tienen 2 servidores lo cual a largo plazo disminuye las

esperas o colas dentro del punto de venta.

+ Objetivo especifico #3: Crear estrategias de mejora con el fin de aumentar la
satisfaccion de los clientes en los puntos de venta de Unidrogas en la ciudad de
Valledupar.

Mediante la elaboracidn de la matriz DOFA se busco hacer una identificacion y
organizacion de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que influyen de alguna
forma en que exista la presencia de filas en el punto de venta; previo a esto se desarrollaron

estrategias en la propuesta de mejora para dar solucién a dicha problematica.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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e Matriz DOFA

Figura 22. Matriz DOFA

D EBI LIDADES
Local con espacio limitado.
" e Falta de monitoreo respecto al grado
Ne— de satisfaccion al cliente y PQRS.
Demora en el servicio a domicilio.
Software lento.

UPU RTUNIDAD[S con espacio Iim‘itado.

Altas posibilidades de abrir nuevos

puntos de ventas. N\

Productos y laboratorios de marcas . \ ' /
\

-

propias de alta calidad
Reconocimiento en el mercado.
Mercado en constante crecimiento.

.__L.

FORTALEZAS

e Farmacéuticos en  constantes
formacion.

e Répido envid y entrega de pedidos

desde bodega.

Distribuidores y comercializadores

a nivel nacional.

AMENAZAS

e Aumento de la competencia a nivel
local.

e Baja fidelizacion de los clientes.

e Cambios a nivel tecnoldgico en el

mercado.
e La competencia ofrece la adquisicion

de productos farmacéuticos a precios
menores

|

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



e Creacion de estrategias para el plan de mejora.

Ver anexo 11.

Tabla 3.Plan de mejora

PLAN DE MEJORA

Nombre de quien lo realiza:

Kelly Padilla VVergara

Area o sector a
mejorar:

Puntos de Ventas
Unidrogas S.A.S
Valledupar

Responsable de area

Supervisor de

3. Disefiar empaques atractivos de productos
para llamar la atencidn del cliente.

Fecha de socializacion: 18/11/2022 o sector: zona: Alfonso
) Gaviria
Descripcion del Acciones de Responsable | Recursos .
. . Tareas . Fecha Indicador
proyecto (Objetivo) mejora acargo necesarios
1. Crear una aplicacion que optimice el
proceso de atencion, vinculando nueva .
modalidad de servicio. Area de 1. Equipo de
5 2.Mediante publicidad promover los puntos | Mercadeoy | COMPUtaCon | ,nos | fndice de usuarios
Promocion | ge ventas enfocndose en perfeccionar la Area de Z'k')\l/l_at‘:”"_"l 2023 insatisfechos
calidad del servicio al cliente. Sistemnas. pubficitario
3. Humano

1. Desarrollar un control y seguimiento de
productos de fecha corta y optimizar espacio
en refrigerador.

Supervisor de

1. Personal de

: 2. Disefiar un diagrama de flujo que permita a zona, auditoria .
Indicadores de L - . 2022- Indicadores de
- los puntos de ventas captar de manera légicay | Administrador | 2. Equipo de
Gestion i : - 2023 Stock
coherente la atencion del cliente. y vendedores | computacién
. . » . del PDV 3. Humano.
3.Afianzar que la informacidn suministrada a
los clientes sea de forma precisa y clara.
1. Realizar un informe mensual en donde se Area d 1.Equipo de
indiguen las PQRS, de los usuarios. rea de Computacion P .
Informes - Ventas y 2022- | Indice de usuarios
2. Plantear soluciones sobre reclamos dados X 2. Personal L
Mensuales . . Supervisor de P 2023 insatisfechos
en el buzon de sugerencias. Técnico 3.
— Zona
3. Seguimiento y Control. Humano




Crear estrategias de
mejora con el fin de
aumentar la satisfaccion
de los clientes
en los puntos de venta
de Unidrogas en la
ciudad de Valledupar

1. Optimizar el espacio de las géndolas sin
generar aglomeracion de productos.

_ 2. Exponer los productos con mayor " .
S/l G rentabilidad en puntos estratégicos del punto Area de 1.Humano 2022- Indlcadore_s_de
Productos AL Mercadeo. 2023 Merchandising
de venta y en zonas con mayor iluminacion.
3. Sugerir ampliacion del local para mejorar la
distribucion de productos.
1. Desarrollar un programa de seguimiento de
atencion al cliente con el fin de que se hagan | supervisor de
Programa de | Mejoras continuas. zona, 1. Personal de :
. - - - o 2022- Indicadores de
Seguimiento 2. Realizar encuestas trimestrales sobre el | Administrador Auditoria 2023 Clientes
semestral servicio de atencion al cliente. y vendedores 2. Humano
3. Monitorear de forma cuantificable el nivel del PDV.
de satisfaccion al cliente.
1. Incorporar un canal de servicio para
disminuir el tiempo de espera en cola.
2. Solicitar la actualizacion o mejora del
software (MAIA POS) debido a que este se Area de 1.Equipo de
tarda cuando se ejecutan  procesos : Computacion :
Canalesy/o | ro|acionados con cobros y facturas. sistemas y 2 personal | 2022 Indicadores
Servidores i — Supervisor de Teéeni 3 2023 Financieros
3. Designar personas adicionales en call center zona. eanlco :
umano

para asi aumentar el nivel de respuesta en
relacion a los domicilios.

4. Implementar servicio preferencial para
clientes vulnerables.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de

Valledupar.




+ Objetivo especifico #4: Socializar la propuesta de mejora en los puntos de ventas de

la empresa Unidrogas S.A.S con los directivos.

Seguidamente agrego la evidencia de la infografia realizada para hacer la socializacion con

los administrativos en el punto de venta, ademas de la socializacion hecha.

PLAN DE MEJORA =

Aplicacion + Publicidad + Ventas

SRS

PQRS + Buzdn + Control R

ACCIONES

Mejoras continua + Atencion al cliente

OBJETIVO AREAS RESPONSABLES RECURSOS

Area de mercadeo.
Area de sistemas
Area de ventas
Supervisor de zona.
Vendedores del PDV

00000

FISICO: Equipo de computacion,
material publicitario.

lustracion 2. Infografia plan de mejora




g

Y s
| gl YUY

lHustracion 3. Socializacion plan de mejora

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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10.Conclusiones

Con el fin de dar cumplimiento al primer objetivo planteado de diagnosticar la situacion
actual de los puntos de ventas en Valledupar se realizé un formato de observacion en el cual a
través de una lista de indicadores se lograron identificar aspectos relevantes que de alguna
manera influyen en que se presenten colas en los puntos de ventas. Las falencias encontradas
mediante dicho formato permitieron poder plantear algunas de las estrategias de mejora

descriptas en el proyecto.

Al realizar el calculo de los tiempos mediante los modelos MM1 y MMC se puede
determinar que el punto de venta Drogueria Inglesa 110, se encuentra afectado por largos
tiempos de espera en cola de los usuarios, dando como resultado que los usuarios muchas veces
se retiren sin realizar la compra lo cual disminuye la rentabilidad del punto de venta. Al aplicar el
modelo MML1 se puede precisar que con este modelo de teoria de colas que el punto de venta
opera de forma inconsistente teniendo una espera de 8 minutos; a diferencia de los tiempos con
el modelo MMC con 2 servidores lo cual indica que se reduce el tiempo de espera de usuarios en
cola a 30,24 segundos de esperas en cola; lo cual es un tiempo que disminuiria notablemente la

espera y aumentaria la productividad del punto de venta.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Los resultados obtenidos por la encuesta aplicada a los usuarios indican que la gran

mayoria de los clientes no estdn completamente satisfechos con la calidad del servicio de
atencion prestada en el punto de venta; estos se ven afectados por las largas esperas ademéas un
porcentaje de encuestados apunta a que muchas veces no se les resuelven sus inquietudes; todos

estos factores ocasionan que dé se baje la productividad en el punto de venta.

Mediante la ejecucion de la matriz DOFA se pudieron analizar e identificar aspectos
relacionados con el funcionamiento tanto interno como externo del punto de venta, con la ayuda
de esta herramienta se pudo realizar la formulacion del plan de mejora para disminuir las colas
en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar, mediante la especificacion de acciones y

tareas eficientes.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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11. Recomendaciones
Como primera instancia se recomienda hacer la implementacion del plan de mejora
propuesto en el presente proyecto, para poder lograr aumentar las ventas y productividad en los
puntos de ventas; puesto que al optimizar tiempos en el proceso de atencion al cliente aumentara

las oportunidades de rentabilidad y la fidelizacion de clientes.

Unidrogas S.A.S Valledupar es una empresa reconocida a nivel nacional con un gran
reconocimiento en la industria, es claro que para que una empresa prestadora de servicios sea
rentable debe garantizar que la atencion al cliente sea idonea y que se satisfagan sus necesidades,
es por esto que una de las principales recomendaciones que se le sugiere a la empresa,
especialmente en los puntos de ventas es asegurarse de que se amplie la cobertura al cliente y se

disponga de un nuevo servidor o canal de atencion para cubrir las necesidades de los clientes.

Por otro lado, seria un gran aporte que la empresa realice periddicamente control y
seguimiento de la satisfaccion del cliente, con el fin de que se identifiquen fortalezas y
debilidades presentes en este proceso y asi se puedan realizar medidas y ajustes necesarios para

garantizar la atencion oportuna.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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Otra recomendacion que se sugiere a la empresa es la implementacion de un area

especializada para las PQRS en la cual se les pueda dar solucion inmediata a los usuarios

buscando siempre obtener un nivel de servicio optimo.

Con base en la observacion directa y los resultados obtenidos en las encuestas a usuarios,
se recomienda la ampliacién del local para mejorar la adecuacion de productos y la rotacion de

estos.

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.
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13. Anexos.
1. Sedalizacion
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2. Aglomeracién de productos y mal surtido de gbéndolas
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4. Aplicacion de encuesta a personal administrativo
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6. Formato encuesta aplicada a clientes

PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE EL MODELO TEORIA DE COLAS PARA EL
SISTEMA DE SERVICIO EN LOS PUNTOS DE VENTAS DE LA EMPRESA UNIDROGAS
S.A.S DE VALLEDUPAR.

El presente cuestionario esta dirigido a los clientes de los puntos de ventas de la empresa
Unidrogas S.A.S en Valledupar, con el fin de medir el nivel de satisfaccion de estos; ademas del
tiempo de espera presente al momento de adquirir un producto.

Nota: La drogueria Botica y drogueria inglesa hacen parte de los puntos de ventas de Unidrogas
S.A.S en Valledupar.

A continuacion, se presenta una serie de preguntas en donde se busca que el encuestado responda

con la mayor exactitud.

1. ¢Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S

Valledupar?

Menos de un afio

De uno a dos afios

De dos a tres afios

Mas de tres afos
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2. ¢Qué tipo de productos compra con mas frecuencia en los puntos de ventas de Unidrogas

S.A.S Valledupar?

Medicina Formulada
Cuidado del bebe
Salud Sexual
Licores

Bebidas

Botiquin

3. ¢Con que frecuencia Ud. realiza compras en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S

Valledupar?

Todos los dias
Una vez a la semana
Dos veces por semana

Una vez al mes
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4. ¢Como califica la calidad del servicio prestada por los puntos de ventas de Unidrogas

S.A.S Valledupar?

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Excelente

5. ¢Cuanto tiempo usted ha esperado en la cola para ser atendido por los vendedores?

Menos de 4 minutos

Entre 5y 9 minutos

Entre 10 y 15 minutos

Entre 15 y 29 minutos

Mas de 20 minutos
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6. ¢Considera Ud. que seria apropiado que exista un servicio preferencial para los clientes

en condiciones de vulnerabilidad?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Le es indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

7. ¢Considera apropiado que los puntos de ventas de Unidrogas Valledupar preste el

servicio a través de una aplicacion?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Le es indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



97

8. ¢Estéa de acuerdo que en horas pico los puntos de ventas en Unidrogas Valledupar,

implemente otro canal de servicio?

En desacuerdo

Le es indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ¢Los vendedores de los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S Valledupar han escuchado

atentos sus quejas o reclamos?

Muy desatentos

Desatentos

Atentos

Muy atentos

Propuesta de mejora mediante el modelo teoria de colas para el sistema de servicio en los
puntos de ventas de la empresa Unidrogas S.A.S. de Valledupar.



10. ¢ Los vendedores han logrado dar solucidon a todas sus inconformidades?

No

Si

11. ;Considera que el personal que labora en los puntos de ventas de Unidrogas S.A.S es

suficiente para suplir el servicio?

No

Si

Link de acceso a formulario: https://forms.gle/YfaNVMfyhGprtZwr6
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7. Formato encuesta aplicado a administrativos

PROPUESTA DE MEJORA MEDIANTE EL MODELO TEORIA DE COLAS PARA EL
SISTEMA DE SERVICIO EN LOS PUNTOS DE VENTAS DE LA EMPRESA UNIDROGAS
S.A.S DE VALLEDUPAR.

El presente cuestionario esta dirigido al personal administrativo del punto de ventas de la
empresa Unidrogas S.A.S en Valledupar, con el fin de obtener informacion sobre: la calidad del
servicio, el tiempo que disponen para ello y conocimiento de estos; aspectos cruciales para medir
la satisfaccion del cliente en este sector.

A continuacion, se presenta una serie de preguntas en donde se busca que el encuestado responda

con la mayor exactitud. Cualquier duda podréa ser respondida por parte del encuestador.

Nombre completo

Cargo que ocupa en el punto de venta

1. Afos de experiencia trabajando en el area de ventas en Unidrogas S.A.S Valledupar
Menor de 1 afio.
Entre 1y 2 afos.
Entre 2 y 3 afos.

Mas de 3 afos.
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2.Numero de clientes o usuarios que atiende en su jornada laboral.
Menos de 5 Clientes

Entre 5y 15 Clientes.

Entre 15y 25 clientes.

Entre 25 y 35 Clientes-

Mayor a 35 Clientes.

3. Tiempo promedio que demora en atender un Cliente.
Menos de 3 minutos.

Entre 6 y 9 minutos.

Entre 9 y 12 minutos.

Mayor a 12 minutos.

4.Considera Ud. que debe aumentarse el nimero de servidores o canales?
No

Si
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5.Cree Ud. que los servicios ofrecidos a través del call center favorecen la calidad del servicio

ofrecida por Unidrogas en el area de ventas.

No

Si

6.La empresa Unidrogas S.A.S en Valledupar le brinda la opcidn de realizar cursos en relacion a
la atencidn al cliente
No

Si

Link de acceso al formulario: https://forms.gle/f4cBkkhtn1H4859R9

8. Registro de toma de tiempos.

|
a
TIEMPOS
DROGUERIA INGLES#
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9. Toma de tiempos en el punto de venta drogueria inglesa 110.
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10. Formato de Observacion

[,
E
FORMATO DE
OBSERVACION_KELLY

11. Plan de mejora e Infografia plan de mejora

I,
‘ﬁ
PLAN DE MEJORA
KELLY.xlsx

=

INFOGRAFIA.pdf (Linea de comandos)
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