i _ONIDOS
\‘\G D(\ i l/l’(.

. - < 7z,
SUBSECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR & /m\%
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICA %& 35’ i /@‘
. 2 < = h ol
INSTITUTO TECNOLOGICO DE TUXTLA GUTIERREZ Y Sumgne®

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

TRABAJO PROFESIONAL

COMO REQUISITO PARA OBTENER EL TITULO DE.:

INGENIERO INDUSTRIAL

QUE PRESENTA:

EFRAIN HUMBERTO DURANTE HERNANDEZ

CON EL TEMA:

“Propuesta de mejora para disminuir los tiempos de espera en el
departamento de atencion a clientes de la zona comercial de
CFE”

MEDIANTE:

T.1.
(TITULACION INTEGRAL)

TUXTLA GUTIERREZ, CHIAPAS SEPTIEMBRE 2014



Propuesta de mejora para disminuir los tiempos | 2014
de espera en el departamento de atencién a
clientes de la zona comercial de CFE.

“2014, Afio de Octavio Paz”

DIRECCION
SUBDIRECCION ACADEMICA
DIVISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES

Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. [SKslReleI i Ks [SIPAOREA

OFICIO DEP-CT-48-2014

C. EFRAIN HUMBERTO DURANTE HERNANDEZ

PASANTE DE LA CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
EGRESADO DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DE TUXTLA GUTIERREZ.
PRESENTE

Habiendo recibido la liberacion del informe técnico del proyecto denominado:

" PROPUESTA DE MEJORA PARA DISMINUIR LOS TIEMPOS DE ESPERA EN EL DEPARTAMENTO
DE ATENCION A CLIENTES DE LA ZONA COMERCIAL DE CFE."
Y en cumplimiento con los requisitos normativos para obtener el Titulo Profesional, comunico a Usted que
se AUTORIZA la impresion del Trabajo Profesional

Sin otro particular quedo de usted reiterandole mis mas finas atenciones.

Secretaria de Educ. Publica
s Instituto Tecnologico
JEFE DE LA DI\ISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES. de Tuxtla Gutiérrez,

t. |
C.c.p.- Departamento de Servicios Escolares Div. de Est. Profesionales
C.c.p.- Expediente
IJJAO/I'eeam

%

www.ittg.edu.mx

7 O

Pagina 2



Propuesta de mejora para disminuir los tiempos | 2014
de espera en el departamento de atencién a
clientes de la zona comercial de CFE.

indice

IMETOTUCCION ...ttt bbbtk b e bbb ek e et e s et e b e bt stk ese e e b e bt st b e st e ebe st st be e et ebenees 5
CAPTTULD ettt sttt et et st e bt et e e s an e s oeesbe e s bt e bt et e eme e eme e b e enbeenbeennesanesanes 6
CARACTERIZACION DEL PROYECTO......oiieiieeieteeeteeteee e sesae s sae st sanans 6
1. Antecedentes del ProbIEm@ ..o 7
111 DefiniCioN del ProbIEM@......c.coiiiiiece ettt 7
1.1.2 Objetivos generales Y @SPECITICOS ......ccviieiiieiicececeecee et 7
1.1.3 JUSHIFICACION ...ttt ettt ekttt skttt skt beneene 7
114 DEIMITACION ...ttt sttt e b e st b e st b et b s bt e bt e be st e bt b e e bt s be e 8
L7 N 8 6 1 I | OO PSRRI 9
DESCRIPCION DE LA EMPRESA ..ottt sas st sa s sa s sananens 9
2. DESCrPCION AE A BMPIESA. ....ecveiiiisiicieete ettt sttt ettt e e st e te s beeteebe e b esbe s b e besbeeteessessessesessesaens 10
CFE y la electricidad €N MEXICO ........cceviiviiiiiiecticieierie sttt e e e st e tesveeteese s essessesbesbesbeessessessesessesaens 13
211 Caracterizacion de la empresa y area en que se desarrollo el proyecto..........ccoceeveennee. 17
2.1.2 IMHISTON: .t et 17
2.13 VISION @1 2030: ...oviieeieiiiieiietesietete ettt et st s te et sae st e testestetesaeseebesaeseebesaaneetestensesesseneetesseneasessanens 17

2.1.4 Organigrama del centro de atencion a clientes de la zona comercial de Tuxtla Gutiérrez18

2.1.5 Direccién y ubicacién del centro de atencion a clientes de la zona comercial de Tuxtla
Gutiérrez 19

2.1.6 Servicios que se ofrecen en el centro de atencién a clientes de la zona comercial de

TUXEIA GUEEITEZ ...ttt sttt s n e sn et ene 19
CAPITULD ittt sttt et s bt bttt et e e e b e sb e eb e e bt e s et e e e b e naeebesbeeseeneeennenneas 21
MARCO TEORICO ...ttt ettt ettt s st s et s st s s sse s ssssaesssssassansenassenans 21
3. MARCO TEORICO ...ttt sesas s ses st sssassesaessnsnens 22
31 FUNDAMENTO TEORICO ...t se s ses s ss st s ss s saens 22
CAPITULD TV ettt ettt b e bbbt et et e e e b sb e eb e e bt e st e s e e e b e saeebesbeene et entenbenaeas 25
DIAGNOSTICO ...ttt sttt a et s st s e s s e s s s sassasassassnssnessansesanannaans 25
A, DIAGNOSTICO ....viieeieieieiietesiett ettt et et e ste e te st e st eteste st et e ssese et e saeseetesseseete st aseetesaeseetessensetesseseetestensesenseneas 26
411 Diagnéstico del area 0 sistema analizado. .........cccccecvevieieriniricieeeeere e 27
CAPITULD V ettt ettt et h e bt bt b et e st e b s et e b e e bt e st e s e ne e b e seeebesbeesee s enbenbenaeas 33

Pagina 3



Propuesta de mejora para disminuir los tiempos | 2014
de espera en el departamento de atencién a
clientes de la zona comercial de CFE.

METODO PROPUESTO ..ottt tesee st tssas s ssses s s sae s sassasssssssasssssssasassessssassassssssansnanns 33
LT Y 1= (oo (o T o o] 01U [=E] o J TSRS 34
5.1 Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas. ..........cccocvevevevieeneerereeseseseeee 34
5.1.1 Display con el aparador INULIHZAO. ..........cccevvieiiieieieieese e 34
5.1.2 Maddulo de informacion (para proceso de Simulacion)...........ccccvveerreenreienneerseeeeees 35
5.1.3 ReUDICACION A€ IMPIESOTA. ...occiveuiirieiiririeiteiee ettt st sttt es 36
5.1.4 Apoyo visual para el area de CFEMALICOS. .......cccveierieriirieiiceseeeeee et 36
5.2 Andlisis de las alternativas de solucidn que S€ PropUSIEION. ........cceeeeeerierrenienieereeeerresae e 38
CAPTTULD VI ettt ettt st st ettt ettt s ateeae et e e beenbeeabesabesatesaeesaeenseenseenteensessaenseans 40
RESULTADOS ...ttt sttt ettt st s a et e b et e s et e s ate s aeesae e st e e et satesatesbee bt enbeenbeentesatesatesaeesseanseenes 40
6. RESUIBUOS ...ttt et ettt et r et r e 41
6.1 ReSUIAd0S ODLENIAOS. .....coveeiiririciiiereeeeerec ettt s 41
6.2 Mejoras técnicas y econOmicas alCanzadas. .........cccoeveererieinenienineneeseseeeere et 48
CAPTTULOD VIt st st sttt ettt s et e s bt et e et e enbeeatesasesatesaeesaeenseenseentesnsesnaenseans 49
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..ottt st sttt st nne e 49
7. Conclusiones Y reCOMENUACIONES .......ccueevirieiieieeiteerte et ete et estee s e esteetesaesaesreesseesseesesssesssessaessnens 50
BIDIOGIATIA .....ecvieeiceeceeee et ettt et e e et e b et e beetb et et e be s beebeeteetsers et enbenrerens 51

Pagina 4



Propuesta de mejora para disminuir los tiempos | 2014
de espera en el departamento de atencién a
clientes de la zona comercial de CFE.

Introduccion

Todas las personas que alguna vez se han encontrado esperando para ser
atendidos en algun centro de atencion a clientes de la CFE, han sentido que el

tiempo de espera es demasiado. A este tiempo se le denomina “cola”.

Algunas veces se cree que para poder mejorar el servicio a los clientes solo es
necesario aumentar el numero de servidores, pero esto no siempre suele ser la

estrategia mas econémica.

Existen diversos modelos de lineas de espera que pueden utilizarse para
determinar las caracteristicas de operacion de las mismas. Mediante un estudio
detallado elegir el modelo acorde a la situacion y estructurarlo de acuerdo a los
resultados obtenidos mediante dicho analisis, que permitirA descubrir las causas

probables.

De acuerdo a lo anterior es conveniente sefialar que para analizar estos sub-

sistemas se necesita informacion relaciona a:

e Proceso de llegada: como llegan los clientes; o bien como es la distribuciéon
de llegadas de cada uno de ellos conforme al tiempo.[2]

e Mecanismo de servicio: una descripcion de los recursos necesarios para que
empiece el servicio; el nUmero de personas que estan disponibles para atender
a los clientes y si estos son atendidos en algun tipo de serie especifica, cuanto
tiempo tomara el servicio o si es paralelo.[2]

e Disciplina de la cola: es decir de los clientes que esperan en la linea para ser
atendidos.[2]

Este proyecto trata sobre la aplicacion de la teoria de colas como una herramienta

para mejorar el servicio al cliente, disminuyendo el tiempo de espera en la cola.la

metodologia implementada en el presente proyecto es la de dar el uso adecuado

al servidor que se encuentra obsoleto y asi mismo a todo aquello que se le pueda

sacar provecho. Dichas propuestas de mejora seran detalladas a continuacion.
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CAPITULO |

CARACTERIZACION DEL PROYECTO
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1. Antecedentes del problema

1.1.1 Definicion del problema
Diagnosticar la problemética existente en el departamento de atencion a clientes

de la CFE, con relacién a la linea de espera de los usuarios.

1.1.2 Objetivos generales y especificos

Objetivos generales:

Encontrar las posibles causas que originan la linea de espera en el departamento
de atencién a clientes en la zona comercial de cfe, para dar una propuesta 6ptima

de solucion.

Objetivos especificos:

¢ Identificar las causas que originan la linea de espera.

e Recopilar informacion en el departamento de atencion a clientes

e Formular una propuesta que ayude a disminuir o eliminar las causas que

originan la fila.

1.1.3 Justificacion

Con la implementacion del nuevo disefio de Display los usuarios contaran con un
apoyo visual que les permita obtener la informacién necesaria para poder ser
atendidos en el centro de atencion a clientes y con ello minimizar los tiempos de

espera y las filas innecesarias.

Pagina 7



Propuesta de mejora para disminuir los tiempos | 2014
de espera en el departamento de atencién a
clientes de la zona comercial de CFE.

1.1.4 Delimitacion

Poner en marcha la propuesta de mejora del servicio en el centro de atencion a
clientes de la zona comercial de Tuxtla Gutiérrez mediante el uso del servidor

inactivo.

Alcances

e Mejorar el servicio en el centro de atencion a clientes mediante el uso
adecuado de los recursos.

e Tener a disposicion las vacantes del servicio social y residentes.

Delimitaciones

e No contar con personal de servicio social y/o residentes.

e Falta de apoyo del jefe inmediato.

e Falta de apoyo del personal de trabajo.
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CAPITULO Il

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Pagina 9



Propuesta de mejora para disminuir los tiempos | 2014
de espera en el departamento de atencién a
clientes de la zona comercial de CFE.

2. Descripcion de la empresa.

La generacion de energia eléctrica inicio en México a fines del siglo XIX. La
primera planta generadora que se instalé en el pais (1879) estuvo en Ledn
Guanajuato, y era utilizada por la fabrica textili “la americana”. Casi
inmediatamente se extendié esta forma de generar electricidad dentro de la

produccién minera y, marginalmente, para la iluminacion residencial y publica.

En 1889 operaba la primera planta hidroeléctrica en Batopilas (chihuahua) y
extendio sus redes de distribucion hacia mercados urbanos y comerciales donde

la poblacion era de mayor capacidad economica.

No obstante, durante el régimen de Porfirio Diaz se otorgd al sector eléctrico el
caracter de servicio publico, colocandose las primeras 40 lamparas "de arco” en la
plaza de la constitucién, cien mas en la alameda central y comenzo la iluminacion

de la entonces calle de reforma y de algunas otras vias de la ciudad de México.

Por otra parte el gobierno federal cred, el 14 de agosto de 1937, la comision
federal de electricidad (CFE), que tendria por objeto organizar y dirigir un
sistema nacional de generacién, transmision y distribucion de energia eléctrica,
basado en principios técnicos y econdmicos, sin propésitos de lucro y con la
finalidad de obtener con un costo minimo, el mayor rendimiento posible en
beneficio de los intereses generales. (Ley promulgada en la ciudad de Mérida,
Yucatan el 14 de agosto de 1937 y publicada en el diario oficial de la federacion el
24 de agosto de 1937).

La comision federal de electricidad (CFE) comenz6 a construir plantas
generadoras y ampliar las redes de transmision y distribucién, beneficiando a mas
mexicanos al posibilitar el bombeo de agua de riego y la molienda, asi como

mayor alumbrado publico y electrificacion de comunidades.

Pagina
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Los primeros proyectos de generacion de energia eléctrica de CFE se realizaron
en Teloloapan (guerrero), Patcuaro (Michoacan), Suchiate y Xia (Oaxaca), y Ures

y altar (sonora).

El primer gran proyecto hidroeléctrico se inicié en 1938 con la construccion de los
canales, caminos y carreteras de lo que después se convirti6 en el sistema
hidroeléctrico Ixtapantongo, en el estado de México, que posteriormente fue

nombrado sistema hidroeléctrico miguel aleman.

En 1938 CFE tenia apenas una capacidad de 64 kw, misma que, en ocho afos,
aumentd hasta alcanzar 45,594 kw. Entonces, las compafias privadas dejaron de
invertir y CFE se vio obligada a generar energia para que éstas la distribuyeran en

sus redes, mediante la reventa.

* A partir octubre de 2009, CFE es la encargada de brindar el servicio eléctrico en

todo el pais.

El servicio al cliente es prioridad para la empresa, por lo que se utiliza la
tecnologia para ser mas eficiente, y se continla la expansion del servicio,
aprovechando las mejores tecnologias para brindar el servicio alun en zonas

remotas y comunidades dispersas.

La comision federal de electricidad (CFE), es reconocida como una de las
mayores empresas eléctricas del mundo, y ain mantiene integrados todos los

procesos del servicio eléctrico.

Una empresa reconocida por su atencién al cliente, competitividad, transparencia,
calidad en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnoldgica y

aplicacion de criterios de desarrollo sustentable.

La comision federal de electricidad es una empresa del gobierno mexicano que
genera, transmite, distribuye y comercializa energia eléctrica para mas de 35.6
millones de clientes al mes de marzo, lo que representa a mas de 100 millones de

habitantes, e incorpora anualmente mas de un milléon de clientes nuevos.
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La infraestructura para generar la energia eléctrica estd compuesta por 211
centrales generadoras, con una capacidad instalada de 52,862 megawatts (mw),
incluyendo productores independientes con 23 centrales y 32 centrales de la
extinta luz y fuerza.

El 22.72% de la capacidad instalada corresponde a 25 centrales construidas con
capital privado por los productores independientes de energia (pie).

En la comision federal de electricidad (CFE) se produce la energia eléctrica
utilizando diferentes tecnologias y diferentes fuentes de energético primario. Tiene
centrales termoeléctricas, hidroeléctricas, carboeléctricas, geotermoeléctricas,
eoloeléctricas y una nucleoeléctrica.

Para conducir la electricidad desde las centrales de generacion hasta el domicilio
de cada uno de sus clientes, la cfe tiene mas de 760 mil kildbmetros de lineas de
transmision, y de distribucion, sin zona centro (ex Ifc).

Al cierre de 2011, el suministro de energia eléctrica llegdb a mas de 190 mil
localidades (190,655 rurales y 3,744 urbanas) y el 97.61% de la poblacién utiliza la
electricidad.

En los ultimos diez afios se han instalado 42 mil mddulos solares en pequefias
comunidades muy alejadas de los grandes centros de poblacién. Esta sera la
tecnologia de mayor aplicacién en el futuro para aquellas comunidades que adn
no cuentan con electricidad.

En cuanto al volumen de ventas totales, 99% lo constituyen las ventas directas al
publico y el 0.5% restante se exporta.

Si bien el sector doméstico agrupa 88.40% de los clientes, sus ventas representan
23.08% del total de ventas al publico. Una situacion inversa ocurre en el sector
industrial, donde menos de 1% de los clientes representa mas de la mitad de las
ventas.

La comision federal de electricidad (CFE), es también la entidad del gobierno
federal encargada de la planeacion del sistema eléctrico nacional, la cual es

plasmada en el programa de obras e inversiones del sector eléctrico (poise), que
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describe la evolucién del mercado eléctrico, asi como la expansion de la
capacidad de generacion y transmision para satisfacer la demanda en los
préoximos diez afios, y se actualiza anualmente.

El compromiso de la empresa es ofrecer servicios de excelencia, garantizando
altos indices de calidad en todos sus procesos, al nivel de las mejores empresas
eléctricas del mundo. [4]

CFE y la electricidad en México

La generacion de energia eléctrica inicio en México a fines del siglo XIX. La
primera planta generadora que se instalé en el pais (1879) estuvo en leon,
Guanajuato, y era utilizada por la fabrica textil “la americana”. Casi
inmediatamente se extendié esta forma de generar electricidad dentro de la

produccion minera y, marginalmente, para la iluminacion residencial y publica.

En 1889 operaba la primera planta hidroeléctrica en Batopilas (chihuahua) y
extendio sus redes de distribucién hacia mercados urbanos y comerciales donde
la poblacion era de mayor capacidad econdmica.

No obstante, durante el régimen de Porfirio Diaz se otorgd al sector eléctrico el
caracter de servicio publico, colocandose las primeras 40 lamparas "de arco” en la
plaza de la constitucion, cien mas en la alameda central y comenzé la iluminacion

de la entonces calle de reforma y de algunas otras vias de la ciudad de México.

Algunas compafiias internacionales con gran capacidad vinieron a crear filiales,
como Themexican Light and Powercompany, de origen canadiense, en el centro
del pais; el consorcio the american and foreignpowercompany, con tres sistemas
interconectados en el norte de México, y la compafia eléctrica de chapala, en el

occidente.

A inicios del siglo XX México contaba con una capacidad de 31 mw, propiedad de

empresas privadas. Para 1910 eran 50 mw, de los cuales 80% los generaba
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Themexican Light and Powercompany, con el primer gran proyecto hidroeléctrico:
la planta NECAXA, en puebla. Las tres compafias eléctricas tenian las
concesiones e instalaciones de la mayor parte de las pequefias plantas que so6lo

funcionaban en sus regiones.

En ese periodo se dio el primer esfuerzo para ordenar la industria eléctrica con la
creacion de la comision nacional para el fomento y control de la industria de
generacion y fuerza, conocida posteriormente como comision nacional de fuerza

motriz.

La comision federal de electricidad es una empresa que tiene como mision prestar
el servicio publico de energia eléctrica con criterios de suficiencia, competitividad y
sustentabilidad, comprometidos con la satisfaccion de los clientes, con el

desarrollo del pais y con la preservacion del medio ambiente.

Y cuya vision es ser una empresa de energia, de las mejores en el sector eléctrico
a nivel mundial, con presencia internacional, fortaleza financiera e ingresos
adicionales por servicios relacionados con su capital intelectual e infraestructura

fisica y comercial.

Una empresa reconocida por su atencién al cliente, competitividad, transparencia,
calidad en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnoldgica y

aplicacion de criterios de desarrollo sustentable.

El centro de atencion a clientes en cfe los ultimos afios ha tenido un incremento en
la linea de espera, debido a la alta demanda de los usuarios por el servicio de
energia eléctrica. De esta manera veremos algunos de los conceptos mas

importantes que se generan al haber una fila o una linea de espera. [4]
Clientes

Comision federal de electricidad incluyendo zona centro, proporciona servicio de
energia eléctrica a cerca de 37.3 millones de clientes, los cuales han tenido una

tasa de crecimiento medio anual de mas de 5.8%, durante los Ultimos diez afios.
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Clientes por sector (%)

Domeéstico 88.51
Agricola 0.34
Industrial 0.76
Comercial 9.88
Servicios 0.52

Volumen de ventas

En cuanto al volumen de ventas totales, 99.53% lo constituyen las ventas directas
al publico y 0.47% restante se exporta. Si bien el sector doméstico agrupa 88.51%
de los clientes, sus ventas representan 25.26% de las ventas directas al publico.
Una situacion inversa ocurre en el sector industrial, donde menos de 1% de los

clientes representa mas de la mitad de las ventas.

Clientes y ventas por entidad federativa

Comision federal de electricidad

Estadistica comercial por entidad federativa octubre de 2013*

Estados Usuarios Ventas mwh

Aguascalientes 421 832 2039 874

Baja California 1151278 8104 196
Pagina
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2014

Baja California Sur | 254 029 1716 513
Campeche 275078 1053 079
Coahuila 921 709 8 810514
Colima 275544 1449 384
Chiapas 1406 717 2 358 848
Chihuahua 1173 393 9412109
Distrito Federal 2 928 392 12 285 469
Durango 507 788 2 459 035
Guanajuato 1 808 642 8 932 602
Guerrero 985 840 2 316 512
Hidalgo 877 456 3099 992
Jalisco 2616 274 10 303 644
México 4 036 672 14 891 923
Michoacéan 1626 677 6 189 384
Morelos 669 378 2174 396
Nayarit 425 591 1149 884
Nuevo Ledn 1694 139 14 419 501
Oaxaca 1280774 2099 114
Puebla 1867 283 6 333971
Querétaro 647 008 3981 538
Quintana Roo 543 773 3 368 338
san Luis Potosi 855 885 4 875 269
Sinaloa 979 215 5007 462
Sonora 970 589 9581972
Tabasco 696 161 2799 277
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Tamaulipas 1210475 7 433 664
Tlaxcala 362 624 1517637
Veracruz 2532 350 9 198 535
Yucatan 713 307 2 655 402
zacatecas 558 541 2451 136
sector 37 274 414 174 470 174

El total de las ventas puede no coincidir debido al redondeo de las cifras, ya que
éstas tienen tres cifras significativas después del punto decimal; no obstante para

su presentacion solo se presentan los enteros.[4]

2.1.1 Caracterizacion de laempresay area en que se desarrollo el

proyecto.

2.1.2 Misioén:
Prestar el servicio publico de energia eléctrica con criterios de suficiencia,
competitividad y sustentabilidad, comprometidos con la satisfaccion de los

clientes, con el desarrollo del pais y con la preservacion del medio ambiente. [4]

2.1.3 Vision al 2030:

Ser una empresa de energia de las mejores en el sector eléctrico a nivel mundial,
con la presencia internacional, fortaleza financiera e ingresos adicionales por

servicios relacionados con su capital intelectual e infraestructura fisica y comercial.

Una empresa reconocida por su atencion al cliente, competitividad, transparencia,
calidad en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnoldgica y

aplicacién de criterios de desarrollo sustentable. [4]
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2.1.4 Organigrama del centro de atencion a clientes de la zona

comercial de Tuxtla Gutiérrez

CENTRO DE ATENCION

l

Jefe de
departamento

Ing. Sergio
Genovés Torres

!

Jefe de oficina

C.P Rubén Ozuna
Lépez

\ 4

Encargado de
seccion

Lic. Lucia cruz

Mendoza
\4 \4 \ 4 v
Oficinista Oficinista Oficinista Oficinista
ventanilla ventanilla ventanilla ventanilla
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2.1.5 Direccién y ubicacion del centro de atencion a clientes de la
zona comercial de Tuxtla Gutiérrez

El centro de atencion a clientes de la zona comercial de cfe se encuentra ubicada

en la calle 1a norte oriente entre 32 y 42 oriente.

2.1.6 Servicios que se ofrecen en el centro de atencién a clientes

de la zona comercial de Tuxtla Gutiérrez

El centro de atencion a clientes (CAC) de la zona comercial de cfe que se
encuentra ubicada en la zona centro de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, ofrece una

diversidad de servicios a todos sus usuarios.

En la tabla 1 se muestra los diversos servicios que se ofrecen en el centro de
atencion a clientes (CAC).

Tabla 1. Servicios que se ofrecen en el centro de atencién a clientes

No. Asuntos frecuentes
1 Cambio de nombre
2 Finiquito

3 Nuevo contrato
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4 Informacién de requisitos para devolucion de deposito de garantia
5 Correccion de direccion

6 Correccion de datos mal escritos

7 Cambio de ubicacion de medidor

8 Verificacion de tarifa dac.

9 Quejas

10 Aclaraciones de alto consumo

11 Retiro de aro de seguridad

12 Inconformidades por ajuste

13 Informacién de RPU o numero de servicio.
14 Informacion de créditos.

15 Reconexiones.

16 Reportes de devolucion de cambios.

Dichos servicios son atendidos por ejecutivos calificados, o bien en algunos casos

por personal a prueba en cfe.

El area de trabajo consta de una sala de atencién a clientes con cuatros
servidores y un modulo de informacion exclusivo para orientar sobre los diversos

requisitos que se necesitan para poder ser atendidos.

Hay una oficina posterior donde se encuentra la subjefe inmediata que se encarga
de dar solucién a casos especiales de los cuales no pueden ser atendidos por
cualquiera de los cuatro servidores de la sala y por ultimo la oficina del jefe del

departamento de a atencién a clientes (cac) y su secretaria.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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3. MARCO TEORICO

3.1 FUNDAMENTO TEORICO

Teoria de colas
Linea de espera:

Es la resultante de un sistema cuando la demanda por un bien o servicio supera la

capacidad que puede proporcionar dicho sistema. [1, pag. 2]
Sistema:

Es formado por un conjunto de entidades que en paralelo proporcionan el bien o

servicio donde las transacciones ingresan aleatoriamente en el sistema. [1, pag. 2]
Fuente de entrada:

Una caracteristica de la fuente de entrada es su tamafo. El tamafio es el numero
total de clientes que pueden requerir servicio en determinado momento, es decir el
numero total de clientes potenciales distintos. Pueden suponerse que el tamafio es

infinito o finito. [2]
Cola:

Una cola se caracteriza por el nUmero maximo permisible de clientes que pueden

admitir. Las colas pueden ser finitas o infinitas. [2]
Disciplina de la cola:

La disciplina de la cola se refiere al orden en que se seleccionan sus miembros
para recibir el servicio. Por ejemplo, esta disciplina puede ser primero en llegar,
primero en salir, aleatoria, de acuerdo algun procedimiento de prioridad o de algun
otro orden. La que se supone como norma es la de primero en llegar, primero en
salir. [2]
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Mecanismo de servicio:

El mecanismo de servicio consiste en una 0 mas instalaciones de servicio, cada
una de ellas con uno o mas canales paralelos de servicio, llamados servidores. Si
existe mas de una instalacion de servicio, puede ser que sirva al cliente a través
de una secuencia de ellas (canales de servicio en serie). En una instalacion dada
el cliente entra en uno de estos canales y el servidor le presta servicio completo.
Un modelo de colas debe especificar el arreglo de las instalaciones, ya sea con

uno o con un nuamero finito de servidores. [2]
Cliente:

Es la persona receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de dinero

u otro articulo de valor. [2]
Disefio:
Proceso previo de configuracion mental, en la busqueda de una solucion en

cualquier campo. [2]
Patron de llegada de los clientes:

En situaciones de cola habituales, la llegada es estocastica, es decir la llegada
depende de una de cierta variable aleatoria, en este caso es necesario conocer la
distribucién probabilistica entre dos llegadas de clientes sucesivas. Ademas tenia
gue tomarse en cuenta si los clientes llegan independientemente o

simultdneamente.

También es posible que los clientes sean impacientes. Es decir, que lleguen a la
cola y si es demasiado larga se vayan, o que tras esperar mucho rato en la cola

decidan abandonar.

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

constante llamamos estacionario, si varia con las horas del dia es no estacionaria.
[3, pag. 6]
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Patrones de servicio de los servidores

Los servidores pueden ser un tiempo de servicio variable, en cuyo caso hay que
asociarle para definirlo, una funcion de probabilidad. También pueden atender en

lotes o de modo individual.

El tiempo de servicio puede variar con el numero de clientes en la cola, trabajando
mas r4pido o mas lento, y en este caso se llama patrones de servicio

dependientes.

Al igual que el patrén de servicio puede ser no estacionario, variando con el

tiempo transcurrido. [3, pag. 6]
Capacidad del sistema:

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

modelizacion de la impaciencia de los clientes. [2]
Numero de canales del servidor:

Es evidente que es preferible utilizar sistemas con multiples servidores con Unica

linea de espera para todos que utilizar una cola por cada servidor. [3, pag. 7]
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO
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4. Diagnadstico

El centro de atencién a clientes (CAC) de la zona comercial de Tuxtla Gutiérrez es
el lugar donde acuden un numero mayor de personas a resolver sus dudas,

inquietudes, o a realizar contratos o tramites concernientes a la energia eléctrica.

Y al ser capital del estado la afluencia de personas es extensa y el numero de
clientes que llegan por un servicio son demasiados en consideracion a los

servidores activos que se encuentran.

Actualmente el centro de atencion a clientes cuenta con cuatro servidores activos
que prestan diversos servicios para tratar de satisfacer las necesidades de los
clientes en tiempo y forma 6ptimos, cuentan con el apoyo de la licenciada o jefa en
turno, con la asistente del jefe del departamento y con el apoyo mismo del jefe del

departamento. Y aun asi la cola suele ser demasiado larga.

Por otra parte el centro de atencién a clientes de la zona comercial cuenta con un
servidor mas que se encuentra inactivo por falta de personal calificado. El cual se
pretende activar al capacitar a los prestadores del servicio social o residentes que

apoyen a cubrir ese espacio.

Otro aspecto a considerar es que se tiene en la misma zona el area de
CFEmaticos trayendo consigo la perdida de tiempo del personal que atienden los
servidores por apoyarlos a pagar, abonar o cualquier otro movimiento en esa area,
debido a que falta apoyo de personal que se encargue de ayudar a los usuarios y
permitir que los servidores cumplan la funcibn que debe de ser para con los

clientes.

Existe también un aparador inutilizado que esta al alcance de todos pero que no
deja de ser un mueble mas sin beneficio alguno, puesto que no refleja informacién

de utilidad para los clientes que llegan al centro de atencion a clientes (CAC).
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A continuacion no se reflejaran los costos o gastos en el proyecto provocados por
los cambios generados en el area de atencion a clientes, puesto que se tiene un
servidor inactivo, el cual facilmente puede funcionar al contar con una persona
apta y capaz de desempefiar el trabajo, y que por consideraciones del jefe
inmediato se haréd unicamente una simulacion de como se reduciria la cola al tener

activo un servidor mas.

Aunado a ello se podran hacer cambios que beneficien a la empresa considerando
siempre utilizar los recursos con los que se cuentan dentro de la empresa y que

estén al alcance.

4.1.1 Diagnéstico del area o sistema analizado.

El centro de atencion a clientes (CAC), de la zona comercial de Tuxtla Gutiérrez,
tiene como meta atender al cliente en un lapso de 15 minutos como tiempo
maximo. Es decir si cada usuario tardara en ser atendido el tiempo maximo de
espera cada servidor podria atender a cuatro personas por hora; y tomando en
consideracion que se tienen cuatro servidores en promedio se atenderian a 16
personas por hora. Cabe mencionar que no todas las personas tardan el tiempo
maximo de espera. De acuerdo a las observaciones efectuadas la mayor parte de
los clientes es atendido en un tiempo promedio de 6 minutos. Y que uno de cada 5
personas son las que requieren de los 15 minutos en poder ser atendidas

correctamente.

Mediante las observaciones realizadas se percatdé que la cola en la fila es
provocada innecesariamente, ya que 3 de cada 10 personas llegan Unicamente a
pedir informacion sobre requisitos para tramites; los cuales se podrian evitar si
existiera un lugar especifico donde los usuarios puedan obtener la informacion de

manera clara y precisa.
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Otro aspecto considerado es la falta de personal de apoyo en el area de
CFEmaticos, debido a que las personas encargadas de los servidores se ven en la
necesidad de apoyar al usuario y dejar vacio su espacio de trabajo ayudandolos a
pagar, imprimir informacion o bien orientarlos cuando la maquina no entrega

cambio después de haberse efectuado el pago. (Ver figura 1)

De acuerdo al diagnéstico se pudo encontrar que el médulo de informacion se

encuentra obsoleto, y fuera del alcance de los usuarios.

Existe a su vez un aparador inutilizado, que cuenta con las caracteristicas

necesarias para brindar apoyo visual y con informacion relevante al cliente.

Otros aspectos significativos son los formatos de llenado que proporcionan en el
centro de atencién a clientes, los cuales son muy completos pero que a los
clientes se les es dificil llenar sin ayuda y a la hora de ser atendidos provocan una

pérdida de tiempo.

Por ultimo la impresora se encuentra fuera de alcance de todos los servidores,
debido a la informacion impresa que solicitan los usuarios en multiples ocasiones

hacen que el tiempo de servicio sea mas de lo normal.

Considerando todos estos puntos relevantes se puede considerar la propuesta de
mejora del servicio mediante la implementacion de un disefio visual con el
aparador inutilizado y con la ayuda de un personal calificado que se encargue de

orientar a las personas en el modulo de atencién.

Es por ello que de acuerdo a lo observado y analizado en el centro de atencién a
clientes (CAC) se proponen las siguientes alternativas de solucion que traen
consigo prestar un mejor servicio a los usuarios y reducir significativamente la cola

en la fila por casos innecesarios de espera.

En la tabla 2 se presentan las alternativas de solucioén para cada caso.
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Tabla 2. Alternativas de solucion.

No. Alternativa.

1 Display con el aparador inutilizado. (ver figura 2)

2 Poner una persona encargada del modulo de orientacion. (ver
figura 3)

3 Reubicar la impresora de acuerdo a los servidores. (ver figura 4)

4 Que el area de CFEmaticos tenga personal de ayuda para lo
usuarios o bien que el apoyo visual sea mas claro y preciso.

5 Orientar al usuario del uso y funciones de los teléfonos. (ver

figura 5)
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Figura 1: Servidor vacio por ayudar al usuario en CFEmaticos

Figura 2. Aparador inutilizado.
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Figura 3. Modulo de informacion vacio.

Figura 4. Impresora mal ubicada.
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Figura 5. Teléfonos poco informativos de su uso.
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CAPITULO V

METODO PROPUESTO
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5. Método propuesto

Creacién de alterativas, aprovechando los recursos con los que se cuenta en el

area de trabajo.

5.1 Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

5.1.1 Display con el aparador inutilizado.

e Procedimiento: con el aparador que se muestra en la figura 4 se hara un

nuevo disefio que permita al usuario adquirir la informacion necesaria sobre los

requisitos que se requieren para ser atendidos.

e Descripcion: dicho disefio consiste en crear unos formatos necesarios para

cada tramite que vayan a realizar en el centro de atencion a clientes y anexar

un portapapeles en la parte inferior de cada formato donde estara la misma

informacion para que los usuarios puedan adquirirla, sin hacer fila innecesaria.

e Ventajas y desventajas

Ventajas

Desventajas

Disminuir la cola.

Los usuarios que vayan por
informacion Unicamente tendran
lo necesario al alcance de sus
manos.

Podran hacer el llenado de los
documentos solicitados mediante

el ejemplo visual en el aparador.

Que el aparador se quede sin

folletos y sin formatos de

llenado.
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e Sabran a donde dirigirse
dependiendo del asunto a tratar

0 que numero marcar para ser

atendidos de manera mas rapida

5.1.2 Modulo de informacion (para proceso de simulacion)

Procedimiento: en el modulo de informacion estard una persona capacitada
que apoye a los usuarios en cualquier tipo de asunto, tal como lo hacen los
otros servidores. Este médulo de informacion serd simulado en promodel para
ver la manera en que disminuyen los tiempos en la linea de espera. en dicho
proceso se anexaran los resultados de las tablas obtenidas en el proceso de la
simulacion en el apartado de los resultados.

Descripcién: considerando que las herramientas y equipo se encuentran a la
mano, lo Unico que se necesita es una 0 dos semanas de capacitacion a las
personas de servicio social y/o residencia profesional en el uso de los
programas existentes en el centro de atencién a clientes (CAC).

Ventajas y desventajas

Ventajas Desventajas
¢ Reduccion de la linea de espera e Que la empresa no cuente con
mediante el uso adecuado del una persona de servicio social o
servidor ya existente. residencia.

e Mejor tiempo de servicio al
cliente.

¢ No genera gastos a la empresa.

e La capacitacion es mediante la

observacioén cotidiana.
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e Menos clientes disgustados por

la larga espera en fila.

5.1.3 Reubicacion de impresora.

e Procedimiento: la impresora debera ser asignada a un punto intermedio entre

los servidores disponibles.

e Descripcidn: se colocara la impresora a una distancia apropiada considerando

los cuatro servidores y el modulo de informacion de tal manera que las

distancias sean proporcionales a cada servidor.

e Ventajas y desventajas

Ventajas

Desventajas

e Acceso mas rapido a la
impresora.

e Reduccion del tiempo por

recoger los documentos al

cliente.

Que la impresora se quede sin
hojas.

Que la impresora falle.

5.1.4 Apoyo visual para el area de CFEmaticos.

e Procedimiento: se colocara un apoyo visual en el area de CFEmaticos para

gue los usuarios sepan como utilizar los teléfonos y las ventajas que estos

tienen.

36
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Descripcién: el

apoyo visual se pondra en el

area de CFEmaticos

directamente en los teléfonos para que los usuarios identifiquen su utilidad y

las ventajas que le trae consigo marcar el 071. evitando hacer cola en el centro

de atencion cuando via telefénica se les prestan los mismos servicios que en

ventanilla.

Ventajas y desventajas.

Ventajas

Desventajas

Usuarios poco pacientes tendran
la opcion de marcar los teléfonos
y ser atendidos de manera mas
rapida y sencilla.

Se le dara el uso apropiado a los
teléfonos y los clientes notaran
visualmente su utilidad ya que el
071 se encuentra en servicio las
24 horas.

Los clientes con problemas en el
area de CFEmaticos sabran que
la manera de ser atendidos a
cualquier detalle en esa area es
obtenida a través de marcar el
071.

Que la sefal de los teléfonos se

encuentre inhabilitada.
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5.2 Analisis de las alternativas de solucién que se propusieron.

Andlisis de cada una de las alternativas propuestas en el capitulo 4.

La alternativa uno que respecta al modulo de atencion es de vital importancia
porque permite de manera rapida y facil obtener informacion sobre los requisitos
necesarios para hacer los tramites en el departamento de atencion a clientes, y
proporciona a la vez la forma correcta de llenar los formatos y el orden en que
deben de estar los documentos, debido a que 3 de cada 10 personas siempre
llegan por ese tipo de informacion. Ademas en el punto 5.1.1 se muestran las

ventajas y desventajas que trae consigo el poder implementarlo.

Considerando la alternativa dos se tiene un espacio donde facilmente se puede
utilizar como un servidor mas. Ademas esto Ultimo no genera gastos ya que ese
espacio puede ser ocupado por personas de servicio social o en determinado
momento residentes. Ademas que se cuenta con el equipo de trabajo, programas;
tales como el SICOM y SICOSS que son los dos programas mas utilizados a la
hora de atender a los clientes. Y con el mobiliario preciso, lo Unico faltante es una

persona apta y capaz para desempefar dicho trabajo.

La alternativa tres no es tan necesaria pero si de mucho apoyo, ya que algunos
servidores estan mas alejados de ella que otros. Y en el transcurso del dia los
ejecutivos se trasladan a ella por una hoja impresa que es de vital importancia

requerida por los usuarios.

Con respecto a la alternativa cuatro y cinco el apoyo visual en el area de
CFEmaticos, es completamente necesaria para especificar las funciones de
marcar el 071, y haciendo hincapié que esta modalidad puede responder a todas
las necesidades de los usuarios incluso algunas que no se pueden contestar
ampliamente en ventanilla. O bien considerar el apoyo del personal del area

correspondiente o el apoyo de algun prestador de servicio que pueda orientar de
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manera fisica y verbal a los usuarios sobre el uso adecuado de los CFEmaticos. Y
evitar que los servidores se queden vacios por atender casos que corresponden a

otra area.
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CAPITULO VI

RESULTADOS
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6. Resultados

6.1 Resultados obtenidos.

En este apartado se mostraran algunas evidencias de las alternativas en marcha y

de prototipos de aquellas que faltan ser aprobadas.

La figura 6. Muestra la recreacion de la figura 5 con las especificaciones

mejoradas.

Figura 6. Area de teléfonos mejorada.

En esta imagen se logra apreciar los beneficios que tiene el marcar los teléfonos.

Entre los cuales se encuentran los siguientes:

e Informacién

e Contrataciones
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e Solicitudes
e Asesoria
e Orientacion
e Atencion

e Reconexiones

Ademas otra opcion es que no es necesario marcar a través de los teléfonos
instalados en la empresa si no que se puede hacer mediante el celular o teléfonos

en casa.

Otro aspecto a considerar es que las personas que vienen de cualquier parte del
pais pueden obtener informacion necesaria sobre sus estados de cuenta con CFE

a través de las lineas de teléfono y que estas estan disponibles las 24 horas.

La figura 7 muestra el modulo de informacion funcionando como un servidor mas,

con ayuda del prestador de servicio o residente sin costos generados.

Figura 7. Modulo de atencién funcionando como un servidor.
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En este apartado se logra observar que el modulo que se encontraba fuera de
servicio ha sido implementado como un servidor mas, con ayuda de los que

prestan el servicio social y residencia.

Dicha area proporciona los mismos resultados que cualquier otro servidor y trae
consigo la disminucion de la cola y por ende permite brindar un mejor servicio al

cliente y en menos tiempo.

En la figura 8 se muestra un disefio mejorado del aparador inutilizado,

especificando sus nuevas funciones y dandole el uso que se merece.

Figura 8. Aparador redisefiado.

REQUISITOS devolucion de
nuevo contrato deposito

cambio de nombre

[] L]

cancelacion o
finiquito formato llenado

- O []
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Como se observa en el disefio anterior, ahora existe una leyenda sobre su funcion.
Ademas en los diversos apartados que se presentan en el mismo se puede
percatar a simple vista la informacién que cada apartado proporciona, y en los
espacios pequefios habra folletos recortados con la misma informacion a la cual el

usuario tendra todo el derecho de tomar y llevar dado el caso.

Como por ejemplo el cambio de nombre y cancelacion de servicio al contrato del

cliente.

Las imagenes posteriores son dos ejemplos de los formatos que iran en el
aparador y que facilitaran la informacion visual al usuario para ser atendidos de

manera mas eficiente y rapida.

CAMBIO DE NOMBRE

Persona fisica:

e Oficio de solicitud dirigido a Comisién Federal de Electricidad
especificando el motivo y llenar formato 1.
e Copia de credencial de elector del titular del servicio. (de la
persona que aparece en el recibo de luz como cliente).
e Copia de credencial de quien realiza el tramite.
e Copia de recibo de luz sin adeudos.

Nota: en caso de no presentarse el titular, quien realice el
tramite deberé anexar carta poder con las cuatro firmas por el
titular del servicio donde apruebe la decision.

En caso de ser nuevo propietario anexar copia de predial
vigente o escrituras y omitir copia de credencial del titular.

1%
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CANCELACION O
FINIQUITO

Persona fisica:

e Oficio de solicitud dirigido a Comisién Federal de Electricidad
especificando el motivo y llenar formato 1.
e Copia de credencial de elector del titular del servicio. (de la
persona que aparece en el recibo de luz como cliente).
e Copia de credencial de quien realiza el tramite.
e Copia de recibo de luz sin adeudos.

Nota: en caso de no presentarse el titular, quien realice el
trdmite debera anexar carta poder con las cuatro firmas por el
titular del servicio donde apruebe la decision.

En caso de ser nuevo propietario anexar copia de predial vigente o
escrituras y omitir copia de credencial del titular.

Persona moral:

e Solicitud de manera escrita en forma libre.
e Copiadel poder notarial (Que especifique que cuenta con las
facultades correspondientes)
e Copia de credencial del apoderado legal
e Copiaderecibo deluz
Nota: para las dependencias gubernamentales, solicitud de
finiquito de manera escrita en forma libre en hoja
membrenada situando numero de servicio.
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Por ultimo se anexan los resultados considerando la simulacion hecha con cuatro
servidores y con cinco respectivamente.

@ File Simulation Options Information Window Interact Help

JQBIBR (90€DL 8BS R6 BRIFUIFIEI Yy HE ®6de
DRE =0, ODORDENEBE @@ 50

v | HR:D2 MIN:43
% % % %
SERVIDCR SERVIDOR SERVIDOR SERVIDCR
Resultados de la simulacién con cuatro servidores
MODELO 1. proyecto de recidencia.MOD (Normal Run - Rep. 1)
Name Value
Run Date/Time 27/11/2013 11:31
Model Title MODELO DE UNA COLAY CUATRO SERVIDORES
Model Path/Fi C:\Users\Jimm\Desktop\MODELO 1. proyecto de recidencia.MOD
Warmup Time 0
Simulation Tir 6.36
MODELO 1. proyecto de recidencia.MOD (Normal Run - Rep. 1)
Name Scheduled Capacity Total Entr Avg Time P Avg Contc Maximurr Current Co % Utilization
COLADECACD 6.36 999999 100 38.1818 9.998 18 0 1.00E-03
SERVIDOR.1 6.36 1 25 15 0.9819 1 0 98.19452991
SERVIDOR.2 6.36 1 25 15 0.9819 1 0 98.19452991
SERVIDOR.3 6.36 1 25 15 0.9819 1 0 98.19452991
SERVIDOR.4 6.36 1 25 15 0.9819 1 0 98.19452991
SERVIDOR 25.46 4 100 15 0.9819 4 0 98.19452991
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@ File Simulation Options Information Window Interact Help
JVHBR @0<L aBEYH6 BRHPUIEEEC Yyvy HE ©H6he
ERE =D, OAAOEEE S A=D
« N v [ HR:0D MIN:42
SERVIDOR SERVIDOR SERVIDOR SERVIDOR SERVIDOR

Resultados de la simulacién con cinco servidores

MODELO 1. proyecto de recidencia.MOD (Normal Run - Rep. 1)

Name Value

Run Date/Tir  27/11/2013 11:45

Model Title MODELO DE UNA COLA Y CUATRO SERVIDORES

Model Path/ C:\Users\Jimm\Desktop\MODELO 1. proyecto de recidencia.MOD
Warmup Tim 0

Simulation T 5.47

MODELO 1. proyecto de recidencia.MOD (Normal Run - Rep. 1)

Name Scheduled T Capacity Total Entrie Avg Time F Avg Con" Maximum (Current (% Utilization

COLADECACI 5.47 999999 100 8.01149 2.4396 9 0 2.44E-04
SERVIDOR.1 5.47 1 21 15 0.9592 1 0 95.9201944
SERVIDOR.2 5.47 1 20 15 0.9135 1 0 91.35256609
SERVIDOR.3 5.47 1 20 15 0.9135 1 0 91.35256609
SERVIDOR.4 5.47 1 20 15 0.9135 1 0 91.35256609
SERVIDOR.5 5.47 1 19 15 0.8678 1 0 86.78493779
SERVIDOR 27.37 5 100 15 0.9135 5 0 91.35256609
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6.2 Mejoras técnicas y econdmicas alcanzadas.

Algunas de las mejoras técnicas alcanzadas son las siguientes:

Se obtuvo un beneficio al proporcionar las ventajas de marcar el 071 mediante el
apoyo visual en el area de teléfonos, y hacerles saber a los usuarios que las
personas que responden estan calificadas para atender cualquier inquietud que

presenten con relacion a los servicios prestados por la CFE.

Con la capacitacion hecha al personal de servicio social y/o residencia se logro
tener un servidor mas de atencién a clientes, y de esta manera acelerar la
disminucion del tiempo en la fila para los usuarios, dichos resultados fueron

reflejados en el proceso de simulacion hecho en el capitulo anterior.

Mejor dicho con la implementacion del nuevo servidor y de acuerdo a los
resultados obtenidos en el proceso de simulacién se logro disminuir la cola de 18
clientes en espera a 9 clientes.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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7. Conclusiones y recomendaciones

En conclusion el centro de atencion a clientes de CFE es un lugar apropiado para
recibir cualquier informacion relevante a la energia eléctrica, tales como usos y
funciones y para aclarar cualquier duda con respeto a su consumo, fallas u

inconformidades.

Gran parte de la aglomeracion de la gente en el centro de atencion a clientes se
debe a la poca informacién visual que se proporciona, ya que en repetidas
ocasiones confunden el area de pago con la de atencién a clientes y muchas al

hacer filas innecesarias por que son mandados a los teléfonos.

Por tal motivo se mejoraron y aprovecharon los recursos con los que cuenta el

centro de atencién a clientes (CAC)

Como se menciono en los capitulos anteriores. Y se puso en marcha el servidor
inactivo trayendo consigo la reduccién de la linea de espera con relacién a la que

se generaba cuando existian cuatro servidores.

Ademas como punto importante se puede sefialar que la méaxima linea de espera
en la fila puede ser evitada en gran parte siempre que se haga un analisis
adecuado sobre los espacios con los que se trabaje y de ver y aprovechar lo mas
gue se pueda los recursos con los que se cuente. Considerando que hay aspectos
tales como informacion necesaria para hacer nuevos contratos que se logran
facilmente marcando el 071 sin necesidad de permanecer en la fila, o bien
informacion sobre ciertos requisitos que los mismos usuarios pueden tener a la

mano con solo acercarse al aparador o folletero y tomarlo en pocos segundos.

Como recomendacion se debe aprovechar los recursos con los que se cuenta y
ver cudles son sus ventajas y desventajas en dado caso y usar una alternativa de
solucion optima, desechando lo que no sirva y aprovechando aquellas que si

pueden ser utilizadas y redisefiadas.
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