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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo incrementar el nivel de servicio con el 

rediseño del proceso de atención al cliente en la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio 

energético. Para gestionar dicho proceso se subcontrató a otra empresa, y para el 2022, se 

registró un nivel de servicio del 88,11% en general de clientes atendidos en relación con los 

clientes que llegan a la oficina, teniendo como meta tener al menos 95%. Se aplicaron 

herramientas de Lean Service como la teoría de colas para mejorar el proceso de atención, 

estableciendo una ampliación de servidores de 6 a 7, se propuso un plan de capacitación para 

que todos los servidores puedan ocuparse de cualquier tipo de atención y refuercen sus 

competencias, y se propuso el diseño de un sistema de comunicación, un software CRM, para 

reducir el tiempo de atención; asimismo, para evaluar el comportamiento de tiempos, se utilizó 

la herramienta Stat:Fit del software ProModel®, con el que también se simuló el proceso actual 

y propuesto. Con esto, se tuvo un nivel de servicio en el rediseño del proceso del 96,51%, lo 

que se traduce en una mejora del 9,53%, superando la meta del 95%. Finalmente, se concluye 

que el rediseño del proceso de atención resultó económica y financieramente viable, con una 

relación beneficio costo de 1,12, es decir, que se ganan 12 céntimos por cada sol invertido. 

 

Palabras clave: Proceso de atención, Nivel de servicio, Lean Service, Capacitación, CRM, 

Simulación 
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Abstract 

The objective of this research is to increase the service level by redesigning the customer 

service process in the Chiclayo office of an energy service company. To manage this process, it 

was subcontracted to another company, and by 2022, a service level of 88,11% overall of clients 

served was recorded in relation to clients who come to the office, with the goal of having at 

least 95%. Lean Service tools such as queuing theory were applied to improve the service 

process, establishing an expansion of servers from 6 to 7, a training plan was proposed so that 

all servers can deal with any type of service and reinforce their skills, and the design of a 

communication system, a CRM software, was proposed to reduce service time; likewise, to 

evaluate the time behavior, the Stat:Fit tool of the ProModel® software was used, with which 

the current and proposed process was also simulated. With this, there was a service level in the 

redesign of the process of 96,51%, which translates into an improvement of 9,53%, surpassing 

the goal of 95%. Finally, it is concluded that the redesign of the care process was economically 

and financially viable, with a cost-benefit ratio of 1,12, that is, 12 cents are earned for every 

sole invested. 

 

Keywords: Service process, Service level, Lean Service, Training, CRM, Simulation 
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Introducción 

El sector energético global se encuentra en crisis debido principalmente a la invasión de 

Rusia a Ucrania en el primer trimestre del 2022, ya que, en la producción mundial de petróleo, 

Rusia era uno de los que representaban la mayor participación de esta (ocupando el segundo 

lugar en 2021) [1], lo que ocasionó una baja en la oferta y un incremento de precios, como por 

ejemplo la subida de US$ 50 a US$ 100 el barril para mediados del 2022 [2]. Esto recobra aún 

más importancia al uso de energías renovables para reemplazar a los combustibles fósiles, y es 

que la energía solar y eólica generaron el 12% de electricidad en el mundo en 2022, a diferencia 

del 10% del 2021 [3]. 

Sin embargo, merece la pena subrayar que, en Latinoamérica, por ejemplo, en Chile, se dio 

un aumento del volumen de generación energética a lo largo de los años, superando los 80 mil 

GWh para el 2022. A parte, desde 2016 a 2022 se ha apreciado un aumento constante en la 

participación de fuentes renovables para la generación de energía eléctrica pasando de 36,7% a 

55,6%, reduciendo la participación de la generación hidráulica para dar puerta a otras fuentes 

como la solar, eólica y biomasa principalmente. [4] 

Por otra parte, aunque en el Perú se haya registrado una producción eléctrica de 59 mil GWh 

en el 2022 [5], es necesario hacer mención que en el Perú también hay una inmensa cantidad 

de empresas de servicios que contribuyen a la economía del país, pero para el 2020, el 0,3% de 

todas las empresas se dedican a brindar servicios básicos como electricidad, gas y agua [6]. No 

obstante, aunque generalmente estas empresas tienen un monopolio en cada sector del territorio 

nacional que ocupan y los clientes no pueden migrar a otro prestador de servicios, es importante 

que se vele por la atención a los mismos siguiendo un determinado proceso, dependiendo del 

canal que se utilice. 

Además, un problema muy recurrente en las empresas que ofrecen algún servicio con 

respecto a la atención al cliente de forma presencial, es el tiempo de espera, que afecta 

directamente al nivel de servicio. Por ejemplo, dentro de los servicios básicos, la empresa E.P.S. 

SEDACAJ S.A presenta como principal problemática a los altos tiempos de espera ocasionando 

que se presenten tiempos de hasta 155,84 minutos por cliente en los horarios y fechas con mayor 

afluencia, causando que algunos queden sin ser atendidos. [7] 

Ahora bien, en la región Lambayeque se encuentra una empresa de servicio energético 

encargada de la comercialización y distribución de energía eléctrica en la Región Lambayeque 

y algunas provincias de Cajamarca como Bambamarca, Santa Cruz, Cutervo y Chota [8]. 

Asimismo, su proceso de atención al cliente está tercerizado, y el mismo es regulado por el 

Organismo Supervisor de la Inversión en Energía y Minería (Osinergmin) bajo la resolución Nº 
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047-2009-OS-CD. Existen 9 oficinas en toda la provincia de Chiclayo y entre todas ha recibido 

un total de 66 555 atenciones en el año 2022, destacando que el 48,47% de ellas le corresponden 

solo a la oficina del distrito de Chiclayo, y el 99,919% les corresponde a las atenciones 

presenciales en dicha oficina. 

Igualmente, el coordinador general del área de atención al cliente y cobranzas [9] afirma que 

los días de vencimiento del recibo de luz es cuando hay mayor aglomeración de personas en la 

oficina de Chiclayo. Por consiguiente, se tiene en cuenta que se registra un nivel de servicio del 

88,11% en promedio de clientes atendidos en relación con los clientes que llegan a la oficina 

en el 2022, el cual es bajo debido a que un porcentaje ideal sería del 95% [10]. Esto se debe a 

que presentan demoras en la atención porque de los 6 servidores que trabajan en el servicio al 

cliente, no todos se encuentran capacitados para todos los tipos de atención; y también porque 

hay un elevado tiempo de atención causado por un ineficiente proceso al contar con tiempos de 

espera de hasta 34,82 minutos y tiempos en la atención que exceden hasta el 34,65% del tiempo 

límite de 15 minutos impuesto por Osinergmin. A parte, hay un bajo número de clientes en 

modalidad remota (app móvil, correo, teléfono, web), representando solo el 0,081% del total de 

atenciones. Por lo que se plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuál es el efecto en 

el nivel de servicio al rediseñar el proceso de atención al cliente en la oficina de Chiclayo de 

una empresa de servicio energético? 

Por ello, se plantea como objetivo general incrementar el nivel de servicio con el rediseño 

del proceso de atención al cliente en la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio 

energético. Y para cumplir este, se tienen en cuenta los objetivos específicos de diagnosticar el 

proceso de atención al cliente en la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio energético, 

rediseñar el proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio 

energético mediante la simulación realizada y evaluar la relación beneficio-costo del rediseño 

el proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio energético. 

Finalmente, esta investigación es importante en el aspecto legal, porque ayudará a cumplir 

con la normativa impuesta por la Osinergmin sobre el servicio de atención y cobranza para 

empresas de servicios eléctricos, ya que, por cualquier inconveniente, el principal perjudicado 

será la empresa subcontratada. También, esta tesis se justifica por la parte aplicativa, porque 

colaborará en la solución de problemas de procesos de atención al cliente que se susciten en 

empresas de servicios principalmente. De la misma forma, en cuanto a lo académico, facilitará 

la generación de ideas para proyectos innovadores que abarque la investigación de operaciones. 
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Revisión de literatura 

El nivel de servicio es un indicador que representa el cumplimiento con el cliente. En los 

servicios, el nivel de servicio se puede medir considerando las veces que se ejecuta el servicio, 

ya sea estableciendo una meta o evaluando la cantidad de clientes atendidos con respecto a la 

cantidad total de clientes entrantes. [11] 

En cambio, la atención al cliente es un proceso que consiste en dar seguimiento al cliente en 

todas las etapas de compra de un bien o servicio, desde antes hasta después de haberla realizado. 

Además, un adecuado servicio de atención para una empresa, implica una mejor experiencia 

para el cliente y otorga prestigio y confiabilidad a la marca. [12] 

Por otra parte, el Lean Service es una división de la metodología Lean que, a través de varias 

herramientas, busca optimizar cualquier proceso, de tal manera que se eliminen los 

desperdicios, como pueden ser los defectos, inventarios, transporte, espera, etc., pero enfocado 

a los procesos de gestión. [13] 

Sin embargo, es importante mencionar que existen muchas herramientas del Lean Service, 

dentro de las cuales se encuentra el análisis de Pareto, el análisis del valor del cliente, tablas de 

polivalencia, entre otros; pero, una herramienta que se destaca para esta investigación, es 

justamente la teoría de colas. [14] 

Entonces, la teoría de colas viene a ser el estudio del proceso de atención con un modelo de 

colas, empleando probabilidades. Cuando se trata de personas, este modelo tiene distintos 

elementos, siendo los principales el cliente y el cajero (o servidor). Pero, hay otros elementos 

como la fuente, que es de donde se genera el flujo de clientes, y la empresa u oficina vendría a 

ser la instalación donde se prestará el servicio; entonces, aquí se incluye un tiempo entre 

llegadas, lo que generará una tasa de llegada de clientes, un tiempo de servicio y un tiempo de 

espera en la cola; a parte, se consideran los tamaños tanto de la cola como del sistema. [15] 

Por otro lado, la simulación generalmente es un instrumento que le ayuda al usuario a 

prepararse ante un evento real, y lo hace evaluando los posibles escenarios que esta le puede 

otorgar. Asimismo, esta tiene diferentes beneficios como ahorrarse los gastos de un proyecto 

fallido, minimizar costos, perfeccionar el uso de recursos, ahorrarse los riesgos físicos que 

implican algunas tareas, etc. Pero en relación con la teoría de colas, programas computacionales 

como Arena® o Promodel® permiten simular procesos de atención, de tal manera que se pueden 

ir variando ciertos parámetros para buscar la solución óptima en cuanto a costos y tiempos. [16] 

También, un sistema de comunicación se define sencillamente como el medio por el que un 

emisor manda un mensaje a un receptor [17]. Aunque, es importante establecer su clasificación 
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según hacia qué cargo de la empresa se dirige el mensaje, la cual se divide en la comunicación 

vertical, horizontal y diagonal [18]. 

Asimismo, se han desarrollado investigaciones que se relacionan con estos términos. En 

particular, se tiene que Quevedo [19], en su investigación plantea reducir los costos de atención 

de reclamos en la empresa Electronorte SA, por lo que realiza un estudio del modelo de colas 

y propone la implementación de una aplicación móvil para celulares. Como resultado obtiene 

que el tiempo de espera de un cliente pasaría de 34 minutos aproximadamente a solo 2,63 

minutos con la aplicación, reflejándose en un 92,3% de reducción, y también una reducción del 

costo de atención a un reclamo de un 24,6%. 

No obstante, la investigación de Mayme [20], que trata sobre la mejora del servicio al cliente 

en la Municipalidad de Santiago – Ica, presenta un ineficiente proceso de atención a los 

usuarios, ocasionando múltiples quejas por el tiempo que permanecen en el lugar. Por ello, se 

estudiaron los tiempos en las distintas operaciones con la estadística descriptiva para determinar 

su comportamiento, y se optó por el diseño de un sistema CRM para ser aplicado en todos los 

procesos, logrando un 99% de reducción en los tiempos de atención de las primeras operaciones 

del proceso de atención al cliente. 

Así, Malca [7], en su investigación sobre la reducción de los tiempos de espera en el proceso 

de atención al cliente en la empresa E.P.S. SEDACAJ S.A, revela que la principal problemática 

en la empresa son los altos tiempos de espera ocasionando que presente tiempos de hasta 155,84 

minutos por cliente en los horarios y fechas con mayor afluencia, y llegando desde 0,5 hasta 4 

minutos como interllegada. Se recurrió a la teoría de colas y la simulación de Montecarlo para 

tener como resultado la reducción del tiempo en el sistema en un 3,42%. 

Paralelamente, la investigación de Chumacero [21] explica cómo se mejoró el proceso de 

compras de la empresa TIS Perú. Dicho proceso tenía un alto tiempo de duración, de 210 

minutos, por lo que se emplearon herramientas del Lean Service, como el Mapa del flujo de 

valor y la metodología de las 5’S, consiguiendo con su aplicación la reducción del tiempo de 

ciclo en un 83%.  

También, la investigación de Prieto y Silva [22] relata sobre la mejora del proceso de 

atención al cliente en una empresa de telecomunicaciones en Perú. Los autores buscan darle 

solución a los altos tiempos de atención a través de la aplicación de dos herramientas de la 

metodología Lean Service, que son Poka Yoke y la Estandarización de trabajo. Gracias a esto 

se consiguió reducir los tiempos de atención hasta en un 22%, concluyendo que la propuesta es 

viable económicamente, con un índice de rentabilidad del 4,4 y una tasa interna de retorno del 

61%. 
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Por otro lado, en la investigación de Bloj et al. [23], se busca disminuir el tiempo de espera 

del cliente en el departamento de Call Center de una empresa del sector energético en Rumania, 

que es reflejado en un incremento de la tasa de actualización de la empresa, que es del 2,6%. 

Con esto, los autores aplican la metodología Lean Six Sigma para mejorar el proceso de 

atención al cliente, logrando una tasa de actualización del 20% en 3 meses, lo cual es positivo 

porque supera el 10% que la empresa tenía como meta. 

Así pues, la investigación de Fernández y Beltrán [24] se centra en un proceso de atención 

al cliente, por lo que busca reducir tiempos de espera, así como el costo total de todo el sistema 

de atención al cliente de un banco. El problema se resume en que los clientes esperaban hasta 

45 minutos en la cola, e incluso a veces se extendía el horario de atención por la política de que 

todos los clientes que ingresan, deben ser atendidos; además, solo se contaba con 2 módulos de 

atención. Por ello, la metodología que se empleó fue la aplicación de la teoría de colas y del 

software Arena para realizar la simulación de 5 escenarios, variando el número de servidores, 

considerando todos los parámetros de las colas en un proceso de atención al cliente. Así, los 

resultados obtenidos constan de que se aumente de 2 a 3 cajeros, reduciendo el tiempo de espera 

y los costos del sistema en un 77,78% y 13,6% respectivamente. 

Igualmente, Linares et al. [25], en su investigación presenta el problema de las quejas de 

clientes de una oficina comercial de telecomunicaciones en Cuba, diagnosticando a través de 

un diagrama de Pareto que estas se deben a la presencia constante de colas, teniendo tiempos 

de espera de hasta 70 minutos en el turno 1 con un servicio de aproximadamente 5 minutos. 

Asimismo, se realizaron 3 análisis de correlación entre el tiempo de estancia en el sistema y el 

tiempo entre llegadas de los clientes, el tiempo de servicio y el tiempo de espera en la cola; y 

con ayuda de la simulación se obtuvieron los parámetros ideales y se obtienen distintos 

escenarios con su respectiva valorización económica. Se tuvo como resultado que la empresa 

debía aumentar la cantidad de sus servidores de 4 a 6, generando una reducción de 96 mil 

dólares en el costo total de todo el servicio. 

Aparte de ello, Abril y Franco [26], en su investigación de sobre la mejora de un proceso de 

atención al cliente en una empresa distribuidora en Colombia, explica que en la organización 

hay elevados tiempos del cliente en el sistema que se reflejan en un alto tamaño de cola, siendo 

de 10 a 16 personas junto con un tiempo de estancia de 27,1 a 57,1 minutos. Es así que, con 

ayuda de la teoría de colas y simulación en FlexSim, se evaluaron distintos escenarios variando 

el número de cajeros (anteriormente de 3), obteniendo como resultado que se contraten 2 cajeros 

más, de tal manera que los tiempos de estancia se reduzcan a un rango de entre 17,1 a 44,1 



13 
 

minutos, con un tamaño promedio de cola de entre 4 y 9 clientes, incrementando también en un 

23% aproximadamente el número de clientes atendidos. 

Finalmente, la investigación de Sevilla y Poma [27] muestra que, en una empresa de 

telecomunicaciones en Perú, se presenta un bajo nivel de servicio del 84,44% en su atención 

presencial al cliente debido a una subida en las ventas, ya que anteriormente llegaba a más del 

90%. Es por esto que se aplica como metodología la teoría de colas y la simulación de eventos 

discretos con el software Arena para mejorar el proceso de atención al cliente, logrando 

incrementar el nivel de servicio hasta un 85,68%, ya que se tenía como meta el 85%, 

representando un 1,5% de porcentaje de mejora sobre este indicador, aunque también se redujo 

el tiempo de espera en un 38,48%. 

 

Materiales y métodos 

La presente investigación es aplicada porque se busca rediseñar el proceso de atención al 

cliente de la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio energético, con la finalidad de 

incrementar el nivel de servicio. De esta manera, la misma tiene un enfoque cuantitativo, ya 

que se recolectan datos y se cuantifican, de forma que se pueda evaluar qué tanto se han 

cumplido los objetivos. El tipo es no experimental, porque no hubo un contacto directo con las 

variables, solo se registran por medio de la observación. También, por su alcance, la 

investigación es descriptiva, porque se describió el proceso de atención al cliente de una 

empresa de servicio energético en la oficina de Chiclayo, desde la llegada del cliente hasta su 

retiro. Y, en cuanto al tiempo, la investigación es transversal, pues las variables se midieron una 

sola vez y con eso se analizan y se miden las características [28].  

La población de estudio estuvo conformada por las 9 oficinas de atención al cliente que tiene 

la empresa de servicio energético, que se ubican dentro de la provincia de Chiclayo, incluyendo 

la oficina de Chiclayo, La Victoria, Reque, Ciudad Éten, Monsefú, San José, José L. Ortiz, 

Pimentel y Santa Rosa. Asimismo, debido a la disponibilidad de información, a través de un 

muestreo no probabilístico por conveniencia se escogió a la oficina de Chiclayo como la 

muestra, basándose en [29]. 

Entonces, para realizar el diagnóstico, se analizó los datos históricos recopilados de las 

atenciones en la empresa para el año 2022 y se desarrolló una entrevista con el coordinador 

general de las oficinas para determinar qué oficina concentra la mayor parte de atenciones. 

Igualmente, para identificar el problema y sus causas, se elaboró un diagrama de Ishikawa y 

Pareto. Del mismo modo, se empleó la herramienta Stat:Fit para evaluar el comportamiento de 

los tiempos del proceso, así como el software ProModel para simular el escenario actual. 
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Asimismo, para mejorar el proceso se empleó la teoría de colas como una de las herramientas 

del Lean Service, junto con la implementación de un plan de capacitación, un sistema de 

comunicación, para luego simular el escenario propuesto y compararlo con el actual. Y, 

finalmente, para evaluar económica y financieramente el rediseño del proceso, se aplicó la 

relación beneficio-costo, así como otros indicadores como el Valor Actual Neto, la Tasa Interna 

de Retorno y el Periodo de Retorno de la Inversión. Así, la matriz de operacionalización de 

variables se encuentra en el Anexo 1. 

 

Resultados y discusión 

Como parte del diagnóstico de la situación actual del proceso de atención al cliente, la 

empresa en estudio presta servicios de energía eléctrica a la Región Lambayeque y en algunas 

provincias de la Región Cajamarca. La atención al cliente y cobranzas se encuentra actualmente 

tercerizada, y la empresa encargada suele brindar el servicio de atención al cliente para algunas 

otras empresas de servicios eléctricos a nivel nacional. Para el caso de esta investigación, la 

oficina más concurrida se ubica en el distrito de Chiclayo, Lambayeque, Perú. Asimismo, el 

organigrama que incluye los respectivos puestos en la empresa subcontratada encargada de la 

atención al cliente se encuentra en el Anexo 2.

Sobre los productos que ofrece la empresa, es importante mencionar que, actualmente, la 

empresa de servicio energético tiene distintos centros de atención al cliente (CAD) a lo largo 

de la provincia de Chiclayo para tratar de descentralizar su servicio: CAD Chiclayo, CAD 

Ciudad Eten, CAD José Leonardo Ortiz, CAD La Victoria, CAD Monsefú, CAD Pimentel, 

CAD Reque, CAD San José y CAD Santa Rosa. Asimismo, en la sucesiva tabla se muestra el 

número de atenciones percibidas de los distintos tipos de servicios en los CAD en el año 2022: 

Tabla 1. Número de atenciones percibidas en los centros de atención de la provincia de 

Chiclayo durante el año 2022. 

Oficina Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total 

CAD Chiclayo 2 016 2 653 2 683 2 575 2 435 2 839 2 634 3 047 3 044 2 785 2 636 2 910 32 257 

CAD C. Eten 192 234 224 183 121 181 165 156 148 199 261 256 2 320 

CAD JLO 645 711 668 526 460 665 582 601 588 586 636 493 7 161 

CAD La 

Victoria 
581 684 657 492 430 712 660 694 635 617 476 620 7 258 

CAD Monsefú 371 465 462 278 235 197 222 522 498 315 434 284 4 283 

CAD Pimentel 227 362 492 340 179 211 230 301 494 352 199 343 3 730 

CAD Reque 181 211 272 183 181 190 232 317 321 190 254 326 2 858 

CAD San José 114 122 185 142 79 117 129 209 222 219 156 207 1 901 

CAD Santa 

Rosa 
494 487 521 404 278 318 263 407 397 336 372 510 4 787 

Fuente: Gescom SAC. 
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Asimismo, el coordinador general de la atención al cliente afirma que el CAD Chiclayo es 

la oficina que percibe la mayor cantidad de atenciones. Y a partir de lo mostrado en la Tabla 1, 

se calcula que el 48,47% de las atenciones que se percibieron en el año 2022 son para la oficina 

de Chiclayo, la cual justamente se encuentra en el centro de la ciudad; esto conllevará a analizar 

más a fondo de qué tan grave es el problema de los tiempos de espera. 

Además, cabe mencionar que los tipos de atenciones que se atienden son los siguientes: 

Alumbrado público, Consultas varias, Correctivo interno, Denuncia, Interrupciones, Reclamo 

y Solicitud. Y a continuación, se presenta la relación de los tipos de atención en la oficina de 

Chiclayo: 

Tabla 2. Número de atenciones por cada tipo en la oficina de Chiclayo en el año 2022. 

Tipo de aten. Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total 

Alumbrado 

público 
 16  19  24  34  41  23  21  32  40  40  36  45  371 

Consultas 

varias 
1 383 1 881 1 850 1 595 1 345 1 636 1 485 1 619 1 684 1 788 1 475 1 523 19 264 

Correctivo 

interno 
  4  1  1  2     2  2  1  3  16 

Denuncia  24  25  25  32  35  40  28  42  39  27  29  40  386 

Interrupciones  48  65  78  85  90  91  64  107  102  50  72  112  964 

Reclamo  274  376  349  474  383  365  345  480  499  346  392  420 4 703 

Solicitud  271  283  356  354  539  684  691  767  678  532  631  767 6 553 

Total 2 016 2 653 2 683 2 575 2 435 2 839 2 634 3 047 3 044 2 785 2 636 2 910 32 257 

Fuente: Gescom SAC. 
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A continuación, se presenta la secuencia del proceso de atención al cliente de la empresa a través de un BPM (Business Process Management): 

 

Figura 1. BPM del proceso de atención al cliente en la Oficina de Chiclayo. 

Fuente: Elaboración propia. En base a Gescom SAC.  
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Por otro lado, la atención al cliente se relaciona con la satisfacción de los clientes, una de las 

partes interesadas, y se concentran en el Macroproceso Operativo de “Comercialización de 

energía eléctrica”, específicamente en los procesos de “Facturación y cobranza” y “Atención al 

cliente”, tal como se muestra en el mapa de procesos de la empresa de servicio energético 

(Anexo 3). 

De igual manera, la atención al cliente se considera como una de las actividades primarias 

en la empresa de servicio energético, por lo que se concentran en los procesos de “Atención y 

mantenimiento de clientes” y “Facturar y cobrar” de la cadena de valor (Anexo 4). 

Entonces, el indicador principal del problema que presenta la empresa es un bajo nivel de 

servicio. Este valor se obtiene de la relación de clientes atendidos entre los clientes entrantes a 

la oficina de Chiclayo. El registro de clientes no atendidos se lleva a cabo gracias a un sistema 

de repartición de tickets en el que se contabiliza la cantidad de tickets no entregados. 

En la siguiente tabla, se verá que el nivel de servicio cayó hasta el 85,71%, y se tuvo un nivel 

de servicio del 88,11% en general para todo el año. Por ende, estos valores son bajos porque la 

empresa busca que todos los clientes que llegan, tienen que ser atendidos en la medida de lo 

posible, es decir, desean que se logre un nivel de servicio que supere el 95%. [10] 

Tabla 3. Nivel de servicio de atenciones presenciales de la oficina de Chiclayo en 2022. 

  Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total 

# clientes 

no 

atendidos 

 103  178  312  312  365  450  420  501  483  456  256  480 4 316 

# clientes 

atendidos 
1 997 2 632 2 667 2 547 2 407 2 824 2 612 3 015 3 022 2 760 2 618 2 878 31 979 

# clientes 

entrantes 
2 100 2 810 2 979 2 859 2 772 3 274 3 032 3 516 3 505 3 216 2 874 3 358 36 295 

Nivel de 

servic. % 
95,10 93,67 89,53 89,09 86,83 86,26 86,15 85,75 86,22 85,82 91,09 85,71 88,11 

Fuente: Gescom SAC. 

Por otra parte, el nivel de servicio se apoya del grado de satisfacción del cliente. Por eso, se 

ha realizado una encuesta para medir esto. No obstante, se ha establecido el número de 

encuestas a realizar a través de la siguiente ecuación: 

𝑛 =
𝑁 × 𝑍𝛼

2 × 𝑝 × 𝑞

𝑒2 × (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼2 × 𝑝 × 𝑞
 

Donde: “n” es el tamaño de muestra; “N”, el tamaño de población; “Za”, el parámetro 

estadístico; “e”, el error máximo de estimación aceptado; “p”, la probabilidad de éxito; “q”, la 

probabilidad de fracaso. [32] Entonces, se está considerando una población de 36 295 personas 

que llegaron a la oficina de Chiclayo en el 2022; un nivel de confianza del 95%, lo que quiere 
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decir que el parámetro estadístico será de 1,96; una probabilidad de éxito del 95%, y de fracaso 

del 5%; y un error máximo del 5%. Asimismo, se procede a calcular el tamaño de muestra, que 

termina siendo de 73. 

Una vez establecido este valor, se aplica la encuesta (Anexo 5) y se obtienen resultados sobre 

las primeras 6 preguntas. A partir de estas encuestas, destacando las preguntas 4, 5 y 6, se puede 

apreciar que la mayoría de clientes se sienten insatisfechos o muy insatisfechos tanto del alto 

tiempo de espera como de la eficiencia del servicio, además de que no confían en otros canales 

de atención. De igual manera, es importante considerar lo que refleja la pregunta 3, ya que no 

todos los clientes que asisten a la oficina de Chiclayo viven en el mismo distrito; esto puede 

deberse a que muchas personas van a la oficina antes o después del trabajo (que se ubicaría en 

Chiclayo), o por el desconocimiento de la existencia de otras oficinas. 

Por lo tanto, para evaluar el problema e identificar sus causas, se ha elaborado un diagrama 

de Ishikawa para identificarlos: 

 

Figura 2. Diagrama de Ishikawa. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

No obstante, para evaluar qué tan crucial pueden ser cada uno de los problemas, se ha 

realizado un panel de expertos a través de una encuesta (Anexo 6), aplicado a todos los 

trabajadores de la empresa relacionados con el proceso de atención al cliente de la oficina de 

Chiclayo. Cabe señalar que los resultados de las 3 últimas preguntas están directamente 

relacionados con los problemas, y se expresan en un Diagrama de Pareto. 
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Es con este diagrama que se aprecia que, al representar el 80% de la valoración que se le ha 

dado a la prioridad para atender un determinado problema, la demora de atención por el 

ineficiente proceso y por una insuficiente capacitación son los problemas más críticos que se 

deben solucionar cuanto antes. 

 

Causa raíz 1. Ineficiente proceso 

Para identificar que existe un ineficiente proceso, se necesita evaluar tanto los tiempos de 

espera como de atención; los tiempos de espera se ven reflejados desde que el cliente ingresa 

al local hasta que llega donde el ejecutivo para comenzar a ser atendido, y los tiempos de 

atención se contemplan desde que el ejecutivo empieza por escuchar el problema que el cliente 

desea que solucionen o la operación que desea realizar, hasta que el cliente recibe información 

sobre la solución del problema o el fin de la operación que deseaba realizar. Por ende, siguiendo 

una ficha de evaluación, se toman muestras de tiempos de 3 fechas distintas en el año 2022 en 

las que se apreciaba una alta afluencia de clientes (Anexos 7, 8 y 9). Dichas fechas se tomaron 

en cuenta, a través de un cronograma interno de la empresa, considerando la toma de lecturas 

de medidores y el vencimiento de los recibos, que siempre se encuentra un día antes de la fecha 

de corte. 

Entonces, primero se evalúa la parte de la atención, y el indicador que dará valor a esta causa 

es el DTA, o Desviación del tiempo de atención, el cual se calcula a través de la diferencia entre 

el TAC y el TAE dividida entre el TAE, donde el TAC es el Tiempo de atención de la 

Concesionaria, que es igual al promedio de todos los tiempos que superen el TAE, y el TAE es 

el Tiempo de atención estándar que es de 15 minutos [33] 

Este indicador permitirá saber qué tanto se está desviando el tiempo de atención de lo que 

realmente debería ser: máximo 15 minutos. Para llevar a cabo el cálculo de este, primero se 

debe llevar un registro de los tiempos correspondientes al proceso de atención desde la 

perspectiva del cliente. Cabe aclarar que las muestras a tomar, en este punto, tienen el objetivo 

de medir los tiempos de servicio. 

Para el día 14 de septiembre del 2022, el promedio aritmético de los tiempos que exceden 

del tiempo estándar (15 minutos) ha sido de 18,17 minutos, por lo que el DTA sería del 21,11%. 

Para el día 22 de septiembre del 2022, el promedio aritmético de los tiempos que exceden del 

tiempo estándar ha sido de 18,75 minutos, por lo que el DTA fue de 24,99%. Entonces, para el 

día 10 de octubre del 2022, el promedio aritmético de los tiempos que exceden del tiempo 

estándar ha sido de 20,20 minutos, por lo que el DTA queda en 34,65%. 



20 
 

Por lo cual, se comprueba que hay un excedente de tiempo de servicio, por lo que esto es 

algo que se debe erradicar puesto que, si no se reduce este porcentaje, la empresa podría recibir 

una sanción. Sin embargo, es necesario evaluar la parte de la espera y es que se tiene el cálculo 

del tiempo promedio de espera para cada una de las fechas: 14 de septiembre: 13,79 minutos; 

22 de septiembre: 18,04 minutos; 10 de octubre: 34,82 minutos. 

Por un lado, estos tiempos de espera son altos porque la mayoría de los clientes desean no 

tener que esperar para ser atendidos, según un estudio de la CustomersFirst Academy [34], en 

el que expresa que el 83% de los mismos piensan de esta manera. Y por otro, se considera que 

al cliente promedio se le empieza a agotar la paciencia a los 6 minutos, y si pasa de los 55 años 

de edad, ese tiempo se reduce más aún [35]. 

No obstante, siguiendo el BPM del proceso actual (Figura 1), la actividad que conlleva cierta 

dificultad y ocasiona que el proceso sea ineficiente, es la obtención de la respuesta al 

requerimiento por parte del supervisor de la empresa de servicio energético hacia el ejecutivo, 

la cual se comprende de las siguientes tareas: “Deriva Requerimiento a Supervisor de empresa 

de servicio energético” (Ejecutivos), “Recepciona y evalúa requerimiento” (Supervisor), 

“Emite respuesta a Requerimiento al Front Office” (Supervisor) y “Recepciona respuesta a 

requerimiento” (Ejecutivos). Esto es porque la comunicación entre el ejecutivo y el supervisor 

de la empresa de servicio energético no siempre es la más rápida ya que se comunican vía 

correo, y en algunas ocasiones, por llamada. 

 

Causa raíz 2. Ineficiente capacitación 

El número de cajas (en la empresa se les llama ejecutivos) es un factor determinante en la 

demora de la atención. Se tiene contratados a 6 ejecutivos y se clasifica las atenciones en 7 

tipos. Sin embargo, no todos los ejecutivos están capacitados para brindar cualquiera de esos 7 

tipos de atenciones, lo que ocasiona un tiempo ocioso para algunos de ellos. Es así que se 

presenta que los ejecutivos 1 y 2 se encargan de las atenciones de “Consultas varias”, 

“Interrupciones”, “Denuncia”, “Alumbrado público” y “Correctivo interno”; el ejecutivo 3 se 

encarga de “Consultas varias”, “Denuncia” e “Interrupciones”; el ejecutivo 4 se encarga de 

“Consultas varias”, “Solicitud” e “Interrupciones”; y los ejecutivos 5 y 6 se encargan de 

“Solicitud”, “Reclamo” y “Correctivo interno”. Con ello, se observa una tasa de polivalencia 

[36] del 52,38%, lo que indica el porcentaje de ejecutivos en el proceso total que es polivalente. 

Esto, en conjunto con los datos del número de atenciones percibidas por cada tipo, permite 

conocer que la probabilidad de que un cliente se dirija a un determinado ejecutivo es del 19%, 

19%, 18%, 24%, 10% y 10% para los ejecutivos del 1 al 6 respectivamente. 
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No obstante, otra forma de medir la capacitación es comparando las competencias ya 

logradas por los ejecutivos con respecto a las competencias necesarias para el personal dedicado 

a la atención al cliente. Por ello, se tiene que la comunicación asertiva y la adaptabilidad son 

las únicas competencias que los ejecutivos cumplen totalmente, pero en las demás (trabajo en 

equipo, empatía, organización, resolución de problemas, agilidad y gestión del tiempo), algunos 

ejecutivos solo cumplen con estas de manera parcial. 

Entonces, se aprecia que los ejecutivos tampoco están cumpliendo del todo con ciertas 

habilidades que se requieren para alguien encargado de la atención directa al cliente. Y, por 

supuesto, cabe señalar que esas habilidades mencionadas que debe tener el personal de atención 

al cliente provienen de un blog de Zendesk [37] y de la investigación de Botía y Orozco [38]. 

 

Causa raíz 3. Bajo número de clientes en modalidad remota 

Otro aspecto que ocasiona un bajo nivel de servicio y que se relaciona con cuántas personas 

llegan a la oficina, es la cantidad de clientes que buscan ser atendidos a través de los canales 

digitales, presentando un bajo porcentaje en relación con las atenciones presenciales. 

Tabla 4. Número de atenciones por cada modalidad en la oficina de Chiclayo en el año 

2022. 

Modalidad Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total 

Presencial 1 997 2 632 2 667 2 547 2 407 2 824 2 612 3 015 3 022 2 760 2 618 2 878 31 979 

App Móvil         2  1  1    4 

Correo elec.         2  2   3  2  9 

Libro de obse.  19  20  16  27  27  15  19  27  18  22  13  29  252 

Teléfono   1   1  1   3  1    2   9 

Web          1  2   1  4 

Total 2 016 2 653 2 683 2 575 2 435 2 839 2 634 3 047 3 044 2 785 2 636 2 910 32 257 

Fuente: Gescom SAC. 

 

Como se aprecia en esta tabla, las atenciones por la modalidad remota (que engloban a la 

modalidad de app móvil, correo electrónico, teléfono y web) representan solo el 0,081% de las 

atenciones totales que se percibieron en la oficina de Chiclayo para el año 2022. 

Esto se debe a una desconfianza o desconocimiento de los canales digitales, por lo que se 

tienen en cuenta los resultados de la pregunta 7 de la encuesta realizada anteriormente (Anexo 

5). Por ello, se puede apreciar que solo el 93,16% opina que recurre a la modalidad presencial 

para atenderse porque su atención se debería hacer en persona, porque no conocían los otros 

canales, o porque no confían en ellos. 
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Finalmente, se resumen las causas raíces del problema en la siguiente matriz de indicadores, 

considerando las causas raíces que representan una mayor prioridad en ser atendidas: 

Tabla 5. Matriz de Indicadores. 

Causa 

raíz 
Descripción Indicador Descripción 

Valor 

actual 

Valor 

meta 

Herramienta de 

mejora 

CR1 
Ineficiente 

proceso 

Desviación del 

tiempo de 

atención 

Porcentaje de 

cuánto se desvía 

el tiempo de 

atención del 

máximo de 15 

minutos. 

34,65% <1% 

- Lean Service 

(Teoría de colas) 

- Diseño del sistema 

de comunicación 

entre ejecutivo y 

supervisor de la 

empresa de servicio 

energético 

Nivel de 

servicio 

Relación de 

clientes 

atendidos sobre 

clientes 

entrantes. 

88,11% >95% 

Tiempo de 

espera del 

cliente 

Tiempo desde 

que un cliente 

entra a la oficina 

hasta que 

comienza a ser 

atendido. 

34,82 6 

CR2 
Ineficiente 

capacitación 

Cumplimiento 

de 

competencias 

necesarias 

Porcentaje de 

cumplimiento de 

las 8 

competencias 

necesarias para la 

ejecución de la 

atención al 

cliente, 

6,58 8 
Plan de capacitación 

de competencias 

Tasa de 

polivalencia 

Porcentaje de 

ejecutivos en el 

proceso total que 

es polivalente. 

52,38% ~100% 

Plan de capacitación 

sobre los tipos de 

atención 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Con lo que respecta al rediseño del proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo 

de una empresa de servicio energético mediante la simulación realizada, el diagrama de Pareto 

muestra que el elevado tiempo de atención por un ineficiente proceso y la demora de la atención 

por la ineficiente capacitación son los problemas que conllevan una mayor prioridad para la 

empresa. Entonces, gracias a la metodología Lean y al desarrollo del primer objetivo, se tiene 

que los desperdicios generados por este proceso de atención al cliente, son la espera y el talento 

humano no utilizado. [39] 

Asimismo, con la finalidad de eliminar el desperdicio de la espera, el rediseño incluye la 

aplicación de la teoría de colas como herramienta del Lean Service, ya que permitirá optimizar 

el proceso de atención y las necesidades que tenga el personal, pretendiendo reducir los tiempos 

de atención y de espera del cliente. [40]  
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Es así que, para eliminar el desperdicio del talento humano no utilizado, se propone un 

programa de capacitación para que todos los ejecutivos puedan ocuparse de cualquier tipo de 

atención y para que perfeccionen las competencias requeridas para el puesto.  

Para ello, se debe tener en cuenta de qué trata cada una de dichas competencias, en especial 

las que su definición podría crear ambigüedad. Por lo mismo, en el blog de Zendesk [37] se 

describe a la organización como el tener que ser metódico y ordenado al ejecutar ciertas tareas; 

la agilidad se relaciona con el pensamiento ágil y la rapidez para seguir tendencias, 

asemejándose a la flexibilidad; y sobre la gestión del tiempo, se trata sobre la correcta 

administración de las distintas operaciones y ejecutarlas en el momento adecuado. 

Para lo mismo, se sugiere que las capacitaciones sobre las competencias sean impartidas en 

algunas fechas (fines de semana) por la Pontifica Universidad Católica del Perú (PUCP) [41] 

al tener disponibles cursos de capacitación en habilidades blandas, y reforzadas por los círculos 

de calidad de la empresa en algunas semanas; y sobre las capacitaciones de las atenciones, 

pueden ser impartidas por el mismo personal ya que, para los 7 tipos de atención, siempre hay 

un ejecutivo que sabe cómo ejecutar una de ellas. 

Tabla 6. Actividades a desarrollar en el plan de capacitación. 

Actividad Duración Responsable 

Capacitación sobre trabajo en 

equipo, empatía y resolución de 

problemas 

PUCP: 3 h 

Círculos: 15 min 

PUCP y Círculos de 

calidad  

Capacitación sobre la organización 
PUCP: 3 h 

Círculos: 15 min 

PUCP y Círculos de 

calidad  

Capacitación sobre la agilidad y la 

gestión del tiempo 

PUCP: 3 h 

Círculos: 15 min 

PUCP y Círculos de 

calidad  

Capacitación en ejecutar atención 

“Alumbrado público”, “Correctivo 

interno” y “Consultas varias” 

15 min Círculos de calidad  

Capacitación en ejecutar atención 

“Consultas varias” 
15 min Círculos de calidad  

Capacitación en ejecutar atención 

“Denuncia” e “Interrupciones” 
15 min Círculos de calidad  

Capacitación en ejecutar atención 

"Solicitud" y “Reclamo” 
15 min Círculos de calidad  

 Fuente: Elaboración propia. 

De esta manera, se presenta un formato a llenar en cada capacitación, especificando el tema, 

el ponente y los asistentes, para así llevar el control del plan de capacitación y la asistencia, tal 

como se verá en Anexo 10. Y en la Figura 3, se apreciará un diagrama de Gantt en el que los 

recuadros amarillos representan que la capacitación será ejecutada por PUCP y los recuadros 

rojos representan cuando está será ejecutada por los círculos de calidad formados en la misma 

empresa de servicio energético.  
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Figura 3. Diagrama de Gantt para el plan de capacitación. 

Fuente: Elaboración propia. 

  

Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52

Capacitación sobre 

trabajo en equipo, 

empatía y resolución de 

problemas

Capacitación sobre la 

organización

Capacitación sobre la 

agilidad y la gestión del 

tiempo

Capacitación en 

ejecutar atención 

“Alumbrado público”,  

“Correctivo interno” y 

“Consultas varias”

Capacitación en 

ejecutar atención 

“Consultas varias”

Capacitación en 

ejecutar atención 

“Denuncia” e 

“Interrupciones”

Capacitación en 

ejecutar atención 

"Solicitud" y 

“Reclamo”

Semana
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Segundo, se diseñaría un sistema que facilite la comunicación entre el ejecutivo y el 

supervisor de la empresa de servicio energético, con la finalidad de reducir el tiempo de 

atención. Según [42], un sistema CRM (Customer Relationship Management o Gestión de 

Relaciones con el Cliente) ayudaría en reducir el tiempo del proceso de atención hasta en un 

14%. Y es que este sistema es perfecto para revisar en tiempo real la interacción entre el 

ejecutivo y el cliente, permitiéndole esta acción al supervisor de la empresa de servicio 

energético, quien estará preparado con más antelación para colaborar en brindar una solución 

al problema u operación del cliente, evitando así llamadas innecesarias y un desorden entre 

tantos correos que se acumulan en las computadoras de los ejecutivos. [43] [44] 

Específicamente, se escogería un CRM Cloud el cual, aunque su buen funcionamiento 

depende en gran parte de la conexión a internet, implica un fácil uso y el ahorro del 

mantenimiento por parte de algún equipo de TI ante la ausencia de un servidor físico. [45] 

Por ende, la investigación de López y Alfonso [46] expresa algunos pasos para implementar 

un software CRM, y es que sigue por la evaluación, la propia implementación, la formación y 

el seguimiento. Asimismo, como parte de la evaluación, se debe recordar que la parte del 

proceso a mejorar se encuentra en el paso del flujo de los ejecutivos hacia el supervisor de la 

empresa de servicio energético, donde este último debe evaluar el requerimiento para luego 

buscar una respuesta, tal como se ve en el BPM del proceso actual (Figura 1). 

Luego, la implementación del software CRM consta de la instalación o configuración en las 

computadoras de los ejecutivos e insertar todos los datos sobre los clientes que se tienen de la 

empresa, dentro del software. Sin embargo, a pesar de que el CRM Cloud es generalmente 

sencillo de utilizar, es necesario un periodo de formación de los ejecutivos para usar de manera 

eficiente esta herramienta, a través de capacitaciones ya incluidas en la compra del software; 

aunque, de todas formas, habrá capacitaciones por los círculos de calidad para reforzar el buen 

manejo del sistema, las cuales durarán 10 minutos al mes en horario laboral. 

Finalmente, se debe dar seguimiento a la herramienta en el que se incluya la aplicación de 

una encuesta de satisfacción del cliente. 

 

Simulación de proceso actual 

Entonces, se necesita evaluar la distribución de tiempos entre llegadas, distribución entre los 

tiempos de servicio y la cantidad de servidores para conocer qué modelo sigue este sistema, 

empleando la notación de Kendall. [15] Para los dos primeros, se determina la distribución de 

los tiempos entre llegadas y de servicio para un día con mucha afluencia de clientes, tomando 

como ejemplo los datos de tiempo del día 10 de octubre del 2022 (Anexo 12). Por ende, se 
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emplea la herramienta Stat:Fit, que viene incluida en el software ProModel®, obteniendo que 

los tiempos entre llegadas sigue una distribución normal con una media de 6,01 minutos y una 

desviación estándar de 1,39 minutos, y los tiempos de servicio siguen una distribución normal 

con una media de 15,2 minutos y una desviación estándar de 6,65 minutos. En consecuencia, al 

tener 6 servidores, se estaría frente a un modelo G/G/6. 

Para la simulación en el software ProModel®, se considera que el horario de atención es de 

8 a.m. a 5 p.m. y un total de 200 arribos, cantidad promedio que registra la empresa en los días 

de mayor afluencia. Por lo que se presenta a continuación el diseño del proceso en el programa: 

 

Figura 4. Diseño del proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo en 

software ProModel®. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

A partir del resumen de las locaciones, de las entidades, y las variables (Anexos 11, 12 y 13), 

se puede ver que quedaron 16 clientes al terminar la simulación ya que han ingresado 89 

clientes, pero solo fueron atendidos 73, por lo que se tiene un nivel de servicio del 82,02%, lo 

cual sigue siendo bajo al querer la empresa que sea del 95% como mínimo. 

 

 

 



27 
 

Simulación de la propuesta 

Parte de la propuesta consiste en implementar un sistema de comunicación que permita 

agilizar la comunicación entre el ejecutivo y el supervisor de la empresa de servicio energético; 

esto con el objetivo de reducir el tiempo de servicio y tratar de mantenerlo por debajo del límite 

de 15 minutos impuesto por Osinergmin. También se incluye el plan de capacitación, con el que 

se espera que todos los ejecutivos sean capaces de ocuparse en cualquiera de los tipos de 

atención que percibe la oficina de Chiclayo, por lo que los caminos que pueda seguir el cliente 

hacia cada ejecutivo sean equiprobables. De esa manera, se procede a simular el mismo proceso, 

pero considerando dicho cambio de la probabilidad, y también que los tiempos de servicio se 

reducen en 10% gracias al diseño del sistema CRM, permitiendo que ahora los tiempos de 

servicio sigan una distribución normal con una media de 13,7 minutos y una desviación estándar 

de 5,98 minutos. 

Ahora bien, observando los Anexos 14, 15 y 16, y considerando que se atendieron 79 de los 

86 clientes que ingresaron al sistema y teniendo un nivel de servicio superior al anterior, siendo 

del 91,86%, se quiere asegurar el nivel de servicio supere el 95%. Por ello, se evalúa la 

ampliación del número de servidores, ya que se conoce gracias a la teoría de colas, que el tiempo 

de espera del cliente y el número de servidores tienen una relación inversamente proporcional. 

[15] Por lo tanto, se realizó una simulación de escenarios en los que se aprecie cuántos 

servidores serían necesarios para alcanzar el nivel de servicio deseado.  

Tabla 7. Simulación de escenarios. 

N° de 

ejecutivos 

N° de clientes 

que son 

atendidos 

N° de clientes que 

ingresan al sistema 

Nivel de 

servicio 

Tiempo 

promedio de 

espera por 

cliente (min) 

Tiempo 

promedio en 

servicio por 

cliente (min) 

6 (actual) 73 89 82,02% 55,44 18,85 

6 79 86 91,86% 7,66 16,75 

7 83 86 96,51% 5,41 16,28 

8 87 87 100,00% 3,00 16,57 

Fuente: Elaboración propia. 

En consecuencia, se tiene como resultado que aparte de diseñar un sistema CRM que reduzca 

el tiempo del proceso y se capaciten a todos los ejecutivos para ocuparse de cualquier tipo de 

atención, se sugiere que se contrate a 1 ejecutivo más para lograr un nivel de servicio del 96,51% 

en las fechas de mayor afluencia en la oficina de Chiclayo, por lo que el diseño del sistema de 

colas y el nuevo BPM resultarían de la siguiente manera: 
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Figura 5. Rediseño del proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo en 

software ProModel®. 

Fuente: Elaboración propia.  
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Figura 6. BPM del rediseño del proceso de atención al cliente en la Oficina de Chiclayo. 

Fuente: Elaboración propia.  
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Entonces, habiendo aplicado la mejora en el proceso de atención al cliente de la oficina de 

Chiclayo, se presenta ahora la comparación entre el proceso actual, el proceso propuesto sin la 

ampliación de servidores (solo plan de capacitación y diseño de sistema CRM) y el proceso 

propuesto completo: 

Tabla 8. Comparación de proceso actual simulado, proceso actual real y rediseño. 

Ítem 
Proceso actual 

real 

Proceso actual 

simulado 

Rediseño del proceso 

sin ampliación de 

servidores 

Rediseño completo 

del proceso 

N° de ejecutivos 6 6 6 7 

Nivel de servicio 88,11% 82,02% 91,86% 96,51% 

Tiempo promedio de 

espera por cliente (min) 
34,82 55,44 7,66 5,41 

Tiempo promedio de 

atención por cliente 

(min) 

20,20 18,85 16,75 16,28 

Porcentaje de mejora 

en nivel de servicio 

(simulación) 

 - 12% 17,67% 

Porcentaje de mejora 

en nivel de servicio 

(real) 

 - 4,26% 9,53% 

Fuente: Elaboración propia. 

Finalmente, es necesario evaluar el nivel de cumplimiento de los valores meta de los 

indicadores (Tabla 5). Se pudo reducir el tiempo de atención promedio a los 16,28 minutos, lo 

que significa que hay un DTA del 8,53%, y si bien es cierto que no se llegó al objetivo de ser 

inferior al 1%, sí se logró una reducción del 75,37% y un 19,41% en los tiempos de atención. 

En cuanto al nivel de servicio, se logró la meta de superar el 95%, obteniendo un incremento 

del 9,53%. Sobre el tiempo de espera promedio del cliente, se alcanzó la meta al poder reducirse 

a menos de los 6 minutos, contemplando una baja del 84,46%. De igual manera, con el plan de 

capacitación se lograron alcanzar ambas metas con respecto a cumplir con todas las 

competencias necesarias para el puesto de atención al cliente, así como con la tasa de 

polivalencia de los ejecutivos, reflejando un porcentaje de mejora del 21,58% y 90,91% 

respectivamente. 

Por último, sobre la evaluación de la relación beneficio-costo del rediseño del proceso de 

atención al cliente de la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio energético, para llevar 

a cabo la propuesta de rediseño del proceso de atención al cliente, se necesita establecer qué 

elementos serán considerados una inversión, un beneficio o un costo. Asimismo, considerando 

que se tendrá en cuenta un horizonte de tiempo de 12 meses, se toma como inversión la 

preparación del nuevo puesto de trabajo (equipos y materiales) y la capacitación de 
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competencias por parte de la PUCP (se realizará un solo pago para todo el año por las 3 que 

habrán). Como beneficios se encuentra el ahorro de multas Osinergmin, los ingresos no 

percibidos por clientes no atendidos, y el ahorro en costos de atención. Y sobre los costos, se 

tiene en cuenta el sueldo del nuevo ejecutivo y su plan telefónico, las capacitaciones de 

competencias y atenciones por los círculos de calidad, y las capacitaciones en el uso del 

software CRM.  

Sobre la inversión (Anexo 17), para los equipos y materiales que involucra el nuevo 

colaborador, se extrajeron los montos unitarios de [47] [48] [49] y [50]. La PUCP [41] propone 

una inversión de S/ 1 600 para las capacitaciones. También, cabe recalcar que se considera un 

plan profesional anual (que incluye la capacitación para su uso) del software CRM Insightly 

[51] para lo cual se considera un tipo de cambio de dólares a soles de 3,79 [52] y que se 

necesitan 8 usuarios (7 ejecutivos y supervisor de empresa de servicio energético), por lo que 

este punto será incluido en los costos operativos. Además, se considera un aporte entre inversión 

propia y financiada de 30%-70%. 

Por otro lado, para la depreciación de los equipos y materiales (Anexo 18), la SUNAT [53] 

brinda información sobre la vida útil de todos ellos, de tal forma que se tiene una depreciación 

mensual de S/ 43,40. 

Sin embargo, con respecto a los beneficios (Anexo 19), se considera el ahorro de multas 

impuestas por Osinergmin [54], las cuales son proporcionales al DTA. El ingreso por un cliente 

no atendido se calculó gracias al cociente entre lo que paga la empresa de servicio energético a 

la empresa subcontratada para todas las oficinas de la provincia de Chiclayo, sobre las 66 555 

atenciones percibidas en 2022, y con eso, se pueden calcular los ingresos no percibidos por 

clientes no atendidos. Y sobre los costos de atención, se calculan en base al 19,41% de mejora 

de la eficiencia en la atención. 

Los costos operativos (Anexo 20) constan del sueldo del nuevo ejecutivo (S/ 1350 + 30%) 

añadiendo oportunamente las gratificaciones y CTS en los respectivos meses, y también se 

considera su plan telefónico [55]. Luego, sobre las capacitaciones de competencias y las 

atenciones, se tiene en cuenta el costo de atención por minuto que es de S/ 0,76 por todos los 

ejecutivos; así que se calculan dichos costos, ciñéndose de la duración de las capacitaciones al 

mes y cada valor viene determinado por la frecuencia señalada en el diagrama de Gantt (Figura 

3). Además, se consideró que el pago por el plan anual del software CRM será en el primer mes, 

y en todos los meses se harán capacitaciones de repaso del uso del software en la empresa, de 

manera interna, mediante los círculos de calidad a parte de la capacitación que ya se incluyó en 

el pago del plan anual del software. 
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Para los gastos financieros (Anexo 21), se toma en cuenta una tasa efectiva anual de 17,04% 

[56] para el préstamo de la inversión a financiar, que será del 70% y será pagada durante los 12 

meses, para lo cual se considera una tasa efectiva mensual de 1,32%. Además, sobre los gastos 

administrativos y de venta, no se considera ninguno para este proyecto. 

A parte, se calcula la Tasa Mínima de Aceptación de Rendimiento (TMAR) (Anexo 22) 

sumando la tasa de inflación y la tasa de préstamo del banco [57]. Considerando la tasa 

inflacionaria mensual [58] (se consideró la tasa mensual en julio de 2023 como referencia) y la 

tasa efectiva mensual de 1,32%, se obtiene un TMAR del 1,71%. Este servirá para calcular los 

indicadores de viabilidad económica junto con el flujo de caja, que se verá en la Tabla 9. 

Afortunadamente, la propuesta termina por ser viable ya que, considerando el TMAR, los 

indicadores de viabilidad económica son favorables. El VAN (Valor Actual Neto) resulta en S/ 

6 889,11, el TIR (Tasa Interna de Retorno), que es de 6,53%, es superior al TMAR, y el Periodo 

de Retorno de la Inversión es de 4,38 meses, periodo que no excede del horizonte de tiempo 

considerado para la investigación. Incluso, la relación beneficio costo queda superior a 1, siendo 

de 1,12, lo que quiere decir que, por cada sol invertido, se estaría ganando 12 céntimos. 
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Tabla 9. Flujo de caja. 

Flujo de caja 

Ítem / Mes   Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 

Ingresos  S/ 3 277,08 S/ 3 915,80 S/ 5 578,11 S/ 5 660,00 S/ 6 339,66 S/ 7 199,48 S/ 6 863,74 S/ 7 805,44 S/ 7 649,86 S/ 7 576,16 S/ 5 054,03 S/ 8 010,16 

Costos de 

mano de obra 
 S/ 1 785,00 S/ 1 785,00 S/ 1 785,00 S/ 2 662,50 S/ 1 785,00 S/ 1 785,00 S/ 3 540,00 S/ 1 785,00 S/ 1 785,00 S/ 2 662,50 S/ 1 785,00 S/ 3 540,00 

Costos por 

capacitación 
 S/ 64,46 S/ 53,08 S/ 41,71 S/ 53,08 S/ 41,71 S/ 41,71 S/ 64,46 S/ 41,71 S/ 7,58 S/ 41,71 S/ 30,33 S/ 18,96 

Costo por 

software CRM 
 S/ 17 828,16 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 

Depreciación  S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 

Gastos 

financieros 
 S/ 267,56 S/ 264,51 S/ 261,46 S/ 258,41 S/ 255,36 S/ 252,32 S/ 249,27 S/ 246,22 S/ 243,17 S/ 240,12 S/ 237,07 S/ 234,03 

GAV  S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 

Utilidad antes 

de impuestos 
  -S/ 16 711,50 S/ 1 769,81 S/ 3 446,54 S/ 2 642,60 S/ 4 214,19 S/ 5 077,05 S/ 2 966,61 S/ 5 689,11 S/ 5 570,70 S/ 4 588,43 S/ 2 958,23 S/ 4 173,78 

Impuestos 

(29.5%) 
 S/ 0,00 S/ 522,09 S/ 1 016,73 S/ 779,57 S/ 1 243,19 S/ 1 497,73 S/ 875,15 S/ 1 678,29 S/ 1 643,36 S/ 1 353,59 S/ 872,68 S/ 1 231,26 

Utilidad 

después de 

impuestos 

  -S/ 16 711,50 S/ 1 247,71 S/ 2 429,81 S/ 1 863,03 S/ 2 971,00 S/ 3 579,32 S/ 2 091,46 S/ 4 010,83 S/ 3 927,35 S/ 3 234,84 S/ 2 085,55 S/ 2 942,51 

Inversión S/ 3 959,60             

Depreciación   S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 S/ 43,40 

Flujo Neto de 

Efectivo 
-S/ 3 959,60 -S/ 16 668,09 S/ 1 291,12 S/ 2 473,21 S/ 1 906,43 S/ 3 014,40 S/ 3 622,72 S/ 2 134,86 S/ 4 054,23 S/ 3 970,75 S/ 3 278,24 S/ 2 128,95 S/ 2 985,91 

 Fuente: Elaboración propia.  
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Discusión 

En primer lugar, en cuanto a la situación actual de la empresa de servicio energético, se 

conoce que hay un bajo nivel de servicio, que viene acompañado de altos tiempos de espera y 

de atención. Es así que, la investigación de Quevedo [19] detalla que el tiempo de espera 

promedio en la empresa Electronorte SA es de 34 minutos, tiempo que es muy similar en la 

presente investigación: 34,82 minutos en promedio en las fechas de mayor afluencia de clientes. 

Aunque, Malca [7] presenta una exorbitante cifra de 155,84 minutos en promedio de tiempo de 

espera del cliente en la empresa E.P.S. SEDACAJ S.A, dedicada a prestar servicios de agua en 

la región Cajamarca. 

De igual manera, la investigación de Sevilla y Poma [27] muestra un nivel de servicio del 

84,44% en el proceso de atención al cliente de una empresa de Telecomunicaciones en Perú, 

teniendo como meta llegar al 85%. Esto quiere decir que su investigación no es tan exigente en 

cuanto a la meta ya que, en esta, el nivel de servicio de la empresa de servicio energético ya es 

superior siendo 88,11%, pero esta tiene como objetivo llegar al 95% como mínimo. 

En segundo lugar, se sigue enfatizando de la estrecha relación que tiene el nivel de servicio 

con los tiempos de espera y de atención, y se recuerda que, como parte del rediseño del proceso 

de atención al cliente en la empresa de servicio energético, se aplicó la teoría de colas junto con 

una simulación en ProModel® buscando que se contrate a un ejecutivo más, se desarrolle un 

plan de capacitación y el diseño de un sistema CRM para ahorrar tiempo. Y es que se puede 

apreciar que, en la presente investigación, se logró una mejora del 9,53% en el nivel de servicio 

con respecto al nivel del proceso real, y una mejora del 17,67% con respecto al proceso 

simulado. Retomando la investigación de Sevilla y Poma [27], se vio que, con la aplicación de 

la teoría de colas y simulación, lograron un incremento del 1,47% en el nivel de servicio y una 

reducción del tiempo de espera del 38,48%, siendo inferior este último al 84,46% que se alcanzó 

en la presente tesis. Este porcentaje sigue siendo superior al 77,78% logrado por Fernández y 

Beltrán [24], quienes aplicaron de igual manera la teoría de colas y la simulación en el proceso 

de atención al cliente de una entidad financiera, concluyendo que también se contrataría un 

cajero más, pasando de 2 a 3. 

A parte, Mayme [20] propuso también la implementación de un sistema CRM para un 

proceso de atención al cliente y tuvo un 99% de reducción de los tiempos de atención, siendo 

superior al 19,41% que se logró para este rediseño del proceso de atención al cliente de la 

empresa de servicio energético. 



35 
 

Por otro lado, otros investigadores aplicaron otras herramientas de la metodología Lean, a 

parte de la teoría de colas. Por ejemplo, Chumacero [21], en su tesis, aplicó el Mapa del flujo 

de valor y la metodología de las 5’S para mejorar el proceso de compras en la empresa TIS 

Perú, y pues logró una reducción del 83% en el tiempo de atención, el cual termina siendo 

superior al logrado en esta investigación: 19,41% con respecto al tiempo de atención promedio 

real en las fechas de mayor afluencia de clientes dentro de la empresa de servicio energético. 

Este termina siendo similar al 22% de reducción del tiempo de atención que lograron Prieto y 

Silva [22] en una empresa peruana de telecomunicaciones, utilizando las herramientas Lean del 

Poka Yoke y la Estandarización de trabajo en el proceso de atención. 

En tercer lugar, sobre la viabilidad económica de las propuestas y la relación beneficio costo 

que hayan conseguido, se compara la obtenida por Quevedo [19], que, con su propuesta de 

implementación de una aplicación móvil, fue de 4,55, lo que indica que se ganan S/ 3,55 por 

cada sol invertido, siendo esto superior al obtenido en esta investigación, que fue de 1,12.  

Aunque, es importante observar lo que lograron otros investigadores cuando aplicaron otras 

herramientas de la metodología Lean. Por ejemplo, la investigación de Chumacero [21], con su 

aplicación de la metodología de las 5’S para mejorar el proceso de atención, obtuvo una relación 

beneficio costo de 1,96 y tanto en esa investigación como en esta, la inversión se recupera en 

casi la mitad del horizonte de tiempo considerado, siendo de 1,86 de 5 años y 4,38 de 12 meses 

respectivamente. También, está el caso de Prieto y Silva [22], quienes emplearon las 

herramientas de Poka Yoke y la Estandarización de trabajo, y su propuesta fue económicamente 

viable al conseguir una relación beneficio costo de 4,4, que también es superior al de esta 

investigación. 

 

Conclusiones 

Se logró incrementar el nivel de servicio de la oficina de Chiclayo de una empresa de servicio 

energético en 9,53%, pasando de un 88,11% al 96,51%, o sea que por cada 100 clientes que 

ingresen al sistema, alcanzarán a ser atendidos 96 a 97, al rediseñar su proceso de atención al 

cliente. 

Se realizó el diagnóstico del proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo de una 

empresa de servicio energético, encontrando 3 causas raíces que consisten en la demora de 

atención por una ineficiente capacitación de los ejecutivos, un elevado tiempo de atención 

debido a un ineficiente proceso y un bajo número de clientes en la modalidad remota. Con esto, 

se presenta un bajo nivel de servicio del 88,11% en general para todo el año 2022. 
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Se rediseñó el proceso de atención al cliente de la oficina de Chiclayo de una empresa de 

servicio energético mediante la simulación realizada empleando la teoría de colas como 

herramienta del Lean Service y el software ProModel® para simular los procesos, obteniendo 

como resultado un incremento del nivel de servicio de 88,11% a 96,51%, gracias a la 

contratación de un nuevo ejecutivo, al plan de capacitación y al diseño del sistema de 

comunicación, es decir el CRM. 

Se evaluó la relación beneficio costo del rediseño del proceso de atención al cliente como 

parte de una evaluación económica y financiera completa de la propuesta, obteniendo una 

relación de 1,12, o sea que se ganan 12 céntimos por cada sol invertido; detrás de ese indicador 

se obtuvo un valor actual neto (VAN) de S/ 6 889,11, una tasa interna de retorno (TIR) del 

6,53% y un periodo de retorno de la inversión (PRI) de 1,12 meses, por lo que se concluye que 

la propuesta es económica y financieramente viable. 

 

Recomendaciones 

Llevar a cabo el rediseño del proceso de atención al cliente en la oficina de Chiclayo de una 

empresa de servicio energético, para incrementar su nivel de servicio, debido a que su 

rentabilidad se sustenta con los indicadores económicos y financieros respectivos. 

Evaluar el uso de otras herramientas de la metodología Lean, como las 5’S, Poka Yoke o 

Estandarización de trabajo, que podrían ir de la mano con la teoría de colas para mejorar los 

procesos de gestión, como el de atención al cliente. 

Evaluar la implementación de un Enterprise Resource Planning (ERP) para trabajar junto 

con el CRM y se puedan automatizar muchas más operaciones del proceso de atención al cliente 

y se haga aún más eficiente, pudiendo incluso solucionar el problema del bajo uso de la 

modalidad remota. 

Proponer estrategias de promoción del uso de la modalidad remota para la atención al cliente 

en la empresa de servicio energético, incluyendo la implementación de una página web lo 

suficientemente intuitiva para clientes de todas las edades. 
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Anexos 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables. 

Variable 
Tipo de 

Variable 
Definición Conceptual 

Definición Operacional 

Dimensiones Indicadores 

Rediseño 

del 

proceso 

de 

atención 

al cliente 

Independiente 

El proceso de atención al 

cliente en la oficina de 

Chiclayo incluye a los 

ejecutivos (servidores) y a 

los clientes, lo que 

involucra tiempos de 

servicio y espera. 

Plan de capacitación 

Porcentaje de aprobados 

y asistencia a las 

capacitaciones 

Diseño del sistema de 

comunicación 
Tiempo de atención 

Teoría de colas 

Nivel de servicio, Total 

de salidas, Cantidad 

actual en sistema, 

Tiempo de espera, 

Tiempo de operación  

Nivel de 

servicio 
Dependiente 

Es la proporción que refleja 

el qué tanto se está 

cumpliendo con el cliente. 

En el caso de la atención al 

cliente, se define por la 

relación entre los clientes 

atendidos sobre los clientes 

entrantes. 

Eficiencia de la 

atención 
Tiempos de espera 

Eficiencia del proceso 
Desviación del tiempo 

de atención 

Uso de modalidades 

de atención 

Proporción de 

modalidad remota y 

presencial 

Nivel de cumplimiento 

con el cliente 
Nivel de servicio 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 2. Organigrama de puestos de trabajo. 

 
Fuente: Gescom SAC.  
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Anexo 3. Mapa de procesos de las Empresas del grupo al que pertenece la empresa de servicio 

energético. 

 

Fuente: Distriluz [30]. 

 

Anexo 4. Cadena de valor de la empresa de servicio energético. 

 

Fuente: Distriluz – Ensa [31]. 
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Anexo 5. Encuesta de Satisfacción del cliente sobre el proceso de atención de la oficina de 

Chiclayo de de una empresa de servicio energético. 
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Anexo 6. Encuesta de valoración de problemas en el proceso de atención de la oficina de 

Chiclayo de una empresa de servicio energético. 
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Anexo 7. Muestras de tiempo del proceso de atención al cliente del día 14-sep-2022. 

N 
Hora de 

llegada 

Hora de inicio 

de servicio 

Tiempo de 

Espera (min) 

Tiempo de 

servicio (min) 

Hora de 

finalización de 

servicio 

Tiempo en 

el sistema 

(min) 

1 10:17:47 10:31:07 13,33 8,73 10:39:51 22,07 

2 10:18:52 10:33:13 14,35 14,45 10:47:40 28,80 

3 10:20:19 10:33:18 12,98 18,15 10:51:27 31,13 

4 10:20:47 10:33:20 12,55 18,47 10:51:48 31,02 

5 10:22:07 10:33:37 11,50 12,93 10:46:32 24,43 

6 10:24:47 10:36:33 11,77 13,02 10:49:34 24,78 

7 10:27:19 10:47:03 19,73 14,82 11:01:52 34,55 

8 10:29:32 10:48:17 18,75 11,97 11:00:15 30,72 

9 10:30:43 10:48:28 17,75 12,68 11:01:09 30,43 

10 10:35:04 10:51:49 16,75 14,37 11:06:11 31,12 

11 10:40:05 10:52:20 12,25 18,02 11:10:21 30,27 

12 10:40:24 10:52:29 12,08 13,30 11:05:47 25,38 

13 10:41:27 10:53:01 11,57 16,90 11:09:55 28,47 

14 10:41:45 10:55:47 14,03 10,13 11:05:56 24,17 

15 10:42:24 10:58:35 16,18 7,85 11:06:25 24,03 

16 10:44:36 11:00:19 15,72 14,23 11:14:33 29,95 

17 10:50:20 11:00:54 10,57 17,90 11:18:49 28,47 

18 10:50:56 11:02:05 11,15 21,63 11:23:43 32,78 

19 10:51:35 11:03:21 11,77 10,45 11:13:48 22,22 

20 10:52:12 11:03:33 11,35 10,77 11:14:19 22,12 

21 10:53:13 11:06:21 13,13 12,78 11:19:08 25,92 

22 10:53:26 11:06:45 13,32 12,58 11:19:20 25,90 

23 10:54:12 11:07:02 12,83 22,20 11:29:14 35,03 

24 10:54:49 11:08:42 13,88 15,33 11:24:02 29,22 

25 10:55:08 11:09:06 13,97 11,20 11:20:19 25,17 

26 10:56:20 11:09:49 13,48 16,65 11:26:29 30,13 

27 10:56:54 11:09:51 12,95 17,77 11:27:37 30,72 

28 10:57:15 11:10:41 13,43 19,43 11:30:07 32,87 

29 10:57:22 11:11:09 13,78 18,80 11:29:58 32,58 

30 10:58:01 11:12:45 14,73 15,30 11:28:04 30,03 

31 10:58:38 11:13:01 14,38 9,65 11:22:40 24,03 

32 10:59:16 11:13:33 14,28 13,00 11:26:34 27,28 

33 10:59:26 11:14:24 14,97 10,38 11:24:47 25,35 

34 11:00:22 11:14:41 14,32 9,55 11:24:13 23,87 

35 11:00:56 11:15:02 14,10 18,80 11:33:50 32,90 

36 11:01:23 11:15:02 13,65 5,60 11:20:38 19,25 

37 11:02:12 11:16:08 13,93 14,63 11:30:46 28,57 

38 11:03:25 11:16:46 13,35 17,15 11:33:54 30,50 

39 11:04:50 11:17:38 12,80 18,17 11:35:49 30,97 

40 11:05:38 11:19:39 14,02 10,82 11:30:28 24,83 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 8. Muestras de tiempo del proceso de atención al cliente del día 22-sep-2022. 

N 
Hora de 

llegada 

Hora de inicio 

de servicio 

Tiempo de 

Espera (min) 

Tiempo de 

servicio (min) 

Hora de 

finalización de 

servicio 

Tiempo en 

el sistema 

(min) 

1 09:52:50 10:08:58 16,13 3,28 10:12:15 19,42 

2 09:53:55 10:10:15 16,33 9,53 10:19:47 25,87 

3 09:55:22 10:11:53 17,90 5,30 10:18:34 23,20 

4 09:55:50 10:13:16 16,05 8,30 10:20:11 24,35 

5 09:57:10 10:15:56 18,77 15,98 10:31:55 34,75 

6 09:59:50 10:16:34 16,73 14,13 10:30:42 30,87 

7 10:02:22 10:17:47 15,42 6,30 10:24:05 21,72 

8 10:04:35 10:22:38 18,05 4,33 10:26:58 22,38 

9 10:05:46 10:26:06 20,33 10,52 10:36:37 30,85 

10 10:10:07 10:29:55 19,80 20,25 10:50:10 40,05 

11 10:15:08 10:34:37 19,48 4,52 10:39:08 24,00 

12 10:15:27 10:36:05 20,63 6,47 10:42:33 27,10 

13 10:16:30 10:36:35 20,08 7,93 10:44:31 28,02 

14 10:16:48 10:37:00 20,20 17,97 10:54:58 38,17 

15 10:17:27 10:37:09 19,70 13,45 10:50:36 33,15 

16 10:19:39 10:37:39 18,00 14,48 10:52:08 32,48 

17 10:25:23 10:39:31 14,13 12,38 10:51:54 26,52 

18 10:25:59 10:42:26 16,45 19,68 11:02:07 36,13 

19 10:26:38 10:42:56 16,30 25,93 11:08:52 42,23 

20 10:27:15 10:45:18 18,05 16,20 11:01:30 34,25 

21 10:28:16 10:45:47 17,52 18,47 11:04:15 35,98 

22 10:28:29 10:46:14 17,75 19,08 11:05:19 36,83 

23 10:29:15 10:46:42 17,45 14,13 11:00:50 31,58 

24 10:29:52 10:46:50 16,97 19,40 11:06:14 36,37 

25 10:30:11 10:46:58 16,78 12,10 10:59:04 28,88 

26 10:31:23 10:47:31 16,13 13,95 11:01:29 30,08 

27 10:31:57 10:48:47 16,83 19,95 11:08:44 36,78 

28 10:32:18 10:48:47 16,48 19,08 11:07:53 35,57 

29 10:32:25 10:50:15 17,83 15,72 11:05:58 33,55 

30 10:33:04 10:50:31 17,45 11,68 11:02:12 29,13 

31 10:33:41 10:50:32 16,85 14,62 11:05:09 31,47 

32 10:34:19 10:50:55 16,60 23,38 11:14:18 39,98 

33 10:34:29 10:51:15 16,77 15,70 11:06:57 32,47 

34 10:35:25 10:52:03 16,63 16,13 11:08:11 32,77 

35 10:35:59 10:54:22 18,38 16,08 11:10:27 34,47 

36 10:36:26 10:56:36 20,17 19,97 11:16:34 40,13 

37 10:37:15 10:58:16 21,02 14,40 11:12:40 35,42 

38 10:38:28 11:00:02 21,57 19,75 11:19:47 41,32 

39 10:39:53 11:01:10 21,28 17,48 11:18:38 38,77 

40 10:40:41 11:03:07 22,43 10,02 11:13:07 32,45 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 9. Muestras de tiempo del proceso de atención al cliente del día 10-oct-2022. 

N 
Hora de 

llegada 

Hora de inicio de 

servicio 

Tiempo de 

Espera (min) 

Tiempo de 

servicio (min) 

Hora de 

finalización de 

servicio 

Tiempo en el 

sistema (min) 

1 10:14:43 10:40:22 25,65 13,10 10:53:28 38,75 

2 10:15:50 10:42:57 27,12 17,68 11:00:38 44,80 

3 10:17:19 10:45:31 28,20 10,70 10:56:13 38,90 

4 10:17:49 10:52:18 34,48 25,42 11:17:43 59,90 

5 10:19:11 10:52:31 33,33 8,48 11:01:00 41,82 

6 10:21:53 10:54:06 32,22 20,00 11:14:06 52,22 

7 10:24:27 11:01:28 37,02 7,10 11:08:34 44,12 

8 10:26:42 11:01:37 34,92 16,47 11:18:05 51,38 

9 10:27:55 11:03:43 35,80 12,15 11:15:52 47,95 

10 10:32:18 11:04:19 32,02 21,90 11:26:13 53,92 

11 10:37:21 11:06:33 29,20 18,72 11:25:15 47,92 

12 10:37:42 11:08:06 30,40 23,82 11:31:55 54,22 

13 10:38:47 11:09:51 31,07 20,42 11:30:16 51,48 

14 10:39:07 11:15:46 36,65 1,92 11:17:41 38,57 

15 10:39:48 11:16:10 36,37 16,03 11:32:12 52,40 

16 10:42:02 11:17:32 35,50 7,43 11:24:57 42,93 

17 10:47:48 11:18:35 30,78 21,92 11:40:29 52,70 

18 10:48:26 11:21:20 32,90 8,00 11:29:20 40,90 

19 10:49:07 11:22:22 33,25 25,22 11:47:35 58,47 

20 10:49:46 11:24:35 34,82 21,27 11:45:52 56,08 

21 10:50:49 11:26:00 35,18 18,95 11:44:56 54,13 

22 10:51:04 11:26:33 35,48 22,28 11:48:50 57,77 

23 10:51:52 11:26:34 34,70 18,90 11:45:28 53,60 

24 10:52:31 11:27:38 35,12 17,45 11:45:06 52,57 

25 10:52:52 11:27:40 34,80 21,78 11:49:27 56,58 

26 10:54:06 11:29:02 34,93 15,23 11:44:16 50,17 

27 10:54:42 11:29:19 34,62 19,55 11:48:52 54,17 

28 10:55:05 11:29:28 34,38 5,73 11:35:13 40,12 

29 10:55:14 11:31:15 36,02 25,95 11:57:12 61,97 

30 10:55:55 11:32:19 36,40 5,65 11:37:58 42,05 

31 10:56:34 11:32:43 36,15 22,80 11:55:31 58,95 

32 10:57:14 11:33:48 36,57 3,20 11:37:00 39,77 

33 10:57:26 11:34:44 37,30 4,70 11:39:27 42,00 

34 10:58:24 11:34:49 36,42 11,82 11:46:39 48,23 

35 10:59:00 11:35:11 36,18 10,53 11:45:43 46,72 

36 10:59:29 11:39:04 39,58 8,87 11:47:56 48,45 

37 11:00:20 11:40:22 40,03 15,93 11:56:18 55,97 

38 11:01:35 11:43:37 42,03 16,85 12:00:28 58,88 

39 11:03:02 11:45:25 42,38 13,62 11:59:02 56,00 

40 11:03:52 11:46:36 42,73 10,28 11:56:53 53,02 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 10. Formato de plan de capacitación. 

  PLAN DE CAPACITACIÓN 

Código:  

Fecha: 

Versión: 

       

RAZÓN SOCIAL DE LA 

EMPRESA 
R.U.C 

ACTIVIDAD 

ECONÓMICA 

      

TAREA A REALIZAR 

Reforzamiento de competencias (  ) 

Capacitación de ejecución de tipos de atención (  ) 

         

TEMA:   

TIEMPO REQUERIDO:   

FECHA:   

CRONOGRAMA:   

         

PONENTE DE LA ACTIVIDAD 

  
       

N° 
NOMBRE Y APELLIDO DEL 

TRABAJADOR  
Área DNI 

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        
       

REPSONSABLE DEL REGISTRO 

NOMBRE:   

FECHA   

FIRMA   

       

N° DE ASISTENTES:   

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 11. Resumen de las locaciones del proceso actual. 

 

Fuente: Elaboración propia. En base a ProModel®. 

 

Anexo 12. Resumen de las entidades en proceso actual. 

 

Fuente: Elaboración propia. En base a ProModel®. 

 

Anexo 13. Resumen de las variables en proceso actual. 

 

Fuente: Elaboración propia. En base a ProModel®. 

 

Anexo 14. Resumen de las locaciones en proceso propuesto. 

 

Fuente: Elaboración propia. En base a ProModel®. 
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Anexo 15. Resumen de las entidades en proceso propuesto. 

 

Fuente: Elaboración propia. En base a ProModel®. 

 

Anexo 16. Resumen de las variables en proceso propuesto. 

 

Fuente: Elaboración propia. En base a ProModel®. 

 

Anexo 17. Inversión. 

Inversión 

Ítem Cantidad 
Monto 

unitario 

Inversión 

total 

Propuesta 1: Contratación de nuevo colaborador    

Escritorio 1 S/ 409,00 S/ 409,00 

Computadora All-in-One 1 S/ 1 899,00 S/ 1 899,00 

Caja de lapiceros 1 S/ 20,00 S/ 20,00 

Pioners 2 S/ 15,80 S/ 31,60 
    

Propuesta 2: Plan de capacitación de Competencias    

Capacitación de competencias (PUCP) 1 S/ 1 600,00 S/ 1 600,00 
    

Total Inversión     S/ 3 959,60 

Total Inversión Propia  30%   S/ 1 187,88 

Total Inversión Financiada 70%   S/ 2 771,72 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 18. Depreciación. 

Depreciación de activos fungibles 

Ítem 
Activos 

Total 

Vida útil 

(años) 

Depreciación 

anual 

Depreciación 

mensual 

Escritorio S/ 409,00 10 S/ 40,90 S/ 3,41 

Computadora All-in-One S/ 1 899,00 4 S/ 474,75 S/ 39,56 

Caja de lapiceros S/ 20,00 10 S/ 2,00 S/ 0,17 

Pioners S/ 31,60 10 S/ 3,16 S/ 0,26 

Total     S/ 520,81 S/ 43,40 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 19. Beneficios. 

Beneficios 

Ítem / Mes Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 

Ahorro en multas 

de Osinergmin 
S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 S/ 491,32 

Ingresos por 

clientes no 

atendidos 

S/ 401,25 S/ 1 039,97 S/ 2 702,28 S/ 2 784,16 S/ 3 463,83 S/ 4 323,64 S/ 3 987,90 S/ 4 929,61 S/ 4 774,02 S/ 4 700,32 S/ 2 178,20 S/ 5 134,32 

Ahorro en costo 

de atención 
S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 S/ 2 384,52 

Total S/ 3 277,08 S/ 3 915,80 S/ 5 578,11 S/ 5 660,00 S/ 6 339,66 S/ 7 199,48 S/ 6 863,74 S/ 7 805,44 S/ 7 649,86 S/ 7 576,16 S/ 5 054,03 S/ 8 010,16 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 20. Costos operativos. 

Costos operativos 

Ítem / Mes Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 

Contratación de nuevo 

colaborador 
            

Sueldo S/ 1 755,00 S/ 1 755,00 S/ 1 755,00 S/ 2 632,50 S/ 1 755,00 S/ 1 755,00 S/ 3 510,00 S/ 1 755,00 S/ 1 755,00 S/ 2 632,50 S/ 1 755,00 S/ 3 510,00 

Plan telefónico S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 S/ 30,00 

Plan de Capacitación de 

Competencias 
            

Capacitación entre círculos 

de calidad 
S/ 11,38 S/ 11,38 S/ 0,00 S/ 22,75 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 11,38 S/ 11,38 S/ 0,00 S/ 34,13 S/ 22,75 S/ 11,38 

Plan de Capacitación de 

Atenciones 
            

Capacitación entre círculos 

de calidad 
S/ 45,50 S/ 34,13 S/ 34,13 S/ 22,75 S/ 34,13 S/ 34,13 S/ 45,50 S/ 22,75 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 S/ 0,00 

Software CRM Cloud             

Capacitación de uso de CRM 

Cloud 
S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 S/ 7,58 

Total S/ 1 849,46 S/ 1 838,08 S/ 1 826,71 S/ 2 715,58 S/ 1 826,71 S/ 1 826,71 S/ 3 604,46 S/ 1 826,71 S/ 1 792,58 S/ 2 704,21 S/ 1 815,33 S/ 3 558,96 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 21. Gastos financieros. 

Gastos financieros 

  
Pre 

Operativo 
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 

Préstamo a 

largo plazo 
S/ 2 771,72 S/ 2 540,74 S/ 2 309,77 S/ 2 078,79 S/ 1 847,81 S/ 1 616,84 S/ 1 385,86 S/ 1 154,88 S/ 923,91 S/ 692,93 S/ 461,95 S/ 230,98 S/ 0,00 

Intereses  S/ 36,58 S/ 33,53 S/ 30,49 S/ 27,44 S/ 24,39 S/ 21,34 S/ 18,29 S/ 15,24 S/ 12,19 S/ 9,15 S/ 6,10 S/ 3,05 

Amortizaciones  S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 S/ 230,98 

Total   S/ 267,56 S/ 264,51 S/ 261,46 S/ 258,41 S/ 255,36 S/ 252,32 S/ 249,27 S/ 246,22 S/ 243,17 S/ 240,12 S/ 237,07 S/ 234,03 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 22. Tasa Mínima de Aceptación de Rendimiento. 

TMAR 

Tasa inflacionaria mensual 0,39% 

Tasa de interés mensual 1,32% 

Tasa Mínima de Aceptación de Rendimiento 1,71% 

Fuente: Elaboración propia. 

 


