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Resumen. El presente informe se basa en el caso tipico de un pequefio supermercado,
en el cual, debido a la gran cantidad de clientes, su sistema de atencion se ve saturado.

El objetivo de este trabajo es optimizar dicho proceso de atencion a los clientes y
brindar una solucion para los problemas que se pueden presentar. Esto se lograra a
través de la ayuda del Software SIMULS, el cual es una herramienta que por medio de
animacion grafica permite visualizar el escenario actual y el que escenario al que se
pretende llegar.
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1. Descripcidn de la Situacion Problema

Aqui nos centraremos en describir el contexto de aplicacion de la solucién que
pretendemos presentar en el informe.

El problema planteado es algo que vemos habitualmente en algunos pequefios
supermercados ubicados en lugares estratégicos, en los cuales se produce una gran
cantidad de ingreso de clientes. Esta problemética se puede plantear también en
grandes supermercados, en dias en los que hay una amplia variedad de ofertas que
satisfacen las necesidades de los consumidores.

La situacion surge porque el personal disponible para la atencién no alcanza a cubrir
la gran demanda de personas que ingresan, se producen grandes colas en las cajas que
se encuentran activas, lo que genera fastidio en los clientes y algunos prefieren optar
por realizar sus compras en otros supermercados o almacenes cercanos.
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Esta situacion empeora la imagen que brinda el supermercado hacia la sociedad en la
que se encuentra desarrollando su actividad y no le permite maximizar sus ganancias.
Este efecto se ve incrementado en grandes ciudades en las cuales hay muchos
competidores.

La simulacién que veremos a continuacion nos ayudard a comprender mejor esta
problematica y nos permitira obtener un modelo optimizado del sistema propuesto.

2. Preguntas de Investigacion

¢Cual es el estado actual del supermercado al cual se hace referencia?

¢Cuales son los diferentes escenarios que se pueden enfrentar?

¢Cuales son las consecuencias econdmicas que puede implicar la situacion
problematica?

¢Qué alternativas son factibles para la resolucion de problemas en el proceso de
atencion de clientes?

3. Fuentes de informacion

Realizamos un relevamiento presencial en un supermercado Atomo localizado en la
calle Lisandro Moyano 528 de Las Heras, en el cual se registr6 el flujo de personas
que ingresaban al local en distintos horarios a lo largo del dia y se realizaba una
estimacién del gasto y de las ganancias de cada cliente en funcion del testimonio de lo
encargados.
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4. Caso de estudio
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Sistema Vacio

En esta primera imagen esquematizamos el supermercado en cuestion.

Situacién actual:

En segunda instancia mostramos el problema descripto y las propiedades de cada uno
de los elementos que nos permite utilizar el software.

En las imégenes siguientes vemos al sistema en funcionamiento con cuatro de sus seis
cajas de atencidn activas, luego de dejar correr la simulacion algunas horas. Algunos
de los datos ingresados mas importantes son: la llegada de clientes cada un minuto, la
capacidad méaxima de personas en una fila de espera es de diez, el tiempo de espera
antes de que los clientes decidan dejar el supermercado insatisfechos sin realizar
ninguna compra es de 30 minutos y el tiempo de atencidn por cliente es de 7 minutos
en una cajanormal y de 5 minutos en la caja rdpida.
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Sistema en funcionamiento
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Cajas de atencidn (Tiempo de atencidn de las cajas de 7 minutos, y de las cajas rapidas de 5 minutos,
teniendo en cuenta teoria de colas donde las llegadas y tiempos de servicio siguen una distribucién de
probabilidad exponencial)’
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Sistema luego de una jornada de trabajo (se observa que la llegada es cada 1 minuto, teniendo en cuenta

teoria de colas donde las llegadas y tiempos de servicio siguen una distribuciéon de probabilidad

exponencial)

La simulacién nos permite observar como se saturan las cajas debido a que el
personal de atencion es insuficiente para la gran cantidad de clientes, vemos el gran
numero de personas insatisfechas a lo largo de una jornada de trabajo y el costo de
oportunidad que genera cada una de ellas. Habiendo entrado 558 clientes, 202 se
retiran insatisfechos sin haber comprado, lo que representa una pérdida para la

empresa.

5. Solucion Propuesta

La solucion propuesta se puede ver en las siguientes imagenes, en donde mejora la
situacién al habilitar dos cajas de atencién mas, una de ellas como caja rapida y la otra

normal.
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Sistema en funcionamiento 2 (con el agregado de dos cajas mas funcionando)

Comparacion de la ganancia obtenida:

Catedra Técnicas y Herramientas Modernas - afno 2016

202

i —

10:00
Tue

Clock SIMULS - Income Statement

ik

ur

..____\‘_“ 28

FINAL

Costs
Revenue

Profit

§66.435.43
$95.400.00

§31.964.57

Caja1
6 1
ol c 'ﬁ‘;
[ —— NI
5 1 i
L)
H c ":
Caja3
6 1
i
sl T
6 Caja r;ip»da
i
- )
Caja 4
0 0
i
L =
Caja rapida 2
0 0
L c '#

Ganancia con 4 cajas
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SIMULS - Income Statement

Costs
Revenue

Profit

FINAL

$21.420.98
$148.200.00

$ 126.779.02

Ganancia con 6 cajas

Con la apertura de dos cajas de atencion adicionales obtenemos una significativa
reduccion del nimero de clientes insatisfechos y un gran aumento de la ganancia
obtenida luego de una jornada de trabajo, a pesar del costo que genera aumentar el
numero del personal de atencidn. Se paso de 202 clientes insatisfechos a s6lo 43 a lo
largo de una jornada de trabajo, con el mismo nimero de clientes que ingresan al

local (558).

6. Conclusién

Mediante el presente informe pudimos interiorizarnos mas en el tema de la simulacién
y nos ayud6 a comprender como a través de herramientas informéaticas podemos
visualizar y solucionar problemas que se pueden presentar en procesos de

manufacturas y servicios.

El software utilizado nos ayudé a comprender mejor a través de la simulacion un
sistema complejo, detectando sus variables mas importantes y sus interrelaciones, y
nos permitio optimizar el proceso propuesto.
El método desarrollado explica que las variables operativas inciden sobre las
econdmicas financieras para determinar la capacidad de una empresa.
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