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Resumen

El servicio al cliente crea ventajas competitivas que posicionan a las empresas en el mercado.
Para esto, deben contar con herramientas que les permitan conocer sus recursos y procesos,
de tal manera que puedan ser modificados con el fin de lograr un mejor desemperio. Este
articulo plantea el disefio del sistema actual de recepcion de llamadas de 1na empresa de
servicios utilizando el software ArRena®. Con esto se simuld el sistema actual para luego
validarlo con el sistema real. Ademds se simularon diferentes escenarios para observar el
comportamiento estocdstico del sistema y proponer aquel que mejor se ajuste a las condiciones
de la empresa.

Entre los resultados obtenidos, el mds significativo fue la validacién estadistica de la
hipdtesis planteada, lo cual demostrd que ambos modelos son estadisticamente equivalentes.
Estableciendo comparaciones entre los diferentes escenarios para determinar variables como
utilizacion de los operadores, nivel de servicio y tiempo promedio en las colas, se propuso el que
mejor se ajustaraalos requerimientos de laempresa. A continuacion se describen los conceptos
tedricos, la metodologia de frabajo y las consideraciones relevantes al disefio y andlisis del
modelo.
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Abstract

Customer service helps companies to establish competitive advantages so that it assists them
maintain an important competitive position in the market. To achieve this, they should have
different tools that allotw them to better understand their resources and processes so that they
can be modified in order toattain better performances. This paper poses the design of the actual
Call Center fora utility company, using the software ARENA®, in order to simulate the real
system for validation and verification purposes. Furthermore, different scenarios were
stmulated in order to observe the stochastic behavior of the system and propose the scenario
that best fits the company needs.

Among the most significant results was the validation of the simulated model and the real
one, which showed statistical evidence to state that they are statistically equivalent. On the
other hand, by comparing the different scenarios under variables such as operator occupation,
service level and average queue times, we were able to propose that scenario which best suited
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the company requirements. Following, concepts, methodology and practical considerations of

the project are reviewed.

Key words: Simulation, Call Center, PBX, CTI, ACD, customer service.

1. INTRODUCCION

La «simulacién» es una de las herra-
mientas méas poderosas de andlisis dis-
ponibles para el disefio y operacién de
procesos osistemas complejos. Algunas
de las dreas en las cuales la simulacién
ha demostrado ser muy poderosa son:
andlisis financiero de sistemas econé-
micos, sistemas de lineas de espera,
sistemas de produccién, evaluacién de
tacticas militares (teoria de juegos), di-
sefio y andlisis de sistemas de manufac-
tura, entre otras [1]. Muchos de los pro-
blemasencontrados enlaactividad coti-
diana se puedenenmarcar enalguna de
estas categorias y son analizados por
simulacién, debido a su complejidad y
consecuente limitacién para estudiarse
con las herramientas tradicionales de
andlisis cuantitativo. Por esto, lasimula-
cién es una gran herramienta para la
modelacién de sistemas de lineas de
espera, como el caso de los Centros de
Recepciénde Llamadas. Estosse pueden
definir como una filosofia de atencién
queintegralossistemas de informacién
y telefonia para atender solicitudes de
voz y/o datos de los clientes, quienes
recibenlainformaciénsolicitadaa través
de una mdquina de mensajes o de un
agente [2].

Basicamente, unCentrode Llamadas
se compone de una infraestructura que

le permite desempefiar la funcién pri-
mordial para la cual fue creado. Entre
los equipos minimos que debe contar
estan: una central telefonica local (Local
Exchange), que comunicarda los clientes
que requieran el servicio, un PBX (Pri-
vate Branch Exchange) con software ACD
(Automatic Call Distributor) y capacidad
de integracién CTI (Computer and Tele-
phony Integration), y los sistemas de in-
formacién que soportan el negocio y la
red fisica que los integra (LAN, WAN o
ambas) [2], que en este caso particular
hacen referencia al sistema de informa-
cionde facturacion y serviciosde mante-
nimiento, entre otros. Sin embargo, de-
pendiendo del objetivo de servicio que
se desee lograr con el Sistema de Aten-
cién de Llamadas, o del seguimiento a
los puntos criticos del sistema, o del
nivel de control deseado en cuantoalos
sistemas de medicion, se puede optar
por utilizar s6lo un PBX o un sistema
ACD [3], [4]. Por tal motivo, la comuni-
cacién con los centros de atencion de
usuarios se puede realizar por via elec-
tronica, es decir, a través de teléfono,
por fax o Internet, o por un sofisticado
sistema de software y hardware, sin que
la calidad de la atencién sufra altibajos

(5]

Es asi comoenlos Centros de Recep-
cion de Llamadas se ponen en juego
una gran cantidad de variables: nivel
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de servicio, calidad de la comunicacién
ylainformacién, reflejadosen variables
demedicién cuantitativas y cualitativas,
algunasdeellas percibidas por los usua-
rios, como el tiempo de espera para
atencién del operador, o la amabilidad
de los operadores [4]. Todo esto los
convierte en sistemas de gran interés
parael estudio de la simulacién, debido
a la complejidad de su infraestructura
como sistema de atencion a clientes y
como sistema de informacién.

Objetivos del estudio

* Crear un modelo de simulacion para
observar y estudiar el comportamiento
del Sistema de Recepcion de Llamadas
en las condiciones actuales de funciona-
miento.

* Estudiar y analizar el comportamiento
del Sistema de Llamadas.

o  Validar estadisticamente el modelo con
la realidad.

* Observar el comportamientodel sistema
en diferentes escenarios.

2. METODOLOGIA

Para el analisis por simulacién del Cen-
tro de Atencion de Llamadas se utilizé
el lenguaje Siman de la version educa-
cional del software de simulacién Are-
NA®, que permite modelizar los elemen-
tos principales del sistema en estudio.
Las distribuciones de probabilidad de
los datos de entrada al sistema se halla-
ronutilizandolaherramienta Input Ana-

lyzer de ARENA®. Se utilizaron estadis-
ticas paramétricas como promedios y
desviacion estindar. Ademds se utilizé
la prueba t-student para la validacién
del modelo, ya que se hicieron cinco
réplicas.

Las muestras delos tiempos de aten-
cion de los operadores se tomaron du-
rante diferentes etapas de lajornada de
trabajo (10 horas laborales). Se tomé
una muestra piloto de 45 datos de tiem-
po de duracién de las llamadas, y a
partir deesto se calculé para un nivel de
confianza del 95%, y un limite de error
de 16 segundos para el tiempo de aten-
cién de las llamadas, el tamario real de
la muestra, que resulté en 41 muestras.
El tiempo entre llegadas se tomé con
base en un estimado de la distribucién
de Poisson con media calculada a partir
de una tasa promedio del niimero de
llamadas entrantes por hora, y se dife-
rencid entre los horarios (8:00 a.m.- 9:00
a.m., 11:00 a.m.-6:00 p.m.) y (9:00 a.m.-
11:00 a.m.), ya que durante este tiltimo
la empresa recibe un mayor niimero de
llamadas.

El modelo de simulacién se corrié
cinco veces, para representar unasema-
nadetrabajo (lunesaviernes). Losresul-
tados obtenidos del modelo de simula-
cion se validaron estadisticamente con
los datos histéricos obtenidos de la em-
presa (sistemareal), a través de pruebas
de hipétesis del 95% de confianza sobre
los promedios de las variables en estu-
dio: nimero de llamadas perdidas y
nimero de llamadas contestadas.
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3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El problema esta basado en la distribu-
i6n actual de un Centro de Atencién de
Llamadas. Este sistema cuenta con dos
PBX ubicados en dos centrales telefoni-
cas diferentes y con cuatro servidores
fijos y uno ocasional, que trabaja de 9:00
a.m. a 11:00 a.m. de lunes a viernes, ya
que éstas son horas pico de recepcién
dellamadas. Lafiguralilustrael Centro
de Atencién de Llamadas. Cada uno de
los PBX tiene una capacidad de recibir
mdximo 5 llamadas. Ellos se encargan
de distribuirlas a cada uno de los servi-
dores, quienes las atienden y resuelven
la solicitud del cliente. Estos servidores
tienen capacidad de atender una llama-
da y tener otra en espera. Sin embargo,
la legislacién colombiana sélo permite
que la llamada en espera permanezca
un maximo de tres minutos en este
estado, tiempo después del cual debe
seratendida por eloperador del sistema.

Cada llamada entra s6lo a la exten-
sién que se encuentra desocupada, con
el fin de que los auxiliares de reclamos
contesten aproximadamente el mismo
ntimero de llamadas al dia. El sistema
arroja cada hora un total de llamadas
clasificadas de la siguiente manera:

e [lamadas entrantes

Son todas las llamadas que entran al
sistema, sean contestadas o no. Incluye
las llamadas que son abandonadas por
los usuarios antes de ser atendidas o
que no pueden ser contestadas porque
todaslasextensiones se encuentran ocu-

padas. Sin embargo, no son todas las
llamadas que los usuarios realizan; son
sélo las que el sistema tiene la capaci-
dad de recibir. Recibir implicala dispo-
nibilidad de circuitos en el sistema de
espera y atencion.

o [lamadas contestadas

Son aquellas que son recibidas por los
operadores o por un sistema IVR (Inte-
ractive Voice Response). Esta llamadas
son también reportadas como entran-
tes.

o [lamadas entrantes cuando
el grupo estaba ocupado

Son todas aquellas que no se contestan,
debido a que las extensiones se encuen-
tran ocupadas o fuera de servicio. Son
reportadas también como llamadas en-
trantes.

Actualmente se llevan estadisticas
de la cantidad de llamadas detalladas
por dia y por hora, y se especifica el
comportamiento de cada tipo de llama-
day el promedio de llamadas por hora.
De estos datos se calcula: porcentaje de
llamadas entrantes contestadas, % de
las veces que entra una llamada al siste-
ma cuando éste se encuentra ocupado.

Estos datos se registran en un infor-
me mensual, del cual existen registros
de un afio. Ademds se realiza un anali-
sis para explicar el comportamiento de
algunos patrones que se observan en
las diferentes graficas obtenidas. Esta
informacién sirvié de base para la vali-
dacion del modelo.
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Figura 1. Distribucion actual del Centro de Atencion de Llamadas

La entrada de las llamadas durante
el horario sigue una distribucién
Poisson con media 1.25 minutos entre
llamadas, durante el horario 8:a.m. -
9:00 a.m. y de 11:00 a.m. - 6:00 p.m., se
asume de forma igualmente propor-
cional para cada uno de los PBX’s. Las
llamadas que entran durante las 9:00
a.m.-11:00 a.m. siguen una distribucién
Poisson con media 0.71 minutos entre
llamadas. Las llamadas recibidas son
enviadas al conmutador de laempresa,
el cual las distribuye a los operadores
de maneraaleatoria y automatica al que
estédesocupado. Losoperadoressiguen

un tiempo de atencién con una dis-
tribuciéon Weibull con parametros
b=1.54 y a=1.56; WEIB(1.54,1.56). Estos
tiempos de atencion se muestran en la
tabla 1.

Los operadores atienden el sistema
en horas del dia, entre 8:00 a.m. y 6:00
p-m., en jornada continua (600 minutos
al dia). Entre las 9:00 a.m. y las 11:00
a.m. se incrementa el niimero de llama-
das entrantes; por tal motivo, en este
horario se dispone de un operador adi-
cional en el sistema para atender la
demanda de llamadas entrantes. Es de-

Tabla 1
Tiempo de atencién de los operadores

Tiempos
(minutos)

1.30, 2.35, 0.57

2.27,1.20,1.12,0.53,2.52,3.27,2.17,3.82,0.90,1.25,0.25,1.47,3.33,1.75,
2.28,1.37,3.05,1.45,2.40,1.37,1.02,0.52,0.33,1.53,1.47,1.55,1.00,0.13,
0.60,0.70,0.80,0.08,1.50,1.77,0.13,1.08,1.03,0.68,0.85,1.37,0.38, 2.05,

Ingenieria & Desarrollo. Universidad del Norte. 8: 99-110, 2000 103



cir que en este Gltimo horario hay cinco
operadores.

Las variables de estudio masimportan-
tesson: el nimero de llamadas perdidas
y el tiempo de espera antes de ser
contestada por el operador. Ademas, el
porcentaje de ocupacién de cada ope-
rador y niimero promedio de llamadas
en la cola.

4, MODELO DE SIMULACION
a. Modelo actual
e Validacion

Para la validacién del modelo se utili-
zaron las variables de respuesta deno-

minadas «salidas» en el modelo de si-
mulacién, correspondientes a las llama-
das contestadas por la empresa, y las
«perdidas», que corresponden a la ca-
tegoria de llamadas entrantes cuando
el grupo estaba ocupado. Se utilizaron
estas variables porque son las anédlogas
en las estadisticas que registra la em-
presamensualmente y quesirvencomo
base para la comparacién estadistica.
Se realiz6 una prueba de hipétesis utili-
zando f-student, ya que se hicieron 5
corridas, para los 5 dias de atencién de
la semana (lunes a viernes).

Las siguientes tablas resumen las
estadisticas de la empresa para ambas
categorfas de llamadas:

Figura 2. Modelo actual del sistema en ArRENA®
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Llamadas cuando el grupo estaba ocupado (Llamadas perdidas)

Tabla 2

Dia Diciembre Enero | Febrero | Promedio
Lunes 231,2 138 297 2221
Martes 202,75 195 305,6 234,5
Miércoles 78,5 96,25 258,5 144,4
Jueves 96,8 176 228,5 167,1
Viernes 66,4 104,25 205,75 125,5
Promedio 135,13 131 259,07 178,7
Tabla 3
Llamadas contestadas (Salidas)
Dia Diciembre Enero | Febrero | Promedio
Lunes 580,4 622,3 737,75 646,8
Martes 572,25 657,5 7308 653,5
Miércoles 539,25 579,5 717,5 612,1
Jueves 582,8 635 726,25 648,0
Viernes 4294 579 677,25 561,9
Promedio 540,8 614,7 717,9 624,5
fasian 8
o/fn
Ho:x=u
Ha: x# u
Tabla 4
Resultados del modelo de simulacicn
Réplica Entradas | Salidas | Perdidas | Tiempo promedio | % de Servicio
en la cola (min.)
1 1,121 1,012 109 0.04435 90,3%
2 1,105 982 123 0.03685 88,9%
3 1,095 959 136 0.03917 87,6%
4 1,105 979 126 0.0343 88,6%
5 1,138 1,019 119 0.03704 89,5%
Promedio 1,113 990 122.6 0.03834 88,97%
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Para el caso de las llamadas perdidas:

x =122,6 (media del modelo), la cual se
determiné promediando las llamadas
perdidas de las 5 réplicas; u = 178,7
(media real) se calcul6 con las estadisti-
cas de los 5 dias; o= 8,82. Reemplazan-

doc=882,n=5, x=122,6,u=1787
en (1), se obtiene t; = -14,23. En la tabla
de t-student, para una confiabilidad del
95% y 4 grados de libertad, t, = £2,77.
Como t, (real) > t, (tabla), -14.23>-2,77,
luego se acepta la hipétesis nula de que
las medias son iguales, y se puede decir
queno hay suficienteevidenciaestadis-
tica para afirmar que las medias son
diferentes, o que se puede afirmar, con
un 95% de confiabilidad, que son igua-
les.

También se validé el modelo utili-
zando la variable «llamadas contesta-
das», para corroborar el resultado ante-
riormente obtenido. Para el caso de las
llamadas contestadas se sigui6 el mis-
mo procedimiento, y se obtuvieron los
siguientes resultados:

¥ =990,2 (media del modelo), la cual se
calculé promediando las llamadas per-
didas delas 5 réplicas; = 624,5 (media
real), la cual fue calculada con las esta-
disticas delos 5 dias; 0=22,23, reempla-

zando 0=2223 ,1n="5, 1=990,2, u=
624,5 en (1), se obtiene t; = 36,67. En la
tablade t-student, parauna confiabilidad
del 95% y 4 grados de libertad, t, =
+2,77. Como t; (real) > t, (tabla),
36,67>2,77, se acepta la hipétesis nula
de que las medias son iguales, y se
puede decir que no hay suficiente evi-
dencia estadistica para afirmar que las
medias son diferentes, o que se puede
afirmar, con un 95% de confiabilidad,
que son iguales.

* RESULTADOS

Paraelandlisis delashojasderesultados
se utilizaran las tablas 3 y 4. Esta tltima
se calcul6 promediando los valores de
cada variable de las cinco réplicas:

Paralaexplicacién de la hoja deresulta-
dos se utilizara la réplica 1:

Tabla 5
Promedio de las 5 réplicas

% de ocupacién Niimero promedio | Nimero de entidades
en la cola finales en el recurso
Operadora 1 0.578792 0.063496 0.6 ~1
Operadora 2 0.551458 0 0.6 ~1
Operadora 3 0.540496 0 0.8 ~1
Operadora 4 0.499834 0 0.8-~1
Operadora 5 0.125936 0 0
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¢ Tiempo promedio de las llamadas
en el sistema = 1.4613

* Tiempo promedio de las llamadas
en las colas = 0.04453

* Nivel de ocupacioén:

- Operador 1 = 58,83%
- Operador 2 = 56,57%
- Operador 3 = 55,49%
- Operador 4 = 54,86%
- Operador 5 = 13,90%

* [Llamadas entrantes = 1.121
e Salidas =1.012

Las llamadas pérdidas se pueden
calcular restando las entrantes de las
salidas. En esta réplica result6 en 109
llamadas.

En promedio, hay 1.014 llamadas en
cola, de las cuales se contestaron 1.012,
las 2 restantes se encuentran al final de
lasimulaciénenlacoladelasoperadoras
3y4.

En la tabla 4 se observa que el por-
centaje promedio de servicio de las 5
réplicas es del 88,97%, y que en prome-
dio las llamadas permanecen en las co-

las 0.03834 minutos, ateniéndose a la
restriccion de la entidad de control.

b. Modelo propuesto

Se analizardn varios escenarios para
identificar la relacién entre las variables
mds significativas en el momento de
decidir el mejor modelo. Estas variables
orestricciones son: costo, capacidad ma-
xima, metas y objetivos de la empresa.

* Costo: El costo de cada operador se
estima con base en los siguientes
parametros:

1. Salario = $600.000

2. Prestaciones = $290.000

3. Otros beneficios = $350.000

4. Equipos muebles y enseres =
$80.000

Servicios ptiblicos = $35.000

6. Papeleria = $5.000

=

Total costos mensuales asociados con
un operador: $1.360,000

* Capacidad mdxima: Se ha determina-
do que la capacidad mdxima por la
infraestructura fisica y econémicaes
de 6 operadores.

Tabla 6
Porcentaje de ocupacién y porcentaje de disponibilidad de la operadora 5

Réplica % ocupacion % disponibilidad
1 13,90 20%
2 11,58 20%
3 13,32 20%
4 12,60 20%
5 11,58 20%
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* Metas y objetivos de la empresa: La
empresa considera como estandares
adecuados de trabajo un nivel de
servicio superior al 85%, conside-
rando que por las variaciones natu-
rales inherentes al sistema resulta
dificil alcanzar el 100% de servicio.

Por sus actuales politicas de costos,
la empresa desea ajustarse al menor
niimerodeoperadores para poder cum-
plir con sus niveles de servicio. Si el
nimero de operadores representa una
restricciénal sistema, adquirir unmayor
ntmero de lineas telefénicas no repre-
sentaria una mejora, por cuantoel ntime-
rodeoperadoresseguiriadeterminando
la capacidad para atender las llamadas.
Porestarazon, los escenarios analizados
serdnevaluadossobre labase del niime-
ro de operadores y sus horarios de tra-
bajo, teniendo en cuenta que el mayor
flujo de llamadas se produce entre las
9:00 a.m y las 11:00 a.m.

Los escenarios que se analizardn :
* Nimero de operadores en horario

8:00 a.m.-9:00 am. = 5; 9:00 a.m.-
11:00 am. =6

* Numero de operadores totales, 4,
trabajando todos en el mismo hora-
rio

* Nimero de operadores en horario
8:00 a.m.-9:00 am. = 3; 9:00 a.m.-
11:00 am. =2

Las tablas 7, 8 y 9 muestran un resu-
men de los resultados para cada uno de
los escenarios propuestos.

En el «escenario 1» se obtuvo el ma-
yor de nivel de servicio (93,90%), pero
adicionando un operador mds, que en
promedio le costaria a la empresa

$1.360,000 mensuales. Adicionalmente,

se observa que la utilizacién de los de-
mds operadores se disminuye y aumen-
ta el tiempo ocioso.

El «escenario 2», por su parte, pre-
senta un nivel de servicio del 86,23%,
sin el operador adicional que trabaja de
9:00-11:00 a.m. Este escenario le permi-
te a la empresa ahorrarse los costos
directos e indirectos generados por esta
persona, por lo cual aumenta la utiliza-
cién de los operadores un 22,2 % con
respecto al modelo inicial. El tiempo
promedio en las colas presenta un au-

Tabla 7
Nivel de Servicio
Réplica | Modelo Inicial | Escenario1 | VAR % | Escenario2 | VAR % | Escenario3 | VAR %
1 90,27% 94,67% 4,9% 84,30% -6,6% 79,76% -11,6%
2 88,89% 94,65% 6,5% 86,50% -2,7% 82,52% -7.2%
3 87,58% 93,81% 71% 86,77% -0,9% 81,84% -6,6%
4 88,59% 92,59% 4,5% 87,24% -1,5% 81,83% -7,6%
5 89,54% 93,80% 4,8% 86,33% -3,6% 82,82% -7,5%
Promédio 88,97% 93,90% 5,5% 86,23% -3,1% 81,76% -8,1%
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Utilizacién de operadores

Tabla 8

Operador | Modelo Inicial | Escenariol | VAR % | Escenario2 | VAR % | Escenario3 | VAR %
1 57,88% 47,04% | -187% | 5555% -4,0% 12,67% -78,1%
2 55,15% 43,57% -21,0% 56,50% 2,5% 65,65% 19,0%
3 54,05% 42,57% -21,2% 55,86% 3,3% 62,64% 15,9%
4 49,98% 4239% | -152% | 56,57% 13,2% 59,38% 18,8%
5 12,60% 1101% | -126% 13,00% 3,2%
6 50,18%
Promedio 45,93% 3946% | -141% |  56,12% 22,2% 42,67% 1%
Tabla 9
Tiempo promedio en cola (minutos)
Réplica | Modelo Inicial | Escenariol | VAR % | Escenario2 | VAR % | Escenario3 | VAR %
1 0.04435 0.01595 -64% 0.05282 19% 0.08903 101%
2 0.03685 0.01350 -63% 0.04720 28% 0.07657 108%
3 0.03917 0.01642 -58% 0.04768 22% 0.08852 126%
4 0.03430 0.01920 44% 0.03960 15% 0.07427 117%
] 0.03704 0.01621 -56% 0.04687 27% 0.08286 124%
Promedio 0.03834 0.01626 -58% 0.04683 22% 0.08225 115%
mento del 22%, pero sigue ajustindose CONCLUSIONES

ala normativa de los entes reguladores
de 3 minutos mdximo. El ahorro por
este concepto es el 20% de sus costos
generados, debido a que sdlo trabaja el
20% del tiempo en esta actividad, lo
cual se debe asociar a este centro de
costo.

El «escenario 3» presenta unnivel de
servicio del 81.76%, por debajo de los
limites de la empresa, una menor utili-
zacion promedio de los operadores
(71%), y un aumento promedio del
tiempo de las llamadas en las colas del
115%, aunque se encuentren dentro de
los limites permitidos por la ley.

De acuerdo con los resultados del mo-
delo, la empresa no debe tener proble-
mas con la restriccion de que el tiempo
de espera en las colas alcance o supere
los 3 minutos. Esto se puede ver en la
tabla 4, en el tiempo promedio en las
colas.

Por otro lado, y de acuerdo con la
informacién suministrada por la em-
presa, el porcentaje de llamadas perdi-
das reportadas es mayor que las que se
obtienen del modelo, porque no toma
factores intrinsecos de los operadores o
del entorno, lo que afecta el desempefio
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de cada operador: fatiga, condiciones
laborales y otros. Por ejemplo, en pro-
medio, semanalmente durante diciem-
bre de 1999 el 21,2% de las veces que
entré una llamada al sistema éste se
encontraba ocupado, ya sea porque los
auxiliares estaban atendiendo una lla-
mada o se encontraban fuera de servi-
cio. En enero del 2000 este porcentaje
fue del 12%.

De acuerdo con los diferentes esce-
narios analizados y teniendo en cuenta
las restricciones del sistema, se propo-
ne el «escenario 2», ya que se ahorran
costos, se cumple con los limites de
nivel de servicio que desea la empresa,
se cumple conla normativa legal, y esel
modelo que mejor aprovecha los opera-
dores. Se propone entonces que la em-
presa tenga 4 operadores trabajando en
el mismo horario durante todo el diade
atencién. A pesar de que el nivel de
servicio es del 87%, éste supera las ex-
pectativas de la empresa y no le ocasio-
na problemas legales.

Otroresultado que valela penamen-
cionar es el porcentaje de ocupacién de
los operadores 1-4, ya que son simila-
res, y esto es debido a que se asume que
trabajan conunadistribuciénigual para
todos, y trabajan el mismo ntimero de
horas y el mismo horario. Igual sucede
con el operador 5.

Ademds, el operador 5 estd disponi-
ble el 20% del tiempo (120 min/600
min); sinembargo, trabaja un porcenta-
je menor, que también se debe a los
factores que afectan el desempeno de

los operadores, que ya fueron mencio-
nados. Esto se ve en la tabla 6.
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