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3. Resumen 

En el presente reporte visualizamos el proceso, así como los resultados de la mejora 

continua para la empresa Veolia Aguascalientes la cual es el objetivo principal de este 

proyecto. 

 

Partiendo de las problemáticas de los tiempos de espera en las agencias de atención al 

público, se buscó la creación de una agenda digital donde se proyecta que del 100 % 

de los usuarios que llegan a una sala de atención, el 83% de  estos  sean atendidos por 

una cita personalizada esto con el fin de mejorar la  satisfacción al cliente, así mismo se 

analizó la mejor opción para saber cómo poder crear  agenda  sin impactar el 

presupuesto ya establecido.  

 

Este proyecto se desarrolló una serie pasos la cual nos arrojó el resultado que 

deseábamos, lo hemos resumido en gráficas donde se analizaron los tiempos de 

espera y el impacto con la nueva herramienta de agenda digital, donde un resultado 

exitoso en tiempo total de respuesta.  

 

Se generaron tablas donde se describe los resultados de número de usuarios atendidos 

por mes, para poder sacar el estimado de citas que serían atendidas en base al aforo 

de cada una de las sucursales con mayor afluencia. 

 

Se realizaron las pruebas piloto con personal interno de la empresa para ver el 

funcionamiento de la agenda digital, donde se vio que los resultados fueron 

satisfactorios. 

 

Todas las actividades anteriores se realizaron en base a un cronograma que de igual 

manera se encuentra plasmado en este reporte de residencias. 
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CAPÍTULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO 

 

 

5.- Introducción  

 

Las empresas que brindan un servicio tienen como idea principal la resolución de 

problemas mediante el uso de acciones correctivas para aumentar el nivel de calidad y 

lograr la satisfacción total del cliente. Veolia Aguascalientes es una empresa que dota 

del servicio del agua potable y el alcantarillado del municipio de Aguascalientes, esta 

empresa siempre está buscando la mejor solución en cada uno de sus procesos de 

atención, es por esto que se desarrolló el proyecto de la creación de la agenda digital 

para la eliminación del tiempo de espera en las distintas agencias donde se atiende a la 

sociedad es por eso que día con día trabajan para aumentar la satisfacción del cliente. 

  

Las quejas y las distintas publicaciones de atención al público eran de considerar, por lo 

que se identifica la oportunidad de implementar una mejora en el departamento de front 

office (atención al público) para disminuirlo. En el siguiente informe de residencias se 

determina la creación de la agenda para la eliminación del tiempo de espera esto en 

base a los análisis y estudios realizados conforme se fue desarrollando esta mejora. 
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6. Descripción de la empresa u organización y del puesto o área del trabajo del 

residente  

 

Antecedentes de la empresa 

 

Historia de la Empresa: El origen de la empresa desde sus inicios fue concedida para 

dar el suministro del agua potable al municipio de Aguascalientes comenzó en el año 

1993 donde tenía un reto para  suministrar a una población de 540 mil habitantes, en el 

trascurso de su administración, la empresa comenzó a teñirse de diferentes situaciones 

por que la demanda de la población fue creciendo donde en los últimos años la 

población se incrementó a 900 mil habitantes, es por ello que en el año 2018 la 

empresa Veolia asumió el reto de sustituir a la antigua empresa ya que se vio como una 

mejora para la sociedad hidrocálida, la empresa violía dio a conocer las mejoras para 

dotar el servicio de agua potable y alcantarillado entre ellas un nuevo centro de 

monitoreo para observar los 207 pozos profundos operados en todo el municipio de 

Aguascalientes, para tener la información al día de cada uno de ellos para dar una 

respuesta inmediata y así poder brindar un servicio de calidad para la toda la 

población.    

 

Este proyecto se implementará dentro de Veolia Agua Aguascalientes, enfocado en el 

área de Front Office o también llamado Atención al público, la presencia de Veolia en 

México se resume en el entusiasmo y compromiso en prestar servicios al medio 

ambiente a través de proyecto sostenibles e integrados con alto compromiso ambiental 

y social, a continuación un resumen de las actividades que gestiona VEOLIA. 
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En la figura 2.1 se muestra los objetivos de la empresa. 

 

 

Figura 2.1 Objetivos de Veolia 
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La figura 2.2 muestra las actividades esenciales de la empresa Veolia. 

 

 

 

Figura 2.2 Antecedentes Veolia 
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La figura  2.3 muestra el resumen de servicios otorgados de Veolia en particular de 

America Latina en sus tres actividades de negocio , con los que estan alianeados todos 

nuestros proyectos. 

 

Figura 2.3 Resumen de servicios otorgados en América Latina 
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La figura 2.4 muestra el total de colaboradores comprometidos con la calidad del 

servicio y la atención al cliente en América Latina. 

 

 

 

Figura 2. 4 Total de colaboradores de Veolia en América Latina 
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La figura 2.5 muestra la presencia  y servicios que ofrece Veolia  específicamente en 

nuestro país.   

 

  

Figura 2.5 Presencia de Veolia en México 
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La figura 2.6 muestra la presencia de Veolia en Aguascalientes como concesionara del 

servicio de agua potable. 

 

 

Figura 2.6 Presencia de Veolia en Aguascalientes 
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La figura 2.7 muestra el organigrama gerencial de la empresa Veolia Agua 

Aguascalientes. 

 

 

 

Figura 2.7 Organigrama Gerencial 
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MISIÓN: Contribuimos a mejorar el acceso a los recursos, así como su conservación y 

recuperación. 

 

VISIÓN: En Veolia México sabemos que un gran futuro nos aguarda, uno lleno de 

oportunidades, ya que cada necesidad medioambiental surge la oportunidad de 

consolidarnos como la empresa líder en soluciones ambientales. 

 

VALORES: La empresa Veolia Agua Aguascalientes cuenta con 5 pilares o valores con 

los que se fomentan todas sus actividades: 

 

● Responsabilidad 

● Solidaridad 

● Respeto 

● Innovación 

● Compromiso con el Cliente 

 

El área en la que desarrollará el proyecto específicamente es área de front office 

(Atención al público / cajas), aplicara para las 4 sucursales de mayor afluencia de 

clientes de Veolia, Centro, Espacio, Olivos y San Marcos. Adicional que son las que 

cuenta con mayor número de posiciones para atención al público. 
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La figura 2.8 muestra el organigrama del departamento de front office, en el cual estaré 

llevando a cabo mis residencias.  

 

 

 

 

Figura 2.8 Organigrama Front office 
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7. Problemas a resolver, priorizándolos. 

 

Actualmente la empresa Veolia agua Aguascalientes brinda atención al público 

personalizada a los diferentes trámites que la sociedad demanda, existe una 

problemática localizada que se encuentra en los tiempo de espera se cuenta con el 

histórico segmentado que a continuación se presenta; 

 

Este es una comparativa 2020 vs 2021 en la cual se muestra el tiempo promedio 

mensual por mes que un cliente espera en fila para realizar un trámite por ejemplo 

contratos, convenios, aclaraciones o reclamos de factura, esta información solo 

segmenta las sucursales en las que nos enfocaremos para implementar el proyecto 

centro, espacio, olivos , san marcos. (Ver tabla 2.1) 

 

 

Tabla 2.1 Tiempo promedio de espera 2021 vs 2020 

 

Uno de los principales problemas por resolver es la disminución o eliminación de los 

tiempos de espera para que los clientes que se presenten a Veolia Aguascalientes para 

realizar trámites (Contrato, convenios, aclaraciones o reclamos), esto aplicara 

únicamente para los clientes que deseen una atención personalizada en uno de 

nuestros módulos de Veolia Aguascalientes . 
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8. Justificación 

 

 

La importancia del proyecto es lograr que cualquier usuario del servicio pueda realizar 

una cita personalizada desde el lugar donde se encuentre solo con tener un dispositivo 

móvil, eligiendo el horario y sitio que se apegue a su necesidad. 

 

El proyecto se suma a la digitalización global en donde los medios digitales se vuelven 

necesarios para lograr estar cerca de los clientes logrando así la fidelidad de los 

mismos  

 

Los beneficios que se lograrán será la eliminación del tiempo de espera,  la satisfacción 

del usuario en cada interacción y eliminar las filas de espera. 

 

Es imprescindible llevar a cabo este proyecto ya que  la empresa Veolia Aguascalientes 

se encuentra en un proceso  de renovación de contrato por lo que el presente sumará 

de una manera considerable , ya que los usuarios del servicio son los que deben sentir, 

percibir y ver los cambio en mejora del servicio ofrecido para poder lograr la renovación. 
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9. Objetivos (General y Específicos)  

 

Crear una agenda digital para dar atención personalizada a los usuarios del servicio de 

agua potable del municipio de Aguascalientes. 

  

. 

Objetivos Específicos  

  

1. Generar una agenda digital para el beneficio del usuario donde pueda agenda 

una cita desde el lugar en que se encuentre sin la necesidad de acudir a una 

agencia. 

2. Respetar los tiempos generados en el sistema de la agenda. 

 

3. Mediante este sistema tener la confiabilidad del cliente. 
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CAPÍTULO 3: MARCO TEÓRICO 

10. Marco Teórico (fundamentos teóricos).  

 

 

Actualmente la empresa Veolia agua de Aguascalientes carece de sistemas digitales 

que otras empresas ya utilizan y les están funcionando. 

 

Metodología de colas. 

 

Las líneas de espera o las colas se presentan diariamente en la vida cotidiana. Por 

ejemplo, al realizar una llamada, a veces hay que esperar a que sea recibida porque la 

red del operador está ocupada. Así mismo, cuando se realiza mercado en un almacén 

de cadena o al registrarse en el aeropuerto para acceder a la sala de espera, también 

se presentan colas. En estas situaciones y numerosas circunstancias en las que se 

tiene que esperar se forman colas, por esta razón es importante estudiar y analizar el 

comportamiento de este sistema, con el fin de optimizar un servicio y unos costos.  

 

Un modelo de formación de colas se puede nombrar como un sistema, ya que cuenta 

con un grupo de elementos que se comunican entre sí porque tienen una finalidad 

común. Cuenta con unos clientes, que son los miembros del sistema, una línea de 

espera y unos servidores; la interacción de estos elementos con determinadas 

características se puede estudiar para tomar decisiones y mejorar un proceso, a esto 

hace referencia la teoría de colas. 

 

 El modelo de un sistema de colas es bastante útil para tomar decisiones con respecto 

al servicio que se está ofreciendo en determinada situación y a la instalación del 

sistema. Cuando los clientes tienen que esperar en una cola para recibir ciertos 

servicios, están pagando un costo en tiempo más alto del esperado. Las líneas de 

espera largas también son costosas porque además de costos implican perder prestigio 

y clientes. 
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La teoría de colas es el estudio del comportamiento de líneas de espera. Para Bronson 

(1993, 262) “un sistema de líneas de espera es un conjunto de clientes, un conjunto de 

servidores y un orden en el cual los clientes llegan y son atendidos”. Las líneas de 

espera se presentan cuando los clientes llegan a solicitar un servicio a un servidor, el 

cual tiene capacidad limitada de atención. Así mismo, la línea de espera se forma 

cuando el cliente llega y el servidor no está disponible y el cliente decide esperar.  

 

Una cola es una línea de espera. Los sistemas de colas son modelos de sistemas que 

proporcionan servicio. Como modelo, pueden representar cualquier sistema en donde 

los trabajos o clientes llegan buscando un servicio de algún tipo y salen después de que 

dicho servicio haya sido atendido. Cuando se forma una cola, se habla de clientes, de 

una línea de espera o cola y de unos servidores.  

 

Por ejemplo, cuando las personas realizan mercado en un almacén de cadena en el 

que posiblemente varios clientes asisten a la misma hora, éstas deberán esperar en 

cola para pagar en la caja si los servidores o cajeros están ocupados atendiendo a 

otros clientes. Pueden haber dos reacciones en la cola: la primera, los clientes pueden 

esperar temporalmente porque observan que el servicio es adecuado y los clientes que 

llegaron con anterioridad están siendo atendidos o, segundo, la cola tiende a ser 

explosiva, se hace cada vez más larga a medida que transcurre el tiempo y aunque 

unos pueden esperar, otros deciden abandonarla. (Anonimo, 2006) 
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Supuestos 

 

1. La agenda contempla tener accesibilidad a todos los usuarios del servicio que 

requieran realizar un trámite.  

2. Se implementará y será aplicable para las cuatro sucursales con mayor afluencia 

que se han mencionado en el proyecto. 

3. Los usuarios que hagan uso de esta herramienta eliminaran el tiempo de 

espera. 

4. Se generará una encuesta de satisfacción para aplicarla después de cada 

interacción que nos dará la calificación de la experiencia en modulo. 

5. La agenda tendrá una serie de pasos que nos permitirán conocer la solicitud del 

cliente. 

6. La agenda nos registra información del cliente como teléfono para actualizar 

nuestro padrón de usuarios. 

 

 Limitaciones  

 

1. Las citas se limitarán a la capacidad operativa de las sucursales. 

2. El control administrativo de las citas se limitará al horario de las sucursales  

3. La agenda solo contemplara los trámites que generan un ingreso a la compañía. 

4. Solo se podrá cancelar una cita hasta el momento que aparezca en el sistema de 

toma turno y esto se realizará por parte del auxiliar que le arroje la misma. 
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Tiempo de espera 

 

El tiempo en ser atendidos es uno de los puntos más cuestionados por los clientes y se 

torna más crítico en la medida que más apurado esté. Mientras más tiempo 

permanezca el cliente sin ser atendido, más tiempo tendrá para cuestionar la calidad 

del servicio que recibe y esto se agrava sino no cuenta con las comodidades necesarias 

para la espera. 

 

Durante los períodos de espera, el cliente observa y analiza aspectos como: 

 Agilidad de los servidores de la empresa.  

 Como utilizan el tiempo los servidores (trabajan, conversan, pasean, etc.).  

 Tiempo que los servidores se demoran en atender entre un cliente y otro.  

 Trato que reciben los clientes por parte de los servidores.  

 Puntos de atención físicos existentes y cuantos realmente se están utilizando 

para el público (muy común en los bancos, muchas cajas y pocos funcionando).  

 Otros aspectos relacionados con la comodidad o confort. Pueden esperar 

sentados, televisión o lectura, la temperatura, la ventilación, la iluminación del 

local. 

 Cantidad de personas que esperan por ser atendidas, lo que conlleva a un 

cálculo de cuánto tiempo se tardaran en recibir atención.  

 La forma en que están organizados los turnos y si se respetan.  

 Si necesitan constantemente el apoyo de terceras personas y estos realmente 

colaboran (proveedores internos). 

 Otros aspectos.  
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Una de las cualidades más importantes a tomar en cuenta del factor tiempo, es su 

carácter acumulativo. El cliente suma el tiempo invertido en movilizarse en busca del 

servicio, el tiempo en encontrar un parqueadero, el tiempo de espera, tiempo de la 

atención y el de regreso.  

Finalmente, su análisis consiste en cuanto tiempo se demoró desde su salida hasta su 

regreso y si pudo o no conseguir su objetivo, satisfacer su necesidad o solucionar un 

problema. 

No se sorprenda si el cliente al que va a atender esta de mal carácter, tiene una mala 

actitud hacia usted o califica mal la atención que le brindó. Simplemente tuvo suficiente 

tiempo para enojarse y decidir que el servicio de su empresa es deficiente. 

Si realmente queremos brindar un excelente servicio, debemos preocuparnos por 

reducir los tiempos de espera del cliente. (Perfil comercial , 2022) 
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La afectación por el tiempo de espera excesivo  

Desconfianza 

El tiempo de espera excesivamente largo genera desconfianza en nuestro interlocutor. 

El pensamiento del cliente se encamina a plantearse si le estarán resolviendo su caso, 

si tienen la información suficiente. Esto predispone al cliente a una interacción tensa, a 

la defensiva. 

Actitud del cliente 

Esperar durante más de 5 minuto empieza a generar la impresión de que el servicio al 

que llamamos no está al nivel, o que la persona que está atendiendo no sabe. La 

sensación de que “nos ha tocado el nuevo” o "menudo servicio de atención al cliente" 

empieza a ocupar nuestros pensamientos. A medida que aumenta el tiempo de espera 

la experiencia que se genera en el cliente es cada vez más negativa. 

Percepción del tiempo 

La percepción del tiempo, cuando se espera, se distorsiona. El cliente tiene la 

sensación de “perder el tiempo”, de que otros están disponiendo de un tiempo preciado 

para él. El cliente no tiene ninguna opción proactiva para poder aprovechar el tiempo de 

espera, sólo le damos la opción de esperar o colgar. De esta forma, al cliente que no 

quiere esperar, sólo le queda la opción de finalizar la interacción, con el consecuente 

riego para la marca. 

Emoción negativa 

Todos estos factores influyen en la emoción negativa que expresa el cliente, sobre todo 

si se encuentra nervioso o frustrado por un problema que está intentando solucionar. 

Cuando el cliente se ve obligado a cortar la interacción, la frustración está al máximo. 
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Satisfacción al cliente 

 

El segundo objetivo de este proyecto es que con la implementación de la agenda 

mejorare el indicador de la satisfacción, buscamos que los clientes tengan una 

experiencia agradable, la fidelidad de los clientes será vital para la renovación del 

contrato. 

 

La satisfacción del cliente es la medición de la respuesta que los consumidores tienen 

con respecto a un servicio o producto de una marca en específico. Las calificaciones 

son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a 

detalle lo que necesitan. 

 

La satisfacción del cliente es la base de los sistemas de gestión de la calidad. Los 

clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. 

Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual 

o pueden ser determinados por la propia organización, pero en cualquier caso, es 

finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del producto. 

 

La orientación de los sistemas de gestión de la calidad a lograr la satisfacción del 

cliente requiere medir el grado de satisfacción conseguido. Para medir la satisfacción 

del cliente disponemos de distintas metodologías y modelos. Fundamentalmente 

distinguimos entre metodologías cualitativas y cuantitativas: 

 Las metodologías cualitativas (grupos focales, paneles de clientes, cliente 

misterioso, etc.) no requieren grandes muestras de población a analizar aunque 

normalmente tienen un coste más elevado y sus resultados son más 

complicados de tratar de manera estadística. 

 Las metodologías cuantitativas (encuestas) requieren mayores muestras de 

población aunque normalmente tienen un menor coste y sus resultados son más 

sencillos de tratar de manera estadística. 
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Lograr (Calidad, 2019) que la mayoría de los clientes se sientan felices, a pesar de que 

requiere tiempo y dedicación, siempre será mejor que solo tener una larga lista de 

quejas, que al final únicamente perjudicarán la imagen ante ellos y sus conocidos. 

 

Medir la satisfacción del cliente es vital para comprender el bienestar de las relaciones 

con los mismos. Con la ayuda de encuestas y herramientas como el indicador de 

satisfacción del cliente (o Customer Satisfaction Score en inglés - CSAT), el indicador 

de esfuerzo del cliente (Customer Engagement Score - CES) y el indicador de lealtad 

del cliente (Net Promoter Score - NPS) puedes evaluar indicadores claves de 

satisfacción del cliente: satisfacción general, lealtad, satisfacción con el 

producto/servicio e intención de repetir la compra. 

 

Los datos recopilados a partir de la medición de la satisfacción del cliente a menudo se 

utilizan para detectar áreas problemáticas en un negocio, analizar y evaluar las 

relaciones con los clientes o generar ideas para nuevos desarrollos. La información 

recopilada se podra a usar  para: 

 

 Detectar las áreas problemáticas en su negocio. 

 Analizar y evaluar las relaciones con los clientes. 

 Fuente de ideas para nuevos desarrollos. 

 

Mediante el uso de un software inteligente los datos se analizan y se utilizan como un 

recurso vital para el crecimiento y el éxito de la empresa. El software sintetiza la 

información y crea rápidamente perfiles detallados de clientes y análisis de 

procedimientos. 

 

Esta informacion nos ayudara a validar la eficiencia de este proyecto (Salesforce, 2020) 
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Digitalización de los servicios al cliente 

 

En la actualidad, las empresas están más que atentas a la relación que 

mantienen con sus consumidores en sus diferentes medios de contacto. Cada 

vez más compañías se han dado a la tarea de monitorear, gestionar y fortalecer 

los lazos con sus clientes mediante una estrategia de Customer Experience 

Management (CEM). 

 

Es crucial llevar a cabo gestiones de CEM; sin embargo, muchas empresas en la 

actualidad no tienen el conocimiento o la tecnología necesaria para adaptarse al 

comportamiento cambiante del consumidor 2.0. Los principales retos a los que 

se enfrentan las compañías hoy en día son conocer al cliente actual y mantener 

una buena relación con él mediante las nuevas herramientas de comunicación. 

 

Lo primero que define a los nuevos clientes es que utilizan la web para 

comunicarse con las empresas, así como para recibir información de ellas: más 

de la mitad de los usuarios de Twitter y Facebook han utilizado sus cuentas para 

ponerse en contacto con alguna marca, mientras que, por otra parte, el 73% de 

los internautas declara no comprar al menos un producto o servicio sin antes 

consultar información en internet. 

 

La gran cantidad de canales de información para que el cliente mantenga una 

relación con la empresa plantea también múltiples desafíos. La gran mayoría de 

los consumidores potenciales desearían tener la posibilidad de comunicarse por 

teléfono, correo electrónico y redes sociales. Por ello, es importante tener 

disponible la información en múltiples plataformas, planteada de forma diferente 

para cada una de ellas. (Anonimo, 2017) 
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Agenda digital 

 

 A nivel global, la tecnología, especialmente la digital, se ha vuelto parte de la vida 

cotidiana de las personas, generando nuevas oportunidades de crecimiento, trabajo y 

desarrollo, fomentando relaciones más colaborativas y participativas entre los 

ciudadanos, las empresas y los gobiernos, provocando cambios en la manera en que 

se comunican, relacionan e integran. Esta transformación digital está modificando 

aceleradamente a las sociedades y sus economías. Mientras que, en 1995 sólo el 4% 

de la población mundial estaba conectada a las redes, hoy esa cifra se ha multiplicado 

por 10, alcanzando al 40% de la población. 

 

Si bien es un concepto sobre el que aún no existe una definición precisa, una 

aproximación al significado de transformación digital es la integración de tecnología 

digital a todas las esferas de la sociedad, desde empresas a gobiernos, así como a los 

mismos individuos; cambiando de manera fundamental la forma en que operan, 

agregando valor y eficiencia al accionar diario. Hoy en día podemos pensar en 

tecnologías tales como Internet de las cosas, computación en la nube, inteligencia 

artificial o impresión 3D, sólo para mencionar algunos ejemplos (que podrán ser 

superados por otras nuevas tecnologías en los años venideros). 

 

En este contexto, el desafío para los países radica en cómo utilizar la tecnología para 

maximizar las oportunidades que la misma ofrece. En este sentido, la estrategia 

adoptada por muchos países, para ordenar prioridades proyectando un marco 

institucional y una estructura de gobernanza para que los esfuerzos se realicen de 

manera coordinada, fue la adopción de una Agenda Digital que los guíe en el proceso 

de transformación digital. (OCDE, 2017) 
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Definiciones  

 

Agenda digital: La Agenda Digital es la hoja de ruta que nos permitirá 

dar grandes saltos con el aprovechamiento de tecnologías de información y 

comunicación TIC) en la relación con nuestros clientes. 

 

Clientes: Persona que paga factura por concepto de servicio de  agua potable y 

alcantarillado. 

 

Accesibilidad: Posibilidad de acceder a cierta cosa o facilidad para hacerlo. 

 

Supuesto: Suposición o hipótesis para iniciar una investigación, un estudio o un 

análisis. 

 

Tiempo de espera (TE): Este término se refiere al tiempo que tarda la empresa 

en completar un pedido o proyecto. El concepto tiene en cuenta el período desde 

el momento en que recibe el pedido o la solicitud de un cliente, o comienza una 

actividad, hasta el momento en que se completa. 

 

Satisfacción: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha 

colmado un deseo o cubierto una necesidad. 

 

Formulario: Un formulario es un conjunto de controles (botones, cajas de texto, 

casillas de verificación, botones radio, etc.) que permiten al usuario introducir 

datos y enviarlos al servidor web para su procesamiento. 

 

Página web: Conjunto de información que se encuentra en una dirección 

determinada de internet. 
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Hipervínculo: Vínculo asociado a un elemento de un documento con hipertexto, 

que apunta a un elemento de otro texto u otro elemento multimedia. 

 

Mecanismo de servicio: Procedimiento del servicio que se le brinda a los clientes; 

consiste en las instalaciones de servicio, cada una de ellas con uno o más 

canales de servicio que reciben el nombre de servidores. Para determinar el 

mecanismo de servicio se debe conocer el número de servidores y la distribución 

de probabilidad del tiempo que toma cada servidor en brindar el servicio. 

 

 Cola: Conjunto de clientes que esperan a recibir un servicio.  

 

 Sistema de la cola: Conjunto formado por la cola y mecanismo de servicio junto 

con la disciplina de la cola. Un modelo de sistema de colas debe especificar la 

distribución de probabilidad de los tiempos de servicio para cada servidor. 

Normalmente se emplea una distribución exponencial para los tiempos de 

servicio, pero también se puede utilizar la distribución degenerada o 

determinística para tiempos de servicio constantes o la distribución Erlang 

(Gamma). 
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CAPÍTULO 4: DESARROLLO 

11. Procedimiento y descripción de las actividades realizadas.  

 

En este apartado se llevó a cabo la descripción del desarrollo del proyecto Agenda 

digital para atención personalizada a los usuarios de Veolia Agua Aguascalientes 

México S.A De C.V donde mostraremos paso a paso cada una de nuestras actividades 

y de forma secuencial acorde al cronograma de actividades (ver figura 4.1)  

 

Actividades Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio 

Elaborar proyecto (antecedentes, 
historia de la empresa, marco 
teórico, información del proyecto, 
resultados). 

      

4.1 Se evaluará de manera 
presencial la capacidad operativa de 
un auxiliar de atención al público, se 
medirán los tiempos de atención por 
cada tipo de trámite. 

      

4.2 Se realizarán reuniones con los 
departamentos involucrados , TI, 
Call Center, front office , se buscará 
el acercamiento con otros proyectos 
de grupo Veolia a nivel LATAM  que 
ya manejan esta metodología 

      

4.3 Evaluación de herramienta o 
software con el que se creará la 
agenda, costos, involucrados, 
responsables, fechas de 
implementación. 

      

4.4 Pruebas piloto para la evaluación 
del proyecto para determinar la 
fecha de implementación. 

      

4.5  Implementación del proyecto 
en operación. 

      

4.6  Medición de resultados del 
proyecto. 

      

 

Figura 4.1 Cronograma de actividades 
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4.1 Se evaluará de manera presencial la capacidad operativa de un auxiliar de 

atención al público, se medirán los tiempos de atención por cada tipo de trámite. 

 

Inicie este proyecto visitando la sucursal de olivos y espacio para conocer su operación 

y la información necesaria para obtener las bases para el planteamiento, desarrollo e 

implementación del presente. 

 

Nos recibió la supervisora y jefa del departamento (ver Figura 4.2) 

 

 

 

Figura 4.2 Fotografías de las salas de atención espacio y olivos respectivamente. 

 

En las agencias se registraron los trámites más frecuentes, durante la misma sesión se 

determinó el tiempo promedio de respuesta/Espera que actualmente se tienen para 

poder efectuar los dichos trámites, a continuación, presentamos los resultados 

obtenidos (ver Tabla 4.1) 
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Tabla 4.1 Tiempo promedio de atención 

 

Como podemos observar el tiempo promedio general es de 25:29 min  lo dejaremos en 

26 min de margen entre una y otra cita, considerando que el objetivo es reducir el 

tiempo de espera. 

 

Posterior a esto se solicite la información necesaria para determinar capacidad 

operativa de las auxiliares de atención al público  en base a los trámites detectados que 

más impactan al tiempo de espera, esta información nos ayudará a conocer de manera 

global cuál es la disponibilidad operativa por sucursal al momento que implementemos 

la agenda, para esto solicitamos el número de módulos activos por sucursal y los 

horarios de operación y comida en cada una de las sucursales. 
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Muestro el resumen que se realizó de la información obtenida. 

 

 

Figura 4.3 Horarios en módulos de las sucursales 
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Después de este análisis se solicitó un muestreo de los últimos tres meses de los 

trámites generados por estos causales de las 4 sucursales en que se tiene considerado 

la implementación de este proyecto. 

 

Muestro detalle de la información recabada (ver figura 4.4). 

 

 

 

Figura 4.4 Clientes atendidos promedio por mes, por trámite. 
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Con la información recabada se determinará la capacidad operativa para conocer el 

número de usuarios que se estima podría tener el beneficio de la agenda. 

 

Se analiza y se registra un aproximado de citas mensuales que podrán quedar 

disponibles en cada una de las sucursales, así como las franjas de horarios disponibles 

en base a los horarios disponibles por sucursal (ver Tabla 4.2) 

 

 

Tabla 4.2 Proyección de citas 

En figura 4.5 muestra la Franja de horarios para programación. 

 

Figura 4.5 Franja de horarios para programación espacio. 
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Figura 4. 6 Franja de horarios para programación espacio. 
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4.2 Se realizarán reuniones con los departamentos involucrados, TI, Call Center, 

front office, se buscará el acercamiento con otros proyectos de grupo Veolia a 

nivel LATAM  que ya manejan esta metodología  

 

Después de las sesiones presenciales nos reunimos con el área de TI y front office para 

plantear el proyecto,  el gerente TI puso a disposición a un supervisor del área de 

tecnologías quién será mi facilitador para compartirme los requisitos o recursos que se 

necesitan para poder crear la agenda (Ver Figura 4.7) 

 

 

Figura 4. 7 Calendario Google, agenda de trabajo 

En cada solicitud o implementación se debe entregar un formato llamado Concept 

Request Tecnologías de la información, donde les mostramos el proyecto, las 

necesidades, las especificaciones y observaciones en general, lo comparto a 

continuación; 
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4.3 Evaluación de herramienta o software con el que se creará la agenda, costos, 

involucrados, responsables, fechas de implementación. 

 

Para la creación de la agenda, el método más factible y sin costo adicional fue trabajar 

sobre la página web como lo describí en el proyecto Veolia es una empresa de clase 

mundial por lo que optimizaremos   las funciones de la web que está disponible en la 

cual tenemos los permisos de edición y control. 

 

En conjunto con el equipo de renovación de Veolia Aguascalientes logramos coordinar 

el workshop llamado sala FRONT OFFICE, donde se compartieron buenas prácticas y 

proyectos de mejora para implementar todas en función de mejorar los tiempos de 

atención, canales de comunicación efectiva y satisfacción del cliente, entre estos 

proyectos e ideas se presentó la agenda digital para  Veolia Aguascalientes. 

 

En este participaron los países, Francia, Marruecos, Ecuador, España y México, estos 

nos dieron sus comentarios al respecto del proyecto a implementar y algunas 

observaciones para mejora del mismo (Ver Figura 4.8) 

 

 

Figura 4.8 Sala interacción, con proyectos de Veolia en el mundo. 
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Figura 4.9 Invitación a la conferencia internacional (ideas y experiencias). 
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Figura 4.10 Intercambio de ideas Workshop 

 

El objetivo de etas sesiones era para obtener lluvias de ideas de los distintos proyectos 

que conforman veolia, esto con el fin de poder madurar los proyectos que se desean 

implementar.   

 

Hubo un par de reuniones más en las que tuve acercamiento con mi asesora y el área 

de tecnologías de la información para afinar detalles para la creación de la agencia.  En 

base a la información de sucursales, capacidad operativa y horarios procedimos a la 

generación de un formulario el cual a través de un hipervínculo con un botón de 

accesos fácil en la web. 
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Esta es la estructura de la agenda;  

Paso 1.  Seleccionar Solicitud de citas 

Imágenes de cómo el usuario al ingresar a la página de Veolia Aguascalientes contará 

con la opción de poder realizar la solicitud de cita. Esta es la pantalla principal al 

ingresar a la página de Veolia Aguascalientes en esta se agregó un enlace a nivel 

servicio llamado solicitud de cita (ver figura 4.11). 

 

 

 

 

Figura 4.11 Pantalla página web Veolia solicitud de citas 
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Paso 2. Seleccionar icono Solicitud de cita 

Al seleccionar la opción de solicitud de cita se desplegará una nueva ventana en la cual 

el cliente deberá seleccionar el icono de solicitud de cita para que enlace directo al 

registro de  cita. (Ver Figura 4.12). 

 

 

 

Figura 4.12 Pantalla página web Veolia icono de acceso 
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Paso 3. Elegir tramite a realizar 

 

Después aparece la siguiente pantalla de inicio de registro, donde lo primero de que 

debe seleccionar es el trámite para esto es necesario que despliegue para la selección 

de tipo de trámite (ver Figura 4.13). 

 

 

Figura 4.13 Pantalla página web Veolia selección de trámite 
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Paso 4. Leer requisitos y dar siguiente. 

 

Al momento de seleccionar el trámite, selecciona siguiente; y te mostrara los requisitos 

que debe presentar, estos están personalizados por cada tipo de trámite (ver Figura 

4.14). 

 

 

Figura 4.14 Requisitos. 
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Paso 5. Seleccionar sucursal 

En la siguiente sección despliega las sucursales existentes y pueda elegir ya sea la 

más cercana o la que más le convenga. (Ver Figura 4.15). 

  

 

Figura 4.15 Sucursales 
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Paso 6. Seleccione la fecha 

En la siguiente sección se selecciona la fecha, cómo nota los días en color rojo indica 

que no hay servicio (día de asueto) o el horario de servicio disponible está agotado, es 

decir que no hay cupo para ser atendido. (Ver  figura 4.16). 

 

 

Figura 4.16 Calendario 
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Paso 7. Seleccione horario 

Siguiente sección nos arroja el listado de horarios disponibles, estos parametrizados en 

base a los horarios de la sucursal que seleccionó, tiene la disponibilidad de selecciona 

la hora más conveniente que pueda asistir y da siguiente (Ver Figura 4.17). 

 

 

Figura 4.17 Horarios 
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Paso 8. Captura de datos personalizados 

En la siguiente sesión el cliente registra su información personal que ésta registrada en 

la base de la empresa Veolia, una vez que coincida con la base de datos, se tiene el 

acceso al sistema, y da enviar (Ver Figura 4.18). 

 

 

Figura 4.18 Registro de datos personales. 
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Paso 9. Finalizar tramite “Enviar” 

Esta es la última pantalla que el cliente visualiza y selecciona enviar en dado caso que 

desee finalizar el registro, de lo contrario tiene opción de regresa para cualquier 

modificación. (Ver figura 4.19). 

 

 

Figura 4.19 Pantalla fin de la cita agendada. 
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Paso 10.  Recibe el correo de confirmación.  

De esta manera el cliente recibe un correo el cual le servirá como comprobante para ser 

atendido en base a su solicitud realizada. (Ver Figura 4.20). 

  

 

 
Figura 4.20 Correo de confirmación. 
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4.4 Pruebas piloto para la evaluación del proyecto para determinar la fecha de 

implementación 

 

A continuación, presento de manera interna como será el flujo para ver las citas y como 

se reflejarán en él toma turno. 

 

Inicialmente tenemos la hoja de control a la cual tendrá acceso el  jefe y supervisores 

de front office; 

 

 

 

Tabla 4.3 Tabla de registro de citas 

Para que se configure en él toma turno solo fue necesario levantar un ticket en el 

sistema de solicitudes que actualmente maneja el área de sistemas llamado 

proactivanet ,  al no tratarse de un desarrollo como tal en la plataforma  no tiene costo 

ya que la herramienta tiene  funciones para configurar las asignación de trámite por 

módulo y de  llamar solo el asignado, todo esto lo detectamos durante las sesiones con 

TI y el proveedor , lo cual una vez más confirma que este proyecto maximiza las 

herramientas que ya tenemos y los resultados serán de alto impacto (Ver Figura 4.21). 
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Figura 4.21 Registro de proactivanet para configuración 
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CAPÍTULO 5: RESULTADOS 

12. Resultados 

 

Los resultados obtenidos en base a las actividades del  cronograma anterior  resultaron 

satisfactorios, en base a las pruebas piloto que se realizaron  al personal interno  de la 

empresa que son usuarios del servicio, en la siguientes tablas se muestra la proyección 

de la  eliminación del tiempo de espera, donde se muestra el beneficio de quitarle al 

usuario el tiempo de espera que muchas veces realizaban filas. (Ver Tablas 5.1, 5.2) 

 

 

 

Tabla 5.1 Tiempo promedio de respuesta actual 

 

Tabla 5.2 Tiempo promedio de respuesta proyectado. 
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En la siguiente gráfica se muestra el detalle de la eliminación del tiempo de espera, basada en las pruebas 

piloto.  

 

Al eliminar el tiempo de espera el tiempo de respuesta en la atención personalizada 

disminuye a un promedio de 8:09 min (Ver Tabla 5.3). 

 

 

 

Tabla 5.3 Comparativa de tiempo de respuesta proyectada. 
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En base a este resultado aseguramos que uno de los objetivos principales  del 

departamento de front office que es el tiempo de respuesta ,el cual está declarado 

dentro del sistema de gestión de calidad se cumpla de manera mensual y anual, 

ayudando a que la recertificación ISO 14001:2015  que se tiene anualmente Veolia 

Aguascalientes.( Ver Figura 5.1) 

 

 

Figura 5.1 Sistema Gestión de Calidad 
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Con la capacidad operativa y la planeación de la agencia se proyecta que un 83% 

aproximadamente de los usuarios que buscan realizar algún tipo de trámite de este tipo 

pueden ser atendidos a través de una cita, lo cual asegura que estos usuarios puedan 

llegar ejecutar sus trámites de manera satisfactoria (Ver Tabla 5.4). 

 

 

Tabla 5.4 Tiempo promedio de respuesta actual 

 

 

 

Figura 5.2 Grafica de referencia % 
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Un resultado más de este proyecto es la hoja de control que se genera a través del 

registro que realiza el cliente al momento de solicitar su cita, el cual nos ayudará a 

actualizar el padrón de usuarios con el teléfono actual del cliente, el cual sirve para 

realizar gestión de solicitudes, seguimiento a trámites e incluso en algún momento 

realizar gestión de cobranza. 

 

En la figura 5.4 se muestra la hoja de cita Veolia en la cual el personal interno de 

atención al público llevara el control y registro de las citas que se vallan generando por 

los usuarios  

 

 

Figura 5.3 Hoja de registro de citas 
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CAPÍTULO 6: CONCLUSIONES 

13. Conclusiones del Proyecto 

 

En conclusión la creación de la agenda digital para la empresa Veolia Aguascalientes 

se realizaron distintas estrategias para que este proyecto fuera una mejora continua con 

la finalidad de cumplir el objetivo de eliminación de tiempos de espera en las agencias 

con mayor afluencia de usuarios. 

 

En la empresa Veolia Aguascalientes tiene como objetivo la garantizar la satisfacción al 

cliente, es por eso que se decidió realizar un análisis para saber cuáles son los 

objetivos que más impactan y es por eso que se propuso la creación de la agenda 

digital para que los usuarios tengan un tiempo destinado y sin esperar en largas filas. 

 

Al estar desarrollando esta oportunidad de mejora, potencialice el sentido de análisis 

gracias al uso de algunas herramientas estadísticas que no ocupaba tan seguido 

generando así un aprendizaje de análisis y control de información las cuales fueron 

óptimas para la realización de proyecciones mismas que desbordaron resultados 

favorables en la aplicación de esta propuesta. 

 

En general obtuve un gran aprendizaje a lo largo de este proyecto donde desarrolle el 

sentido de mejora continua, misma herramienta que se adhiere a seguir implementando 

a diario en el trabajo continuo. 

 

 

 

 



 
 

67 
 

 

CAPÍTULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS 

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas.  

 

1. Aplique habilidades de liderazgo para la gestión de uso y análisis de la 

información. 

2. Aplique habilidades directivas para organizar a varios departamentos para la 

creación de las bases de la agenda. 

3. Gestione eficientemente los recursos de la organización con visión compartida, 

con el fin de suministrar servicios de calidad. 

  

4. Utilice nuevas herramientas digitales que otras empresas ya utilizan para la 

mejora continua. 

 

5. Aplique herramientas que me ayudaron para obtener una mejor comunicación 

efectiva para reunir la información necesaria en la cual se sustentó el proyecto. 

 

6. Aplique estrategias de mejora para la atención personalizada de los usuarios 

externos de Veolia. 

 

7. Logre buenos resultados para la mejora en  los tiempos de respuesta, con las 

pruebas piloto que se implementaron al personal interno de la empresa. 
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CAPÍTULO 9: ANEXOS 

17. Anexos 

Anexo 1. Carta de aceptación de la empresa para elaborar mis Residencias. 
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Anexo 2. Carta de autorización de Residencias profesionales. 

 

 

 


