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Bienvenida

La sesion de hoy esta dedicada a los métodos cuantitativos en
la toma de decisiones.

En el mundo empresarial actual, tomar decisiones informadas
y eficaces es fundamental para el éxito organizacional. En esta
sesion, exploraremos como los métodos cuantitativos nos
proporcionan herramientas poderosas para analizar datos,
modelar escenarios y tomar decisiones basadas en evidencia
numeéerica.
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https://youtu.be/PALuphA1XqI
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Introduccion

La teoria de colas y la teoria de las decisiones son
fundamentales en la gestion empresarial, proporcionando
herramientas matematicas y analiticas que permiten optimizar
procesos y mejorar la toma de decisiones.

En primer lugar, la teoria de colas es esencial porque permite
entender y gestionar eficazmente las filas de espera en
entornos como tiendas minoristas, bancos o centros de
servicio. Analizando matematicamente coémo se forman las
colas y calculando tiempos de espera, esta teoria ayuda a
determinar la capacidad de servicio necesaria para mantener
tiempos aceptables y optimizar la eficiencia operativa.

Por otro lado, la teoria de las decisiones es vital para enfrentar
situaciones empresariales complejas y llenas de incertidumbre.
En un entorno competitivo y cambiante, las organizaciones
necesitan tomar decisiones informadas y estratégicas.




Teoria de las decisiones

La teoria de las decisiones desempeha un papel importante en
el entorno retail al proporcionar herramientas y enfoques para
tomar decisiones estratégicas y operativas fundamentales.

Para tomar decisiones, resulta muy util el aplicar matrices, que
de una forma estructurada permite simplificar la informaciony
permite sustentar la decisién tomada sobre algun analisis. A
continuacion, se resumen |los pasos a seguir para construir una
matriz de decisiones de acuerdo con Martins (2024):

A
A, 3
( Yerlecio //1///’1"/7/'

S0OY TOTALMENTE PALACIO

Il

TECMILENIO



Teoria de las decisiones
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1. Identifica las alternativas. Antes de crear la matriz, identifica las opciones entre las que debes decidir.
2. Identifica las consideraciones El segundo paso para crear una matriz de decisiones es identificar las
importantes a tener en cuenta. consideraciones importantes que afectan a nuestra decisién.

Una matriz de decisiones es una cuadricula con la que puedes comparar varias

3. Crea tu matriz de decisiones. opciones teniendo en cuenta consideraciones importantes.

Ahora, califica cada consideracidn seglin una escala predeterminada. Si no hay una
variacion muy grande entre las opciones, usa una escala de 1 a 3, siendo 3 la mejor
opcién. Para mas opciones, usa una escala de 1 a 5, siendo 5 la mejor opcidn.

4. Completa tu matriz de
decisiones.

A veces, algunas consideraciones son mas importantes que otras. En tal caso, usa una

5. Agrega la ponderacion. matriz de decisiones para sopesar que ayude a identificar cual es la mejor opcion.

Una vez que hayas aplicado tu escala de valoracién y gue hayas asignado una
ponderacién a cada aspecto, multiplica ese factor de ponderacion por el valor
asignado en la tabla.

6. Multiplica los puntajes
ponderados.

Ahora que ya has multiplicado la calificacion ponderada, suma todas las

7. Calcula la calificacion total. consideraciones.
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Teoria de las decisiones

Ejemplo de matriz de decisiones sobre qué opciéon de perfume incorporar al menu de opciones:

Marcas de perfumes

Marcas Calidad Valor reventa Prestigio Reseias Presentacion Promedio
Marca 1 1 4 3 3 4 3.0
Marca 2 2 3 2 1 3 2.2
Marca 3 2 4 4 0 4 2.8
Marca 4 4 0 4 2 0 2.0

De esta forma resulta util darles un valor a los diferentes componentes de un
producto y la empresa tomar la mejor decision para cuidar su negocio.



Practica 1. Desarrollo de matriz

Considera el siguiente escenario:

Internamente hay un debate sobre un perfume que habia
generado mucha anticipacion, sin embargo, no ha generado
las ventas esperadas. Al ser un producto de renombre, el
equipo comercial debate sobre si deben aplicar algun
descuento al perfume para incrementar sus ventas o no.

Instrucciones:
1. En equipos (formados libremente), generen una lluvia de
ideas respondiendo a las preguntas: por qué si o por qué no

se debe aplicar el descuento.

2. Elaboren una matriz de pros y contra y cual seria la decision
del equipo.

3. Compartan en plenaria las propuestas de los equipos.
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Teoria de colas

La teoria de colas es una rama de las matematicas aplicadas
gue se ocupa del estudio de las colas o filas de espera en
diversos contextos, desde sistemas de servicio hasta procesos
de produccion y logistica. Su objetivo principal es analizary
optimizar la eficiencia de sistemas en los que hay demanda y
asignacion de recursos (Gonzalez, 2023).

La teoria de colas puede aplicarse de varias maneras en El
Palacio de Hierro para optimizar la atencion al cliente y mejorar
la eficiencia operativa. A continuacion, algunas formas de
aplicacion:
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Teoria de colas

Gestion de
filas de cajas: /
En un negocio de retail, la gestion eficiente de las
filas de cajas es fundamental para reducir el tiempo
de espera de los clientes. La teoria de colas puede /\J
utilizarse para determinar el nimero optimo de Optimizacién

cajas abiertas en funcion de la demanda esperada. del personal:

La teoria de colas también puede aplicarse en la

planificacion de inventarios. Analizando las tasas de
demanda y los tiempos de reabastecimiento, se ) -
puede determinar cudnto stock debe mantenerse Inventarios:
en la tienda.

Planificacion de

Al ofrecer servicios adicionales, como atencién Diserio del layout
personalizada o asesoramiento, la teoria de colas de la tienda:
puede ayudar a determinar cuantos empleados o
recursos son necesarios para mantener un nivel
optimo de servicio.

Anélisis de servicios
adicionales:
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La teoria de colas puede ayudar a determinar
cuantos empleados deben estar disponibles en
diferentes dreas de la tienda en funcion de los
patrones de trafico y de la demanda de servicios.

El disefio fisico de la tienda también puede
beneficiarse de la teoria de colas. Ubicar
estratégicamente los puntos de servicio, como las
cajas y las dreas de atencidn al cliente, puede reducir
la longitud de las filas y optimizar el flujo de clientes.



Tasa de servicio en el sistema de cola

La tasa de servicio en un sistema de colas es una
medida que indica la cantidad de clientes o tareas
gue un servidor puede completar en un periodo de
tiempo determinado. Medir la tasa de servicio es
fundamental para comprender el rendimiento del
sistema y para determinar si se estan utilizando
eficientemente los recursos disponibles. A
continuacion, se presentan algunas formas de
medir la tasa de servicio:
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Tasa de servicio en el sistema de cola

Ejemplo: Supongamos que, en una seccion especifica de la
tienda, como el area de cajas, hay tres cajeros disponibles para
atender a los clientes. Queremos medir la tasa de servicio de
estos cajeros durante un periodo de una hora. Durante esa
hora, registramos la cantidad de clientes que cada cajero
atiende. Aqui estan los datos ficticios:

+ Cajero1atiende a 2 clientes

 Cajero 2 atiende a 18 clientes

+ Cajero 3 atiende a 22 clientes.

Clientes atendidos por unidad de tiempo:

+ Cajero1: 20 clientes

+ Cajero 2:18 clientes

+ Cajero 3: 22 clientes.
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Tiempo medio de servicio (medicién por hora)

+ Cajero 1: 60/20 = 3 minutos por cliente.

+ Cajero 2: 60/18 = 3.33 minutos por cliente.

« Cajero 3: 60/22 = 2.72 minutos por cliente.

De esta forma puedes determinar la tasa de servicio, y

dependera de los hallazgos entender los factores que
pueden generar las variaciones de tiempo.
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Practica 2. Tasa de servicio

Instrucciones:

1. Considera el escenario anterior, en donde se demuestra
por medio de |la tasa de servicio que existe una variacion
sobre el numero de clientes atendidos por hora.

2. En plenaria, compartan las teorias del porqué una tasa de
servicio puede variar entre un vendedor y otro.

3. En plenaria, lleguen a un conceso sobre los tres motivos

principales que pueden causar la variacion y definan una
estrategia para maximizar la eficiencia de las cajas.
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Preparacion para la actividad 9 del bloque 9:
Métodos cuantitativos para toma de decisiones

Objetivo de la actividad:

Practicar el proceso de toma de decisiones estratégicas en el contexto de un negocio minorista
mediante la creacion de una matriz de decisiones.

Para realizar la actividad:

Dirigete a tu certificado Liderazgo Operativo en Retail, luego navega al moédulo El lider desde adentro,
donde encontraras el Blogue 9. Dentro de este blogue, ubica la Actividad 9 donde se encuentran las
instrucciones detalladas para completar esta actividad.

Recomendaciones generales:

 Considera elementos de tu dia a dia relacionados a la problematica descrita.

« Para lograr darle un valor a cada parametro, piensa en qué tiene mayor relevancia para el negocio.
« Compara las respuestas con tus companeros a forma de benchmark.



Cierre

La combinacion de la teoria de decisiones y la teoria de colas
ofrece a Palacio de Hierro un conjunto poderoso de
herramientas para optimizar sus operaciones y mejorar la
experiencia del cliente. Al aplicar la teoria de decisiones, la
empresa puede tomar elecciones informadas sobre la
asignacion de recursos, como la cantidad de cajeros
disponibles en funcion de la demanda anticipada en diferentes
momentos del dia.

Por otro lado, al emplear |la teoria de colas y medir |la tasa de
servicio, Palacio de Hierro puede evaluar la eficiencia de sus
sistemas de atencion al cliente y ajustarlos para reducir los
tiempos de espera y maximizar la satisfaccion del cliente.
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Tecmilenio no guarda relacion alguna con las marcas mencionadas como ejemplo. Las marcas son propiedad de sus titulares conforme
a la legislacion aplicable, estas se utilizan con fines académicos y didacticos, por lo que no existen fines de lucro, relacion publicitaria o de
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