UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TESIS

"LA TEORIA DE COLAS Y EL SERVICIO AL CLIENTE
EN EL AREA DE CAJA, DE LA EMPRESA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE ICA, 2019"

PRESENTADA POR:
Bach. QUISPE NARREA LUZ MARIA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

ASESORA

DRA. CARMEN NAVARRO DE BERNAOLA

ICA — PERU

2020






DEDICATORIA

A Dios por haberme
mandado unos padres
extraordinarios, sin el apoyo
de ellos nada seria realidad;
y tambien por colocar en mi
camino a grandes
personas, familia, mis hijas

y Mi esposo.



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Alas
Peruanas, por ser mi casa
de estudio.

A mis seres queridos por
ser mi soporte moral y

emocional.



RECONOCIMIENTO

A mis apreciados
maestros por compartir
sus  conocimientos Yy
vivencias, que fueron
importantes en mi

formacion profesional.

Vi



INDICE

HOJA DE RESPETO
CARATULA

TITULO
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RECONOCIMIENTO
INDICE

RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION

CAPITULO | : PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA
1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacién Espacial
1.2.2. Delimitacion Social
1.2.3. Delimitacién Temporal
1.2.4. Delimitacién Conceptual
1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema Principal
1.3.2. Problemas Secundarios
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General
1.4.2. Objetivos Especificos
1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE INVESTIGACION
1.5.1. Hipdtesis General
1.5.2. Hipdtesis Secundarias
1.5.3. Variables (Definicion Conceptual y operacional)
1.5.4. Operacionalizacién de las variables
1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.6.1. Tipo y Nivel de la Investigacion
a) Tipo de Investigacion.

b) Nivel de la Investigacion.

Pag.

vii

Vil

Xili
Xiv
XV

o o g g o0 a0 g b PN W ow w ww R

10
10
10
10



1.6.2. Método y Disefio de la Investigacién
a) Método de Investigacion
b) Disefio de Investigacion
1.6.3. Poblacion y Muestra de la Investigacion
a) Poblacion
b) Muestra
1.6.4. Técnicas e Instrumentos de la Recoleccion de Datos
a) Técnicas.

b) Instrumentos.

1.6.5. Justificacion, Importancia y Limitaciones de la Investigacion

a) Justificacion de la investigacion
b) Importancia de la investigacion

c) Limitaciones

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.2. BASES TEORICAS

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
2.4. BASES HISTORICAS

2.5. BASES LEGALES

CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS.

3.1. Analisis de Tablas y Graficos
3.2. Discusion de Resultados

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
FUENTES DE INFORMACION

ANEXQOS
Matriz de Consistencia.

Instrumento Recoleccion de datos (validados por expertos)
Andlisis de confiabilidad
Juicio de expertos

10
10
10
11
11
11
12
12
12
13

13
14
15

16
26
18
42
45

47

47

83

85

86

88

94
95

96
98
102

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: ¢ Se le brinda informacion o indicaciones claras cuando va a
realizar UN Pago?..........uiiieeeeiieeeiiiiis e e e e e e e e e e e e e 47
Tabla 2: ¢ Es consciente que hay dias donde hay mayor cantidad de
ClIENTES? e 48
Tabla 3: ¢ Es consciente que hay horas del dia donde hay mayor
cantidad de ClIENTES?.......uuuuiiiiiiiiiiiiiiit e 49
Tabla 4: ¢ El tiempo de espera es el adecuado?..........oceevvvciiiiieiiiiiiiiiiiciineeee, 50
Tabla 5: ¢Hay rapidez en |2 atenCIiON?............uuurvuiruieeiiiiiiiiiiii——.. 51
Tabla 6: ¢ Se cuenta con personal preparado para la atencion?....................... 52
Tabla 7: ¢ Esta Ud. de acuerdo con el tiempo de espera en la cola?................ 53
Tabla 8: ¢ La plataforma de atencion tiene capacidad para la atencién a
tOdOS 10S ClIENTES? ... 54
Tabla 9: ¢ Cree usted que hay preocupacion por brindar un tiempo de
ESPEra adeCUATO?. .. ... e e e 55
Tabla 10: ¢ Percibié quejas en el area de plataforma por el tiempo de
(TS 01T - PRSP PPPPTTT 56
Tabla 11: ¢ Cree usted que la empresa lograria una mayor cobertura
en la atencion si fuera mas rapida y fluida? ..........cccccceeeenee 57
Tabla 12: ¢ Esta usted de acuerdo con el tiempo de espera desde que
llega hasta que Se retira? .............eeeeeuieimiiiiiiiiiiieiiiieees 58
Tabla 13: ¢ El servicio cumple con SuS expectativas? ................eeeveeeeeeiininennnnnns 59
Tabla 14: ¢ Percibe que la conducta de los empleados genera confianza

Tabla 15:

(VA T=10 (U] o F= Lo Lo 60
¢ Percibe que existe preocupacion por brindar una atencion

(0] 00] 4 11 0 F= PP 61

Tabla 16: ¢ Considera que la empresa se preocupa por brindarle un

tiempo de espera adecuado?..........cccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeee 62
Tabla 17: ¢ Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion?...............cc.o....... 63
Tabla 18: ¢ El servicio colmo sus expectativas?..........ccccveveevviiiiiicviiiinieeeeii, 64
Tabla 19: ¢ Considera que el servicio fue rapido y el esperado?....................... 65



Tabla 20:
Tabla 21:

Tabla 22:
Tabla 23:
Tabla 24:

Tabla 25:

Tabla 26:

Tabla 27:
Tabla 28:
Tabla 29:
Tabla 30:
Tabla 31:
Tabla 32:
Tabla 33:
Tabla 34:
Tabla 35:

¢Los horarios son los adecuados para los usuarios? .........ccccceeeeee... 66
¢ Estd Ud. conforme con las tarifas que le cobran por el

SEIVICIO? 1o 67
¢Las instalaciones son comodas y agradables?..........ccccvvvveeieeennn. 68
¢, Considera que el personal le brinda un trato amable?................... 69

¢La conducta de los empleados le inspira confianza y
SEQUIAAA? ... 70

¢,Cree usted que hay preocupacion por brindar una atencion

OPTIMA? e 71
¢,Cree usted que hay preocupacion por brindar un tiempo de

(3] 01T = W= 1o [Tt U = Vo [0 1O 72
¢ Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion?.......................... 73
Servicio al cliente segun evaluacion del ServiCio...........cccccvvrvvennnnnns 75
Pruebas de chi-cuadrado-Hipdtesis especifica 1 .........ccccceveeeeeennnnnes 76
Servicio al cliente segun ejecucidn del Servicio............ccceuvvvveeeeeenne. 77
Pruebas de chi-cuadrado-Hipoétesis especifica 2 ............ccovvvveeeeennnn. 78
Servicio al cliente segun valor percibido por el cliente....................... 79
Pruebas de chi-cuadrado-Hipétesis especifica 3 ..........cccccceeeeeeennnnns 80
Servicio al cliente segun teoria de colas ..........ccccccvvverrineininniniiininnnns 81
Pruebas de chi-cuadrado-Hipétesis general ..............cccoovviiiieieeeennn. 82



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:

Figura 9:

Figura 10

Figura 11:

Figura 12:

Figura 13:
Figura 14:

Figura 15:

Figura 16:

Figura 17:
Figura 18:

INDICE DE FIGURAS

¢ Se le brinda informacién o indicaciones claras cuando va a
realizar UN Pago?.........uuiiiieeeieeeieiiiis e e e e e e e e e e e e e 48

¢ Es consciente que hay dias donde hay mayor cantidad de

ClIENEES? e 49
¢ Es consciente que hay horas del dia donde hay mayor

cantidad de ClIENTES?.......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 50
¢Eltiempo de espera es el adecuado?.........coooeveveiiiiiiiieee 51
¢Hay rapidez en la atenCiON? ..........occuviiiiiiiiieee e 52
¢, Se cuenta con personal preparado para la atencion?...................... 53
¢Esta Ud. de acuerdo con el tiempo de espera en lacola?............... 54

¢La plataforma de atencion tiene capacidad para la atencién a

t0dOS 10S ClIENTES? ... e 55
¢,Cree usted que hay preocupacion por brindar un tiempo de

ESPEra adeCUATO?. .. ... e e e 56
: ¢ Percibié quejas en el area de plataforma por el tiempo de

(T 01T = TSP PPTTT 57
¢,Cree usted que la empresa lograria una mayor cobertura

en la atencion si fuera mas rapida y fluida? ..........ccccccceeeeeee 58
¢ Esta usted de acuerdo con el tiempo de espera desde que

llega hasta que Se retira? .............eueeeeueimiiieiiiiiiiiiiiiiees 59
¢ El servicio cumple con sus expectativas? ..., 60
¢ Percibe que la conducta de los empleados genera confianza

JVAST=T0 [U] o F= To 1P 61
¢ Percibe que existe preocupacion por brindar una atencion

OPOITUNA? ...t 62

¢ Considera que la empresa se preocupa por brindarle un

tiempo de espera adecuado?.........ccceeeviviiiiieiiiii e, 63
¢ Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion? ........................ 64
¢ El servicio colmO sus expectativas?..........ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 65

Xi



Figura 19: ¢ Considera que el servicio fue rapido y el esperado? ..................... 66
Figura 20: ¢ Los horarios son los adecuados para los usuarios? ...................... 67
Figura 21: ¢ Esta conforme con las tarifas que le cobran por el servicio?.......... 68
Figura 22: ¢ Las instalaciones son comodas y agradables?............ccceeeeeveennns 69
Figura 23: ¢ Considera que el personal le brinda un trato amable? .................. 70
Figura 24: ¢ La conducta de los empleados le inspira confianza y

SEQUIAAA? ..o 71
Figura 25: ¢ Cree usted que hay preocupacion por brindar una atencion

OPTIMA? e 72
Figura 26: ¢ Cree usted que hay preocupacion por brindar un tiempo de

(3] 01T = W= 1o [Tt U = Vo [0 1O 73
Figura 27: ¢ Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion? ........................ 74
Figura 28: Chi cuadrado-Hipoétesis secundaria 1 ...........ccvveeeiiiiiiiiiiiiieeneennnnne 76
Figura 29: Chi cuadrado-Hipoétesis secundaria 2 ...........ccceeeeiiiiiiiiiiieeeeeeennnne 78
Figura 30: Chi cuadrado-Hipoétesis secundaria 3 .........cccooeeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeennns 80
Figura 31: Chi cuadrado-Hipoétesis general............cccccccieiiiiieeiiieeiiiccee e, 82

Xii



RESUMEN

En la tesis desarrollada que lleva por titulo: “LA TEORIA DE COLAS Y EL
SERVICIO AL CLIENTE EN EL AREA DE CAJA, DE LA EMPRESA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE DE ICA, 2019”. El propésito del estudio fue determinar la
incidencia entre la teoria de colas y el servicio al cliente. Se utilizo el tipo de
investigacion aplicada, porque orientd a describir la realidad objetiva, eventos,
personas, que se estén estan analizando y que se pretenda conocer, el método
de estudio fue el deductivo y el disefio de la investigacion fue el correlacional. El
estudio tomo en cuenta a los usuarios de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, segun datos del area de atencion al cliente son 4,500 que son atendidos
en esta entidad en promedio mensual, utilizdndose el muestreo por

conveniencia.

Se concluye que Existe incidencia significativa entre la teoria de las colas y el
servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable de
Ica, ciudad de Ica, 2019. Se aprecia que un 100.0% de los encuestados nos dice
que algunas veces la teoria de colas incide en la atencién al cliente. Para
establecer la incidencia entre las variables de estudio, se procedio al uso de la
técnica del CHI cuadrado, teniendo 4 grado de libertad y un valor de limite de
9,488 se obtuvo un valor de 480.737, lo que nos indica que existe una incidencia
significativa, ademas, que el valor p=0.05, al ser menor a 0.000, se prueba la

hipétesis de estudio.

Palabras claves: Teoria de colas, Servicio al cliente, Marketing estratégico.
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ABSTRACT

In this study, which is entitled: "THE THEORY OF COLAS AND CUSTOMER
SERVICE IN THE AREA OF CAJA, OF THE MUNICIPAL COMPANY OF
DRINKING WATER OF ICA, 2019". The purpose of the study was to determine
the incidence between queuing theory and customer service. The type of applied
research was used, because it oriented to describe the objective reality, events,
people, that are being analyzed and that are intended to be known, the method
of study was the deductive and the design of the research was correlational. The
study took into account the users of the Municipal Company of Potable Water of
Ica, according to data from the customer service area, there are 4,500 that are

attended in this entity on a monthly average, using convenience sampling.

It is concluded that there is a significant impact between the theory of queues
and customer service of the Caja Area, of the Municipal Company of Potable
Water of Ica, city of Ica, 2019. It is appreciated that 100.0 % of the respondents
tell us that some Sometimes the theory of queues affects customer service. To
establish the incidence among the study variables, the square CHI technique was
used, having 4 degree of freedom and a limit value of 9,488, a value of 480,737
was obtained, which indicates that there is a significant incidence, in addition,
that the value p = 0.05, being less than 0.000, the study hypothesis is tested.

Keywords: Queue theory, Customer service, Strategic marketing.

Xiv



INTRODUCCION

Las esperas de los usuarios constituyen un evento rutinario, y es evidente en
un sistema orientado al cliente y el cual es desarrollado por personas. En nuestra
vida cotidiana, esperar al recibir un servicio no es un evento que las personas
soporten de manera agradable. Teniendo en consideracién que los ciudadanos
trabajan por mas horas diarias, ellas desean y requieren un servicio mas rapido,
eficaz y sin la necesidad de esperar demasiado. Todas aquellas organizaciones
que tienden a hacer esperar a sus clientes tienen un problema en el futuro,
perder sus negocios o en su defecto, que los clientes queden totalmente
insatisfechos. La situacion se agudiza, mas en las entidades estatales,
origindndose por la carencia de recursos para desarrollar sus funciones o
desinterés por parte de los colaboradores que son asignados a la atencion al

cliente.

La espera que realizan los clientes se ha convertido en un evento que sucede
a diario, y se da con frecuencia en el teléfono cuando los clientes necesitan una
guia o aclarar alguna duda y ademas personalmente, cuando se desea realizar
algun tramite o pago. En la sociedad que vivimos es un hecho que se ha vuelto
frecuente, debido a la escasez de personal, la desinformacion que generan ellos
por desconocimiento de los procesos, 0 simplemente por no querer atender
adecuadamente a los clientes, este aspecto genera grandes colas, pérdida de

tiempo, insatisfaccion en los usuarios, quejas y reclamos.

El presente estudio estuvo compuesto de la forma que se plasma a

continuacion:

- En el capitulo |, se lograr plasmar el planteamiento del problema del
estudio, describe la problematica a ser abordada, tambiéen se planted el
problema general, y los especificos, definiéndose también los objetivos del

estudio, la justificacion y las limitaciones del estudio.
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En el capitulo Il. Se ubican los antecedentes de la investigacion, para luego
desarrollar las bases teoricas, ademas se formulo la hipétesis general y las
especificas, las variables y también la operacionalizacién de las variables.
En el capitulo Ill, se estableci6 el disefio metodoldgico de la investigacion,
también se procedid a la descripcion del ambito del estudio, ademas de
definir la poblacion y muestra, la técnica y el instrumento para recabar los
datos.

En el capitulo IV, se presentaron los resultados hallados en el estudio, y
con ello las contrastaciones de las hipétesis.

En el capitulo V: se realizo la discusion de los resultados. Para culminar se
logro establecer las conclusiones y recomendaciones, asi como los anexos,
plasmandose: la matriz de consistencia, los cuestionarios, y el analisis de

confiabilidad.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Santiago, H. (2017). Esta novedosa teoria de colas constituye los
estudios sobre los sistemas de lineas de espera en sus diferentes formas.
Estos aportes sobre estos modelos sirven para establecer la manera mas
eficaz para desarrollar un sistema de colas. Esta se da cuando los clientes
logran llegar a un establecimiento requiriendo un servicio a un colaborador
el que tiene la preparacion para dicha atencién. Si el empleado no se
encuentra disponible en ese instante y el cliente toma la decisién de

esperar, es ahi donde se genera la linea de espera.

El andlisis de las colas nos servird para otorgar tanto una base cognitiva
de la calidad del servicio que se puede esperar de un determinado proceso,
ademas la manera en la que este proceso tendra que ser disefiado para

que proporcione un resultado 6ptimo.

Situacion problematica en la empresa EPS EMAPICA S.A.

La empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ica,
EMAPICA S.A, fue creada el 24 de julio de 1989. Inici0 sus operaciones



heredando el sistema de saneamiento de la Ciudad de Ica, el mismo que
se encontraba en esos afios extremadamente debilitado. La carencia de
recursos econdémicos y la explosion demografica desordenada por la falta
de desarrollo urbano, dificulté alcanzar con la oportunidad necesaria las

metas propuestas.

Actualmente la Empresa Municipal de Agua Potable y alcantarillado de
Ica Sociedad Anonima, EPS EMAPICA S.A,, tiene la calidad de Empresa
del Estado de Nivel Municipal con persona Juridica de Derecho Privado,
posee patrimonio propio y cuenta con autonomia econémica, financiera y

administrativa dentro de la ley.

Esta empresa tiene como obijetivos:

- Lograr que la EPS EMAPICA S.A., se consolide institucionalmente,
mediante el fortaleciendo sus capacidades gerenciales.

- Mejorar los niveles de Cobertura, Cantidad, Calidad, Continuidad y
Costos de los servicios de Saneamiento Béasicos de acuerdo con la
demanda de la Poblacion Servida.

- Lograr un Balance Financiero totalmente equilibrado en relacion a los
costos de produccion de los servicios y los ingresos generados por los

ellos.

Encontramos algunas deficiencias tales como:

- Las largas colas que se presentan a diario, mas aun esto se incrementa
los dias de corte de servicio entre el 11 y 16 del mes, y los dias de
vencimiento de sus recibos entre los 20 y los dias 15 de todos los meses.

- Se cuenta con 3 empleadas de sexo femenino y su edad sobrepasa los
50 afios brindando un servicio lento en la atencion al cliente, ya que al
momento de recibir el dinero lo hacen con mucha prevencion y son
personas mas pausadas para hacer sus funciones mas aun cuando se

trata de dinero.



1.2.

Este personal es antiguo, y no tiene la preocupacién de que si hacen
bien o mal su trabajo puedan ser despedidas. El trato que brindan a los
usuarios es pésimo, y en algunas oportunidades se originan roces.

No existe una buena orientacion al usuario, ni lo derivan a las areas
correspondientes y cuando éstos les hacen una consulta, los envian al
desvié o simplemente refieren de que lo consulte con el personal de
seguridad de la empresa.

También se tiene el problema de que cuando el usuario no lleva el recibo
en fisico, le exigen que lo traiga, por el motivo de no tomarse el tiempo
de buscarlos en el sistema con direccion exacta o nombre de la persona
gue logra figurar en el recibo, esto genera que el usuario se moleste y
reclame el maltrato que recibe.

Falta informacion al usuario que no solo puede cancelar en la misma
empresa sino también en las diferentes entidades financieras.

También no se le comunica al cliente que si desea saber su monto del
consumo del mes o la deuda que tiene con la empresa, pueden llamar

al area de Call Center.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL. El estudio se desarrollé en la ciudad

de Ica.

1.2.2. DELIMITACION SOCIAL. La investigacién tomo en consideracion a

los usuarios de la Empresa Municipal de Agua Potable de Ica.

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL. El estudio duré cuatro meses, desde

junio a setiembre del afio 2019.

1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL

TEORIA DE COLAS. Es el andlisis de las lineas de espera que se

logran producir cuando los clientes demandan un servicio, en el cual



ellos esperan a ver si logran ser atendidos rapidamente y
retirandose en el instante que ya han sido atendidos. Izquierdo, R.
(2018).

SERVICIO AL CLIENTE. Son los procesos que emplea una
empresa cuando se logra poner en contacto con sus clientes, para
propiciar la garantia del bien o servicio otorgado y que éste llegue a

los clientes y sea utilizado de forma adecuada. Peralta, X. (2019).

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1.

1.2.2.

PROBLEMA PRINCIPAL

¢En qué medida la teoria de colas incide en el servicio al cliente del
Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable de Ica,
ciudad de Ica, 20197

PROBLEMAS SECUNDARIOS

Problema secundario 1

¢En qué medida la evaluacion del servicio incide en el servicio al
cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 20197

Problema secundario 2

¢En qué medida la ejecucion del servicio incide en el servicio al
cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019?

Problema secundario 3

¢ En qué medida el valor percibido por el cliente incide en el servicio
al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua
Potable de Ica, ciudad de Ica, 20197



1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar como la teoria de colas incide en el servicio al cliente del
Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable de Ica,
ciudad de Ica, 2019.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo especifico 1

Determinar como la evaluacion del servicio incide en el servicio al
cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Objetivo especifico 2

Determinar como la ejecucion del servicio incide en el servicio al
cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Objetivo especifico 3

Determinar como el valor percibido incide en el servicio al cliente del
Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable de Ica,
ciudad de Ica, 2019.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
1.5.1. HIPOTESIS GENERAL
Existe incidencia significativa entre la teoria de colas y el servicio

al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua
Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.



1.5.2. HIPOTESIS SECUNDARIAS:

1.5.38.

Hipodtesis secundaria 1

Existe incidencia significativa entre la evaluacion del servicio y el
servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de
Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Hipotesis secundaria 2

Existe incidencia significativa entre la ejecucion del servicio y el
servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de
Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Hipodtesis secundaria 3

Existe incidencia significativa entre el valor percibido por el cliente
y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal
de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

VARIABLES (DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL)

- VARIABLE INDEPENDIENTE

Teoria de cola

- VARIABLE DEPENDIENTE
Servicio al cliente
A. DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE
TEORIA DE COLAS. Es andlisis de las lineas de espera que

se dan en el momento que los clientes llegan solicitando un

servicio, utilizando un tiempo de espera si no son atendidos de
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manera rapida y retirandose al momento que han sido
atendidos. Izquierdo, R. (2018).

DIMENSIONES

- EVALUACION DEL SERVICIO. Es utilizado después de
haber realizado el disefio e implementado el servicio se
orienta a realizar una evaluacién continua, con el deseo de
identificar algunas falencias y lograr otorgarles un servicio
en relacién a las necesidades de los clientes. Izquierdo, R.
(2018).

- EJECUCION DEL SERVICIO. Son todas las acciones que
se realizan desde que se recibe el primer contacto con el
cliente hasta el momento que logra dar absolucién a su duda

y nos despedimos del cliente. Izquierdo, R. (2018).

- VALOR PERCIBIDO POR EL CLIENTE. Se traduce en el
precio gue un cliente esta dispuesto a pagar por un producto
o servicio. Es decir, compramos por motivos subjetivos y en
base a la informacion que tenemos respecto a ese producto

0 servicio. lzquierdo, R. (2018).

VARIABLE DEPENDIENTE

SERVICIO AL CLIENTE. Son todos aquellos procesos que
emplea una empresa para lograr estar en contacto con sus
clientes, y con ello poder garantizar entre otras cosas, que el
producto o el servicio que se ofrecio logre llegar a sus clientes
y sea empleado de forma adecuada y correcta, de acuerdo a
sus especificaciones establecidas y prometidas. Peralta, X.
(2019).



DIMENSIONES

- CALIDAD DE SERVICIO. Es el nivel por el cual un servicio
satisface o logra sobrepasar los requerimientos o las
necesidades o expectativas que el cliente tiene en relacion
al servicio. Peralta, X. (2019).

- PERCEPCION DEL CLIENTE. Es la forma de poder lograr
organizar toda la informacién que llega por medio de los
sentidos y ademas que logre crear un concepto del producto

0 servicio en la mente del cliente. Peralta, X. (2019).

B. DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE

VARIABLE INDEPENDIENTE

- TEORIA DE COLAS.

Es el analisis de los procesos que se relacionan con las lineas de
espera en sus diferentes tipos o clasificaciones. Estos estudios
de estos procesos sirven para establecer la manera mas eficiente

de poder gestionar un sistema de colas. Santiago, H. (2017).

VARIABLE DEPENDIENTE

- SERVICIO AL CLIENTE:

Es un concepto que engloba diversas etapas y factores, no se
refiere anicamente al momento en cual un cliente realiza una
compra, sino todo aquello que logra ocurrir antes, durante y
después de la compra de un producto o el uso de un servicio
determinado. Ucha, F. (2009).



1.5.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES (DEFINICION
CONCEPTUAL Y OPERACIONAL)

Variables

Defuncién
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

VARIABLE INDEPENDIENTE
TEORIA DE COLAS

Es el estudio
de las lineas
de espera que
se producen
cuando llegan
clientes
demandando
un servicio,
esperando  si
no se les
puede atender
inmediatament
e y partiendo
cuando ya han
sido servidos.
Um.es (s/f).

Es el andlisis de

los procesos
que se
relacionan con
las lineas de

espera en sus
diferentes tipos
o}
clasificaciones.
Estos estudios
de estos
procesos sirven
para establecer
la manera mas
eficiente de
poder gestionar
un sistema de
colas. Santiago,
H. (2017).

- Evaluaciéon del
servicio

- Ejecucion  del

servicio

- Valor percibido

Brindar informacion
Dias de afluencia de
clientes

Horas de afluencia de
clientes

Tiempo de espera
Rapidez en la atencion

Conformidad con el
tiempo de espera
Capacidad para atender
al cliente

No ser atendido
Percepcion sobre
quejas

Cobertura en la atencion

las

Cumplir con las
expectativas
Conducta de los
empleados

Atencion oportuna
Preocupacion por el

tiempo de espera
Demora en la atencion

VARIABLE DEPENDIENTE
SERVICIO AL CLIENTE

Es analisis de
las lineas de
espera que se
dan en el
momento que

los clientes
llegan
solicitando un
servicio,
utilizando un
tiempo de

espera si no
son atendidos
de manera
rapida y
retirAandose al
momento que
han sido
atendidos.
Izquierdo, R.
(2018).

Es un concepto
que engloba
diversas etapas y
factores, no se
refiere
Unicamente al
momento en cual
un cliente realiza
una compra, sino
todo aquello que
logra ocurrir
antes, durante y
después de la
compra de un
producto o el uso
de un servicio
determinado.
Ucha, F. (2009).

- Calidad del
servicio

- Percepcion
del cliente

Motivacion adquisicion
de préstamo personal
Preferencias por
productos financieras
Motivacion por la
imagen de la marca

Trato amable
Conducta de
empleados
Brindar atencién optima
Tiempo de  espera
adecuado

los




1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.6.1. TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION
a) TIPO DE INVESTIGACION.

Se usé la investigacion Aplicada, donde el problema se
establecié y es de conocimiento del investigador, y se utiliza y
usa la indagacion para dar respuesta a preguntas puntuales.
Rodriguez, D. (2019).

b) NIVEL DE INVESTIGACION.

El nivel fue el Descriptivo, se orienta a conocer la realidad
objetiva, eventos, personas, que se estan analizando y que se
pretenda conocer. Para ello es importante tener en cuenta los
atributos de la poblacion en estudio. Universia.cr (2017).

1.6.2. METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION
a) METODO DE INVESTIGACION.

Se us6 el método inductivo porque partimos de situaciones
particulares y vamos elaborando generalizaciones, y con ello
poder tener una concepcion mucho mas amplia del propoésito y la
problematica en estudio. Concepto de (2015)

b) DISENO DE LA INVESTIGACION.

Se usé el disefio Correlacional, debido a que se logra

determinar si dos variables se hallan correlacionadas o no. Ello
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nos quiere decir que si verdaderamente se esta dando la relacién

causa-efecto en el estudio. Concepto de (2015).

Donde:

M = Muestra

= Dbservacion de la V.1
D2 = Observacmon de la V.2

r = Correlacidn entre dichas variables

1.6.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

a)

b)

POBLACION.

La poblacion es un grupo de objetos/personas realmente
existentes o un grupo hipotético y potencialmente infinito de

objetos concebidos como una generalizacién. Yanez, D. (s/f).

Se tom0 en cuenta para la investigacion a los usuarios de la
Empresa Municipal de Agua Potable de Ica, segun datos del
area de atencion al cliente, son 4,500 usuarios que son

atendidos en esta entidad en promedio mensual.

MUESTRA.

Es una porcion o determinada parte de una poblacién de la
gue cual se logra extraer para realizar un estudio determinado.

Enciclopediaeconomica.com (s/f).

Se utilizé el muestreo aleatorio simple, usando para tal efecto
la férmula para poblaciones infinitas. Donde la muestra

resultante es de 355 clientes, a encuestar.
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2

Z- x pxqgxN

E? x (N=-D)+z°> x p x ¢

1.96% x 0.5 x 0.5 x4500

"= 0.052 x (4500 — 1) + 1.962 x 0.5x 0.5
_4318
"=122029
Doénde:

z = Grado de confiabilidad (95 %)
p = NUmero de éxitos (0.50)

g = Numero de fracasos (0.50)

N = Poblacién =4,500

n= Tamafio de la muestra=355
E= Error muestral

1.6.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
a) TECNICAS.
Se empled la encuesta, porque es un método de estudio y se
usa para recopilar datos que se utilizan para recabar
informacién especifica de algunos individuos sobre un tema en

especifico. QuestionPro (2016).

b) INSTRUMENTOS.

Es el conjunto de interrogantes escritas y que se usan para
recabar informacién sobre un tema especifico. QuestionPro
(2016).

En la construccion del cuestionario se definieron las siguientes

variables. Variable independiente: Teoria de colas, con sus
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dimensiones: i). Evaluacién del servicio, con seis items. ii) Ejecucion
del servicio, con seis items. iii). Valor percibido, con cinco items.
Variable dependiente Atencion al cliente, con sus dimensiones: i).
Calidad del servicio, con cinco items. ii). Percepcion del cliente, con
cinco items. Considerandose una escala nominal y una escala de
Likert de tres opciones, las cuales son. Si, algunas veces ademas

de utilizarse una escala nominal donde:

- Siesl
- Algunas veces 2
- Nuncaes3

1.6.5. JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION.

a) JUSTIFICACION

- JUSTIFICACION TEORICA. Porque este estudio nos
sirvié para desarrollar una base conceptual acerca de la
calidad del servicio que los clientes puedan esperar de
esta empresa municipal, y ademas establecer algunas
pautas acerca de la manera por la cual este servicio podra
ser conceptualizado y con ello lograr brindar un servicio

con las caracteristicas requeridas por los clientes.

- JUSTIFICACION PRACTICA. La presente indagacién nos
permitié dar a conocer la opinion de los clientes acerca de
algunas caracteristicas de la teoria de colas, como son: la
evaluacion del servicio, la ejecucién del servicio y sobre el
valor percibido por el cliente, aspectos importantes que
podran ser tomado en cuenta para la mejora del servicio,
agilidad en la atencion y la minimizacion de algunos

problemas recurrentes en relacion con el tema planteado.
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- JUSTIFICACION METODOLOGICA. Nos permiti6
plasmar los conceptos béasicos de lo que es el método
cientifico, y con ello poder establecer un disefio

metodoldgico adecuado para el presente estudio.

- JUSTIFICACION SOCIAL. El presente estudio podra ser
replicado en diferentes instituciones publicas y privadas, y
con ello poder lograr una mejora en la calidad y rapidez del
servicio, dejando ademas la posibilidad de poder realizar
futuras investigaciones sobre la atencion al cliente.
También sera una fuente de consulta para los estudiantes

y personas interesadas en este tema.

b) IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Es importante porque nos permitird conocer aspectos
relevantes de esta teoria de colas, es un evento que se da de
manera rutinaria, y se manifiesta de diversas maneras ya sea
en el teléfono, cuando se les tiene en la linea de espera para
realizar una consulta o también en persona cuando se les
hace hacer colas esperando se les pueda brindar algun
servicio. En la sociedad en la que vivimos el hecho de esperar
no es un aspecto que la gran cantidad de personas logren
valorar con cierta conformidad. Entonces las personas que
trabajan mas horas, o tienen el tiempo medido requieren un

servicio rapido y eficiente.

Entonces las empresas o instituciones que hacen esperar
a sus clientes estan corriendo el riesgo de poder perder sus
negocios o en su defecto que sus clientes logren quedar

totalmente insatisfechos.
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LIMITACIONES

En el desarrollo del presente estudio se identificaron

algunas limitaciones como:

- Entender el temay darle una connotacién administrativa.

- La busqueda de la informacion apropiada y con ello tener
un conocimiento adecuado del tema, desde una Optica
administrativa.

- Lograr el permiso del gerente de la institucién en mencion
y con ello poder recabar la informacion pertinente.

- El desarrollo del cuestionario, dandole una secuencia
l6gica acerca de la problematica establecida.

- Lograr el apoyo de especialistas que conozcan el tema a
desarrollar y lograr una orientacion correcta.

- Ademas, fue necesario contar con un préstamo en una
entidad financiera, y con ello financiar el desarrollo del

estudio.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Arias, J. & Correa, M. (2016). En la investigacion titulada:
“ESTUDIO DE LA TEORIA DE COLAS COMO UNA
METODOLOGIA EN LA OPTIMIZACION DE TIEMPO DEL
DEPARTAMENTO DE CONTROL EN LA MUNICIPALIDAD DE
SAN NICOLAS, PROVINCIA DE NUBLE?”. (Tesis de licenciatura).
Universidad del Bio - Bio. Chile.

Esta investigacion expone una manera de gestionar el tiempo a
través de la teoria de colas en el Departamento de Control de la
Municipalidad de San Nicolds. Las tareas de visado de
documentos tales como: Contratos de trabajo, Decretos de pago y
rendiciones de cuentas, son muy usuales en esta area de trabajo
de la municipalidad en estudio, porque estos influyen en los
procesos de otros Departamentos del municipio. Sin embargo, este
tipo de documentos llegan en cualquier momento, generando un
desorden en la planificacion diaria del Departamento, ya que
muchas veces, el funcionario a cargo debe dejar lo que esta
haciendo para revisar y concretar esta tarea, provocando perder el
seguimiento de la tarea que se estaba realizando actualmente. La

metodologia consiste en muestrear cuatro semanas el
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comportamiento en la ejecucion de las tareas de revision de
documentos del jefe del Departamento de Control del municipio en
estudio. Con estas muestras calcular los indicadores de eficiencia
de acuerdo con la teoria de colas. Estos resultados fueron
comparados con el software de simulaciébn FlexSim, en dos
escenarios: el primero consta de un servidor (M/M/1) que es el
escenario actual del Departamento y el segundo, se agrega otro
servidor (M/M/C) para conocer el comportamiento del sistema en
el caso de incorporar un funcionario mas. Los resultados obtenidos
son analizados y comparados entre si para luego proponer una
solucion frente al problema presentado en el area de control de

trabajo de la municipalidad en estudio.

Barbera, P. (2015). En la investigacion titulada: “APLICAR LA
TEORIA DE COLAS AYUDA A MEJORAR LOS SERVICIOS DE
APLICACIONES ADMINISTRADAS”. (Tesis de licenciatura).
Universidad Torcuato Di Tella. Argentina.

Las instituciones que dedican a las tecnologias de la informacién
y comunicacion usualmente desarrollan un catdlogo de sus
productos, servicios de aplicaciones que son aplicadas. Entonces
la configuracion estandar de estos servicios se basa en el armado
de equipos por servicio 0 por proyectos, en donde se trabaja con
las necesidades recibidas en el esquema del servicio solicitado. En
la actualidad esta configuracion esta generando un sobre o una
asignacion inadecuada de los recursos, esto se debe a la
variabilidad de la demanda en relacion a cada servicio y a la
variedad de los conocimientos en tecnologias genéricas que deben
poseer los recursos del equipo. Un factor relevante es la
retroalimentacion de los clientes que en esporadicos casos podrian
generar pérdidas monetarias debido a no colmar con las
expectativas generadas y que estan estipuladas en los contratos
sobre el nivel de servicio a brindar. El propdsito del estudio es

establecer que con la mejora de los procesos de gestion de los
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servicios y con la coordinacion de los equipos de trabajo teniendo
como punto de partida el analisis del rendimiento, se podria lograr
disminuir los tiempos de los servicios orientados a los
requerimientos, y con ello tener una mejor disponibilidad para la
atencién de la demanda y con ello lograr una mayor proporcién de
los acuerdos de nivel de servicio evitando multas. Entonces para
lograr dicho propdsito se tendra que realizar un analisis de como
lograr el manejo de la capacidad y disponibilidad de las précticas.
Luego, se aplicara la teoria de colas para poder dimensionar

potenciales configuraciones.

Cazorla, F. (2014). En la investigacion titulada: “ANALISIS
ESTADISTICO MEDIANTE TEORIA DE COLAS PARA
DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ATENDIDO EN EL DEPARTAMENTO DE ADMISIONES DEL
HOSPITAL PROVINCIAL GENERAL DOCENTE DE
RIOBAMBA”. (Tesis de licenciatura). Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo. Ecuador.

El desarrollo del siguiente estudio tiene como finalidad lograr la
implementacion del andlisis basado en estadisticas, desde el punto
de vista no paramétrico y ademas del estudio de los Modelos de
Espera para lograr identificar el Nivel de Conformidad de los
pacientes atendidos en el Area de Admisién del Hospital Provincial
General Docente. Entonces el disefio metodologico esta
fundamentado: en los aspectos analiticos, descriptivos, transversal
y retrospectivos. Donde los datos recolectados se hicieron por
medio de las encuestas y por medio de las fichas de tiempo
lograndose obtener a 964 pacientes para poder lograr inferir
utilizando para ello la estadistica descriptiva. Estableciéndose que
los valores estadisticos nos dicen que: existe una calificacion de
del orden “Moderado” con un 31% de conformidad al instante de
ser atendido el paciente, un 28% manifiesta que la atencién es

“‘Bueno” y solo un 8% expresa que es “Muy Bueno”. Es asi que la
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exposicion No paramétrica logro contribuir en la toma de
decisiones por medio de la Hipétesis del “Androcentrismo” que es
la practica consiente o no de otorgar a las personas una posicion
central en la propia visién del mundo, con una efectividad del 97%
y error del 3%. El estudio Modelos de Colas permitié observar el
patron M/M/1 deberia ser remplazado al M/M/2 con un 100% de
credibilidad.

Cristofani, F. (2011). En la investigacion titulada: “APLICACION
DE LA TEORIA DE COLAS AL COMPLEJO INDUSTRIAL DE
LDC ARGENTINA EN TIMBUES”. (Tesis de licenciatura). Instituto
Tecnoldgico de Argentina. Argentina.

Se llegbé a establecer que 0s procesos de recepcion para los
granos en camiones en las terminales portuarias logran presentar
algunos aspectos, en general, algunos aspectos para mejorar en
relacion a la eficiencia y en las reducciones de los tiempos y
demoras. Se aprecia se estda empezando a avanzar hacia la
persecucion de mejores indicadores de desempefio en este
campo, tomando para ello la percepcion de las empresas
“servidoras”. Este estudio analiza la utilizacion de la Teoria de
Colas, temética de la Investigacion de Operaciones, en un
complejo industrial en particular: el de LDC Argentina en Timbues,
con el objetivo de, primero, conocer los costos totales de un
sistema integrado por los clientes y los servidores, y luego
encontrar el punto 6ptimo de funcionamiento. Este complejo forma
parte del polo agroindustrial mas importante del mundo, en el
corredor norte de Rosario, provincia de Santa Fe. Llegandose a
concluir que las consecuencias de las colas generadas en épocas
de cosecha gruesa por descarga ineficiente y problemas varios
afectan a muchos pueblos y comunas de la zona, que sufren por
la repentina superpoblacién de camiones en sus caminos, rutas y
autopistas, con los riesgos de seguridad que esto genera. También

se logra apreciar que el proceso de recepcion terrestre de los
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granos es bien diferente a una tradicional linea de produccion en
varios y diferentes aspectos, hasta todavia continGa con
operaciones bastante manuales, pero sin embargo la aplicacion de
conceptos de otras industrias es util para descubrir potencialidades
de mejoras, sin olvidarse de las caracteristicas propias y unicas de

esta industria y de este negocio.

Cardona, B. (2005). En la investigacion titulada: “LA TEORIA DE
COLAS COMO HERRAMIENTA PARA OPTIMIZAR EL
SERVICIO EN UNA ENTIDAD MUNICIPAL”. (Tesis de
licenciatura). Universidad San Carlos de Guatemala. Guatemala.

Se tiene que como consecuencia del andlisis ejecutado, en la
municipalidad de Santa Catarina Pinula, se llega a concluir de la
siguiente forma: En la actualidad el registro de a vecindad, logra
llegar en promedio un usuario cada 30 minutos, y también que el
colaborador logra atenderlo en 20 minutos es decir en la prestacion
del servicio, entonces se aprecia que de una hora el encargado
labora en la atencién a los usuarios 40 minutos y 20 minutos se
halla totalmente desocupado, es asi que el nUmero de usuarios en
la espera es minima, entonces no tiene la consideracion de cola.
Hay que establecer que este es el empleado que mayor tiempo
logra invertir en un cliente (20 minutos), es el que nos presenta la
mas alta probabilidad de que el sistema se halle desocupado,
entonces se tiene que el sistema se encuentra disponible cuando
arribe el usuario a hacer uso del sistema. En relacion a la ventanilla
del Registro Civil, el tiempo en promedio entre las llegadas, es de
10 minutos y el tiempo que se requiere para el servicio es de 15
minutos, es en esta ventanilla donde los usuarios logran realizar
una cola y al final son atendidos por uno de los dos colaboradores,
esto se da porque se trata de un caso de canales multiples y una

sola fase.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Arostegui, T. (2017). En la investigacion titulada: “SISTEMA DE
COLAS EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA OFICINA
PRINCIPAL DEL BANCO DE CREDITO, CUSCO-2017". (Tesis
de licenciatura). Universidad Andina del Cusco. Cusco.

En el documento presentado se logré analizar el Sistema de Colas
del Area de Operaciones del Banco de Crédito (BCP), para el logro
de este propdsito se tuvieron que considerar a los tres tipos de
segmentos de los clientes de esta entidad financiera: Banca
Exclusiva, aquellos Clientes que tienen una tarjeta del banco y
aquellos que son Visitantes usuarios sin tarjeta. El propdsito
principal del estudio se orienté a apreciar como es el sistema de
colas en el &rea de operaciones, realiza sus actividades; ademas
se tiene que el nivel del estudio es descriptivo; y ademas el tipo de
estudio es basico; valiéndose para ello de un disefio de tipo no
experimental y enfoque cuantitativo; también se tiene que la
técnica de estudio fue aplicada a todos los clientes de la banca
exclusiva, también a los clientes (con tarjeta) y ademas a los
visitantes (usuarios sin tarjeta) los que realizaron sus
transacciones en los horarios de 12:00 p.m. a 13:30 p.m. y 16:30
p.m. a 18:00 p.m. en el periodo comprendido del 02 de mayo al 12
de mayo del 2017, y donde los datos fueron tabulados y
procesados fueron procesados en el sistema operativo Excel.
También se aprecia en las fichas de observacién que se lograron
aplicar a todos los usuarios sujetos a la investigacion lograron
demostrar que la poblacion en estudio fue finita, ademas en
relacion a la distribucién de las llegadas para la cola de los
Visitantes y de los Clientes de la institucion es de un usuario por
minuto, entonces la distribucion de las llegadas para el segmento
banca exclusiva es de un usuario cada cinco minutos; y que la
distribucion de los tiempos del servicio es de 7.09 minutos en

promedio, la disciplina en las colas es de tipo SIRO (service in
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random order), también se aprecia que el tamafio de la cola es
limitado o por ende finito, la conducta de los usuarios con un total
de 945 usuarios se establecié que hicieron la cola incorrecta 'y que
el disefio de la instalacion en la institucién logra segmentar a tres
tipos de usuarios con un modelo de colas basado en un llamado
por numero de tiquete segun la prioridad del segmento del usuario

elegido al azar y por prioridad.

Vitery, Y. & Saldivar, K. (2017). En la investigacion titulada:
“TEORIA DE COLAS EN LA ATENCION DE LOS
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL NACIONAL
ADOLFO GUEVARA VELASCO - ESSALUD EN LA CIUDAD
DEL CUSCO - 2016”. (Tesis de licenciatura). Universidad Andina
del Cusco. Cusco

El presente estudio considero como dimensiones de estudio a
todos aquellos integrantes del modelo del sistema de colas y que
se mencionan a continuacién: en primer término, la fuente de
entrada o poblacion objetivo, el cliente, la capacidad posible que
generara la cola, la disciplina en la cola, los mecanismos de
servicios y la cola. El estudio es de tipo basica, el nivel de estudio
es descriptivo, y el disefio usado es no experimental — de corte
transversal, aplicandose un enfoque cuantitativo, considerandose
para este estudio una poblacién infinita al ser considerada
sumamente grande y porque ademas existen algunos pacientes
gue son de otras ciudades los cuales ademas realizan las colas,
se obtuvo una muestra de 68 unidades de estudio. Usando para
tal efecto las técnicas de la investigacion utilizadas fueron la
encuesta, la entrevista, la observacion y la revisibn documental, los
resultados hallados se procesaron por el software estadistico
SPSS V 22 y la hoja de célculos de Excel. Al proceder con el
analisis sobre la estructura de la Teoria de colas en el Hospital
Nacional Adolfo Guevara Velazco — EsSalud se logré concluir que

un 53.84% de los clientes/pacientes que se encuestaron
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establecieron que esta teoria se logra presentar a un nivel medio,
el 23.53% establecio6 que el nivel es bajo y que el 22.63%
establecio que el nivel es alto, ello logra demostrar que hay
demanda y que el servicio no es satisfactorio segun la percepcion
del cliente/paciente presentandose demasiadas dificultades vy
problemas en todas aquellas actividades que se logran realizar en
todos los consultorio externos de atencion al cliente de esta

institucién hospitalaria.

Navarro, J. (2017). En la investigacién titulada: “TEORIA DE
COLAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE
ATENCION DEL AREA DE PLATAFORMA. LA POSITIVA
SEGUROS Y REASEGUROS. CHIMBOTE, 2016”. (Tesis de
licenciatura). Universidad Cesar Vallejo. Truijillo.

Nos comenta que a presente indagacion les permitié la mejora en
los tiempos de espera de los usuarios en la institucion la Positiva
Seguros por intermedio de la simulacibn Montecarlo. En esta
simulacion se logré apreciar que, al poder considerar 2 servidores,
trajo como resultado la reduccion de hasta el 89% del tiempo que
demandaba la espera en un sistema cuando se hallaba ocupado,
originando como resultado el logro de la mejora del proceso de
atencion al cliente. Este proceso de la atencién que fue disefiado
y que se basé en la Teoria de colas logro la identificacion de la
situacion gque se parecia actualmente en la que se encontraba el
servicio en el area de Plataforma, ademéas se apreci6 el
comportamiento de las tasas de llegada, del servicio y de espera,
con el propdsito de poder lograr establecer las propuestas de
mejoria que les permitan aportar en la mejora del Proceso de
atencion de los clientes de esta empresa de seguros en la ciudad
de Chimbote.

Arista, J. (2016). En la investigacion titulada: “APLICACION DE
LA TEORIA DE COLAS AL PROBLEMA DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA OPTIMIZACION DEL NUMERO CAJEROS
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EN VENTANILLAS EN LA ORGANIZACION BCP”. (Tesis de
licenciatura). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima.

Se logra establecer que la Hipotesis de estudio, fue validada por
solucionar el problema que se tenia en determinar el numero de
cajeros que logra minimizar el total de los costos del servicio mas
los costos de espera. Esta simulacion constituye una importante
alternativa en la busqueda de la solucion de todos aquellos
problemas relacionados con la espera. Entonces esta herramienta
de la simulacion planteada en el desarrollo de la investigacion, nos
permite la obtencion de los resultados pragmaticos para la
optimizacién del niumero de los empleados en las ventanillas en la
institucion financiera BCP. Entonces con la simulacién se obtiene
con mucha facilidad la minimizacién de los cajeros en el sistema

de espera de la empresa en estudio.

Vereau, A. (2016). En la investigacion titulada: “TEORIA DE
COLAS EN LA ATENCION DE LAS CAJAS REGISTRADORAS
PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE.
TOTTUS S.A. CHIMBOTE, 2016”. (Tesis de licenciatura).
Universidad Cesar Vallejo. Truijillo.

En el desarrollo del estudio, se lograron analizar los modelos
matematicos que se lograran comparar con los de la simulacién en
algunas situaciones reales. Por medio de la aplicacion de estos
modelos, se podra optimizar los tiempos adecuados en la atencién
y con ello se podran tomar decisiones mas adecuadas mas
oportunas en los centros comerciales al menudeo denominaos

supermercados.

En este estudio estan contenido las principales definiciones
como son mejoras de procesos, proceso de atencion, teoria de
colas y servicio al cliente, lograndose conceptualizar los términos
como cola, canal, sistema de colas, teoria de colas y sistema de

colas.
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2.1.2. ANTECEDENTES LOCALES

Mufoz, J. & Torres, C. (2017). En la investigacion titulada:
“INFLUENCIA DEL CRM EN EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA
DISTRIBUIDORA DEL SUR C&D EIRL DE LA PROVINCIA DE
ICA”. (Tesis de licenciatura). Universidad Nacional San Luis
Gonzaga de Ica. Ica.

Se logra concluir que la informacion que se recogio logra mostrar
el deficiente desarrollo que ha alcanzado la distribuidora del Sur en
el empleo de la tecnologia, lo que no estd permitiendo su
desarrollo, ademas de su acceso a los créditos para su desarrollo.
En relacion a la percepcion de los entrevistados ellos consideran
gue una solucién CRM lograria beneficiar a su empresa en relacion
a la gestion con los clientes, el contar con un BD de los clientes y
oportunidades de los clientes. Los resultados nos muestran
algunos valores favorables como son el uso del sistema
automatizado, los tiempos que requieren en la busqueda de la
informacion de los clientes, vendedores, productos y proveedores
nos muestran una disminucion del orden del 94,9%, ademas el
tiempo que se utiliza en lograr calcular la venta se establecié que
son eficientes al lograr reducir los tiempos en un 97,52%, en
relacion a las devoluciones el resultado fue de un 12,5%.

Angulo, J (2014). En la investigacion titulada: “SIMULACION DE
LA TEORIA DE COLAS EN LA ATENCION EN EL CINE UVK -
ICA INGENIERA DE SISTEMAS”. (Tesis de licenciatura).
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica. Ica.

Se concluye gue la experiencia esta basada en la utilizacion de los
conocimientos y metododlogas adquiridos con la finalidad de simular
los hechos reales que ocurre dentro de un cine UVK, y que permitir
obtener resultados y analisis de estos para presentar a la gerencia.
El contexto y la situacién que se logra apreciar corresponden a la

atencion de clientes en el servicio de boletera. El funcionamiento
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basico es el siguiente, los clientes llegan al cine para comprar sus
entradas. Aqui se forma una cola. El problema de esta situacion es
gue se genera en boleteria una cola lo cual molesta mucho a los
clientes, cosa que la gerencia debe evitar. Se recomienda que
funcionen las 3 ventanillas que estan en boleteria y asi evitar las

largas colas que mayormente se generan los fines de semana”.

2.2. BASES TEORICAS:

2.2.1. TEORIAS DE COLAS

Para Wolterskluwer (s/f). esta teoria se orienta al estudio de las
lineas de espera. Se tiene que la formacién de las lineas de espera
es un suceso que se da con frecuencia, que se origina en cualquier
centro de trabajo considerando que la demanda presente de un
servicio exceda su capacidad actual de poder otorgarlo tanto si se
trata de empresas que elaboran productos como de empresas que

prestan un servicio.

En el caso de empresas que prestan un servicio, las colas logran
originar que la demanda que se da en ese momento de un servicio
exceda de la capacidad actual de la empresa de poder
proporcionarlo.

Frecuentemente la decision relativa a la cantidad de servicio que
se debe proporcionar es complicada dado que un incremento en los
servicios generaria un aumento de los costes del sistema, de
manera inversa, carecer de la capacidad de brindar los servicios en
cantidades suficientes lograria colas largas que podrian generar un
incremento de los costes, ademas de una posible pérdida de las

ventas en la empresa.
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2.2.1.1. CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE COLAS

Um.es (s/f). Cuando un cliente determinado termina de
recibir su servicio, luego de un tiempo establecido, él
abandona el sistema, teniendo la opcion de poder o no
unirse de nuevamente a la fuente de las llegadas; a
continuacion, se presentan algunas caracteristicas de este

sistema.

A. Fuente. Se le da el nombre de fuente al dispositivo de
donde emanan las unidades que requieren un servicio.
Se tiene entonces que, si el nimero de unidades
posibles es finito, se logra establecer que la fuente es
finita; en sentido contrario se establece que es infinita.

B. Proceso de llegada. Aun cuando se logra saber con
exactitud cuando se produciran las llegadas al
sistema, el tiempo que se da entre las dos llegadas
consecutivas se logra modelar por medio de una

variable aleatoria.

Entonces, cuando la fuente es infinita se puede
suponer que las unidades que van llegando al sistema
dan lugar a un proceso estocastico llamado de conteo;
si todos los tiempos entre llegadas son variables
aleatorias independientes idénticamente distribuidas
(vv.aa.ii.ii.dd.), se dice que es un proceso de

renovacion.

C. Mecanismos de servicio. Se refiere a la capacidad
del servicio en relacién al numero de clientes que
pueden ser servidos paralelamente o de manera

simultdnea. Es asi que, si la capacidad es uno, se
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establece que hay un solo servidor, pero si hay mas de
un servidor, se le denomina multicanal. El tiempo que
el servidor necesita para atender el requerimiento de

un cliente podria ser constante o aleatorio.

Disciplina de la cola. En los sistemas mono canal, el
servidor selecciona al cliente considerando los

siguientes criterios:

- El cliente que llegé antes (disciplina FIFO),
- El cliente que llegé el altimo (LIFO),
- El cliente que menos tiempo de servicio necesita,

- El cliente que mas tiempo requiere.

En algunos casos se puede interrumpir un servicio
determinado para seguidamente iniciar otro que logre
corresponder a un cliente que recién ha llegado con
una mayor prioridad, de no ser asi, la prioridad se
llama de cabeza de linea y recae en el cliente que llegé

primero.

En los sistemas multicanal se puede dar la
asignacion a un servidor determinado y ademas de los
cambios de servidor forzados o aleatorios, es decir un
cambio de cola, es decir que un cliente que esta en
una cola puede ser derivado a otra por la prioridad que

se tiene con otro cliente.

Colas en tdndem. Este proceso se da cuando a la
salida de un servicio, o atencién a un usuario o cliente
hay una o mas colas (porque se necesitan varios

servicios en un determinado orden).
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2.2.1.2. MODELOS DE GESTION DE COLAS PARA MEJORAR
LA SATISFACCION DE CLIENTE

Comenta Gonzales, R. (2013). que la gestion en las
colas es un elemento de la buena gestion en la mayor parte
de las empresas, considerando que el hecho de esperar
para un cliente o grupo de ellos son aspectos importantes
para que logre funcionar correctamente un proceso y como
consecuencia de ello lograr que se cubran los picos mas
altos que origina la demanda. En multiples casos los
tiempos de la espera son asociados a una deficiente
conformidad del cliente interno o externo, este aspecto
logra que se suponga excesivas pérdidas de algin aspecto
intangible y como consecuencia de ello se logre generar
una inadecuada reputacion y consecuentemente una

pérdida importante de los clientes para la empresa.

Es asi que con la idea de poder cubrir estos picos de la
demanda es que surge la gestién de colas con el propésito
de poder minimizar este tiempo de espera en los clientes.
Estos manejos adecuados de las colas traeran mejoras en
la entrada de llamadas, entonces en una tienda la cola de
clientes en conclusién es una linea de espera donde nos
concentramos en tratar de equilibrar los costes, los
impactos y los recursos, logrando identificar cual es el nivel

adecuado de la capacidad del sistema.

Se logra apreciar que esta teoria tiene la posibilidad de
analizar, valiéndose de las mateméticas, el
comportamiento de las lineas en espera, debido a ello se
le considera un sistema hipotético porque: cuando un

cliente acude a una tienda en la que es recibido por un
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colaborador, esta persona tiene potestad de servicio, en el
instante que el colaborador no esté disponible para la
atencion el cliente automaticamente formara parte de la
cola en espera. Es asi que podemos apreciar algunos
diferentes tipos de colas, como:

- Una linea, un servidor: se trata de un modelo muy
basico donde se tiene a un servidor para atender una
linea de espera, teniendo el tipo de demanda el uso de
este modelo podria originar tiempos muy altos y como

consecuencia una alta disconformidad del cliente.

- Una linea, multiples servidores: en oposicion a la
anterior se puede dar el caso que el cliente pueda ser
atendido con gran rapidez, puesto que al llegar existe la

probabilidad que logre encontrar los servidores vacios.

Este aspecto depende del tipo de servicio que se
presta y ademas es importante tener en consideracion
la capacidad del sistema pudiendo ser un modelo que

logre generar pérdidas por tener servidores sin clientes.

- Varias lineas de espera, multiples servidores: en
este caso se habla de la existencia de diferentes lineas
de servicios para cada servidor, en relacién a la
demanda pudiera ser que un servidor esté fuera de

servicio y otros servidores se encuentren vacios.

2.2.1.3. LA TEORIA DE COLAS Y SUS CAMPOS DE
APLICACION

Para Serna, R. (2017). Nos comenta que con la cantidad
y cobertura de las lineas de telefonia se empez0 a plantear
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la problematica del disefio de instalaciones mas eficiente y
modernas hasta la fecha. Este hecho logra afectar
especificamente cuando se tiene que decidir qué tanta
potencia deberian tener los dispositivos para ser
instalados en un &rea especifica, porque si se usan
dispositivos con mucha potencia causaria demasiados
gastos en contra parte equipos de poca potencia traeria
como consecuencia cortes o disponibilidad limitada en la

red.

En los sistemas de colas se logran la identificacion de

una serie de componentes:

A. Los clientes: Son aquellos que realizan las colas.
Entonces es importante establecer quienes son las
entidades o las personas; en un centro de abastos los
clientes serian las personas que hacen la espera para
lograr pagar sus compras; en un servidor web son

todas aquellas solicitudes que llegan o ingresan.

B. El proceso: se refiere a aquella accion por la que
hacen espera los clientes. Por ejemplo, el pago que se
logra hacer en una caja registradora en el centro de

abastos.

Cc. El servidor: Se refiere al lugar aquel donde se logra
desarrollar la accion. Lo constituye, por ejemplo, la

caja registradora del centro de abastos.

D. La cola: Es aquella en donde los clientes hacen su
espera para lograr ser atendidos. En el caso del centro
de abastos se pensaria que es infinita, debido a que

siempre cabe alguna persona mas en la misma.
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2.2.1.4.VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA TEORIA DE COLAS

Segun Verial. D. (2017). Esta teoria es el andlisis de las
colas utilizando para ello la teoria de las probabilidades, y
ademas otros subcampos como los matematicos, y las
factoriales. La orientacion es tratar de establecer algunos
modelos para ser aplicados y con ellos lograr la descripcion
de las colas y de los procesos adicionales. Al usar esta
teoria, ellas tienden a ser tratada por procesos estocasticos,
las que son representadas por funciones que son arbitrarias

y que se basan en las distribuciones de las probabilidades.

La mayor dificultad se encuentra en que la distribucion
exponencial tiene un coeficiente de variacion igual a uno.
Este evento logra descartar el modelo de todo proceso que
contenga un coeficiente de variacion totalmente diferente a
uno. Entonces por la baja probabilidad de que los procesos
arbitrarios tengan un coeficiente de uno, una de las
debilidades de la teoria de colas es su bajisima aplicacion a
situaciones cotidianas en la vida empresarial de la

organizacién moderna.

A. Simplicidad. Esta teoria logra ofrecer una forma para la
descripcion facil y especifica de las filas teniendo en
consideracion terminologias matematicas. Esta fortaleza
de la teoria de las filas no la poseen en el lenguaje
cotidiano, como los modelos econométricos y de la
observaciéon. Es por intermedio de la aplicacion de las
distribuciones de las probabilidades béasicas, como son
las distribuciones exponenciales y la de Poisson, los
expertos logran modelar el fendmeno sumamente
complejo de la espera en una fila tomando como base

una ecuacién matematica. Luego, los especialistas
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logran el analisis de dichas ecuaciones para lograr la
comprension y con ello poder lograr la prediccion

comprender de la conducta.

.Supuestos. Teniendo en consideracion que las
suposiciones en la mayor parte de las aplicaciones de los
modelos de colas son poquisimas, aquellas que son
necesarias tienden a ser irracionales de algin modo.
Primordialmente cuando las colas humanas, esta
necesita de supuestos que no logran que se mantengan
como validas en la realidad. Es asi que esta teoria logra
presumir que la conducta de las personas es
esencialmente determinista. Estos supuestos son en
realidad las reglas de lo que un individuo puede llegar a
realizar. Por ejemplo, una persona no ingresaria a una fila
donde esté gran cantidad de personas en ella. Eso en la
realidad, no se da; por el contrario, no habria filas afuera
de los locales en el horario de apertura, y los turistas que
esperaron demasiado para comprar regalos simplemente

se rendirian.

.Simulacién. Esta teoria ha logrado florecer con la
llegada de las Pc. El problema anteriormente era lograr
llegar a los resultados numéricos, hoy para los modelos
de colas este aspecto ya no constituye una desventaja,
porque los matematicos podrian en simulacion lograr
llegar a respuestas totalmente aproximadas. El uso de
este simulacro de los modelos les posibilita a los
estudiosos cambiar los valores de las variables y con ello
realizar un analisis de los resultados del cambio, los que
podrian lograr ayudar en la optimizacién del disefio de las

colas, que realizan los clientes en las empresas.
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2.2.1.5. DIMENSIONES DE LA TEORIA DE COLAS

Segun lzquierdo, R. (2018). Nos menciona algunas
dimensiones a considerar para un mejor estudio de la teoria

de colas y entre ellas tenemos.

- EVALUACION DEL SERVICIO. Es un concepto que es
utilizado una vez que logrado disefiar e implementar el
servicio se logra proceder a una evaluacion continua, con
deseo de poder detectar algunas falencias y con ello
poder brindarles a los clientes un servicio deseado con
las necesidades que se lograron identificar con

anterioridad.

- EJECUCION DEL SERVICIO. Son aquellas actividades
gue logramos realizar desde que logramos recibir el
primer contacto de un usuario hasta poder resolver sus

consultas y despedirnos de él. I1zquierdo, R. (2018).

- VALOR PERCIBIDO POR EL CLIENTE. constituye el
precio que un cliente esta en condiciones de pagar por
un determinado producto o un servicio. Entonces,
compramos por diversos motivos totalmente subjetivos y
en relacion a la informacion que se posee en relacion a

ese producto o servicio. lzquierdo, R. (2018).

2.2.2. SERVICIO AL CLIENTE.

2.2.2.1. CONCEPTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Segun Da Silva, K. (2018). Este concepto constituye la
gestion realizada por una empresa 0 una entidad con la

intencién de poder lograr cubrir las necesidades de los
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clientes que usan o que adquieren sus productos 0 sus

servicios.

Entonces, para lograr el ofrecimiento de un buen servicio
a los clientes las organizaciones primero deben de lograr la
identificacion de las caracteristicas y de las necesidades de
sus clientes para luego, sean tomadas en consideracion en
todo el proceso transaccional, incluyéndose la fase de la

post compra o el seguimiento a la venta posterior realizada.

Para Raffino, M. (2019). Se conceptualiza por servicio al
cliente a todos aquellos métodos que la empresa utiliza para
lograr estar en contacto con sus clientes, y con ello poder
garantizar que el producto o el servicio que se ofrecio6 logre
llegar a sus consumidores y sea utilizado de forma

adecuada.

Entonces en general, todos los servicios de atencién que
son orientados al cliente buscan la conformidad del cliente,
proporcionandoles el apoyo, la adecuada orientacion o las
instrucciones relacionadas a lo que sea necesario. Y en
determinadas situaciones, los departamentos
organizacionales de una empresa que se dedican a esta
actividad podran ademas proveer todo el soporte necesario
a las otras areas de la empresa, que asi lo necesiten.
Entonces estas areas se pueden considerar como los

“clientes internos”.

Esta atencion que se le brinda al cliente comiunmente se
estudia en relacion a varios ciclos del servicio, esto quiere

decir, las cadenas de acciones que estan en funcionamiento
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ante lo que requiere el consumidor o ante algunas épocas

especificas, y ello comprenden las siguientes etapas:

- Planificacion temporal de los servicios. Se tiene que los
tipos de soporte orientados al cliente pueden depender
de las temporadas, los momentos especificos o las
contingencias especificas para poder activarse, de tal
forma que se presenten con cierta regularidad, como por
ejemplo el turismo: que logra acentuarse durante las
épocas de vacaciones y que logra disminuir sin que
desaparezca durante lo que queda del afo.

- Renovar las necesidades de los clientes. Se tiene que
otros tipos de servicios se dan de forma renovable, de tal
forma que cada cierto tiempo se requiere de la atencion
del cliente para que sea comprobado, como lo son las
suscripciones a las revistas o los servicios especificos.

- La retroalimentacién de los clientes. Ella constituye un
factor importante para poder establecer los cursos de
accion de atencioén al cliente que mas le convienen y que
mejor le resultaria su aplicacion, para tal efecto se podran
emplearse algunos tipos de encuestas o de posibles

evaluaciones.

2.2.2.2. IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE.

Para Coach Latinoamerica (2017). Brindar un servicio de

calidad se centra en los siguientes aspectos.

- La competencia que se aprecia es cada vez intensa,
entonces los productos que se ofertan son cada dia
mayores y mas variados, entonces es necesario lograr
ofrecer productos o servicios con un valor agregado o

valor diferencial al cliente.
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Los competidores cada dia, van equiparandose en
relacion a la calidad y el precio, entonces se hace
primordial la busqueda de la diferenciacion.

Cada dia los clientes son extremadamente mas
exigentes, es necesario que no solo buscan un buen
precio y una excelente calidad, sino, ademas, una
atencion totalmente diferenciada, un ambiente comodo
y moderno, ademas de wun trato totalmente
personalizado.

Entonces si un cliente queda disconforme por el servicio
o la atencion brindada, existe la probabilidad que hable
mal de la empresa y logre contar su mala experiencia a
los otros clientes.

Se tiene también que, si un cliente logra recibir un buen
servicio 0 una atencion personalizada, es probable que
regrese a adquirir nuestros productos.

También es importante establecer que, si un cliente
recibe un buen servicio o una atencion esperada, existe

la probabilidad que nos logre recomendar.

Por estos motivos, hoy es casi obligatorio lograr brindar un

buen servicio o una atencion de calidad al cliente.

2.2.2.3.LOS OBJETIVOS PRINCIPALES DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE

Para Luxortec.com (2013). Menciona que tenemos los

siguientes objetivos a cumplir y entre ellos se plasmaron:

Es relevante oir y saber qué opina el cliente, escucharlo
tratando de comprender sus necesidades y en todo
momento atender lo que ellos requieren. Entender que

expectativas ellos tienen del producto y de la empresa.
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Es importante brindarle una asesoria y poder exponerle
la mejor alternativa de la cual dispone, en relacion al
producto o servicio que desea, y que ellos logren
responder a sus necesidades y sus deseos.

Es importante la definicion con el cliente de todos
aguellos beneficios del producto o servicio que orientan
de la mejor manera a satisfacer sus deseos Yy
necesidades.

Dar respuestas a todas sus interrogantes en relaciéon a la
adquisicion y la mejor utilidad del producto o servicio.
Aclararle las dudas y trabas al cliente para que €l sienta
el placer y la conformidad en su adquisicion.

Ofrecerles todas aquellas garantias y todas aquellas
referencias que logren asegurar al cliente que la decision
que toma es la mas adecuada a sus necesidades.
Coordinacion con el cliente de todas las condiciones de
la compra a realizar: la fecha de entrega, el lugar de
envio, lo relacionado al soporte técnico en caso de
averias.

Realizar al cliente un seguimiento sobre la conformidad
que experimenta en relacion al servicio o producto
recibido.

Ejecutar un seguimiento del producto o servicio para
apreciar si se logro los resultados esperados.

Proceder a la actualizacion del historial de interacciones
con el cliente es importante para tener una comunicacion
mas certera y confiable con los clientes.

Brindarle la continuidad necesaria y el seguimiento a la
relacion con el cliente, es importante para darle la calidez
necesaria a la comunicacion y el que el cliente valora

cuando establece vinculos con la empresa.
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2.2.2.4. DIMENSIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE

2.2.2.5.

Para Peralta, X. (2019). Las dimensiones para considerar

cuando se habla de atencion al cliente son las siguientes a

tener en consideracion:

CALIDAD DE SERVICIO. Es el nivel por el cual un servicio
logra satisfacer o logra sobrepasar las necesidades o
aguellas expectativas que el cliente tiene relacion al

servicio.

PERCEPCION DEL CLIENTE. Es una capacidad de
organizar los datos y la informacion que llega por intermedio

de los sentidos, logrando crear un concepto en la mente del

cliente.

ATENCION AL CLIENTE EN EL SECTOR PUBLICO

Para Pereyra, J. (2013). Las quejas tienen su origen
cuando las percepciones de un servicio o la calidad no van
en relacion con los principios basicos relacionadas con las

buenas practicas utilizadas en admiracion.

Utilizar este concepto constituye en un gran reto cuando
la cantidad de clientes son grupos grandes, como por
ejemplo toda la poblacion de una ciudad o de regién. Una
de las labores, de los empleados que trabajan para el
gobierno, es el hecho de poder brindar el servicio a las

personas que los necesiten.

Es importante la capacitacion de los empleados publicos,

en temas relacionados a la atencion al cliente, debido a que
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constituye una necesidad latente en este sector publico,
sector al que no se le brinda la verdadera atencion de sus
requerimientos y necesidades, por todos aquellos directivos
de estas instituciones publicas. Es importante resaltar que
ello logra ocasionar una enorme molestia que se logra
reflejar en la gran cantidad de quejas de los usuarios en

relacion a los servicios publicos recibidos.

2.2.2.6.LA CALIDAD Y SU IMPORTANCIA EN LA GESTION
PUBLICA PERUANA

Segun R&C Consulting (2015). Esta calidad es una
herramienta de la gestion que ha sido tomada del sector
privado y que ha sido aplicada a la Gestion Publica, y que
ha logrado orientarse a una dimension social cuyo propdsito
logra recaer en conseguir la credibilidad y la confianza.
Entonces el tema de la calidad siempre ha sido cuestionado
mas aun hoy con los procesos de modernizacion del Estado,
pues se constituye como una excelente opcion para lograr
la mejora constante en la busqueda de las instituciones
publicas. Esta técnica se relaciona estrechamente con la

conformidad que experimenta el usuario.
2.3. TERMINOS BASICOS
- ACTITUDES. Constituye una predisposicién que ha sido aprendida para
dar respuestas a un objeto o una clase de objetos de alguna forma
establecida de manera favorable o desfavorable.
- ASERTIVIDAD: Es aquella capacidad para poder dar soluciéon a los

problemas cotidianos o empresariales y con ello lograr diferenciar la

agresividad y pasividad.
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AUDITORIA: Es una herramienta que posee una institucion para poder
revisar si se estd cumpliendo con el requerimiento de la legalidad
teniendo en consideracion el reglamento interno, con la intencion de

poder brindar un buen servicio.

BUZON DE SUGERENCIAS: Es una herramienta para que los clientes
sin la necesidad de poder escribir su nombre expresen su opinion en

relacién a la conformidad o no del servicio o lo atencién recibida.

CADENA DE SATISFACCION: Es una herramienta que utilizan las
empresas como una forma para lograr medir las capacidades de sus

empleados en el sentido de la pertenencia a la organizacion.

CAPACIDAD DE LA COLA. Constituye el numero maximo de clientes

gue pudieran estar en la cola antes de ser atendidos.

CICLO DE SERVICIO: Se basa en la cadena que logran formar todos
aquellos instantes de verdad que el cliente ha tenido la oportunidad de

vivirlos.

CLIENTE: Es aquel que compra nuestros productos o0 nuestros
servicios, con el propdsito de cubrir una necesidad que para esta

persona es basica en ese momento.

CLIENTE POTENCIAL. ES toda persona de toda la poblacion potencial

gue podria solicitar un servicio.

COLA. Constituye una linea de espera, donde las personas desean ser

atendidos.

CULTURA ORGANIZACIONAL: Se refiere a todas aquellas reglas que
se tienen en una institucion, y estan basadas en el respeto, los valores,

la ética, la integridad, los habitos, las costumbres, que son compartidos
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por todos aquellos miembros integrantes de una organizacion, es el
factor que los logra diferenciar de las demas empresas.
DISCIPLINA DE LA COLA. Es una forma por la cual los clientes se

seleccionan para ser atendidos.

EMPODERAMIENTO: Es un proceso que logra realizar una persona
con la intencién de poder ganar poder, autoridad e influencia sobre otros

miembros de la empresa.

ENCUESTA: Constituye un sistema de preguntas verbales o escritas
gue se relacionan con un grupo de personas para lograr obtener una
informacion sobre temas especificos para una investigacion también

especifica.

ESTADO DEL SISTEMA. Constituye el nUmero de clientes posibles en

el sistema.

ESTANDARES: Son parametros que logran controlar todas las

operaciones o los procesos que se realizan en la organizacion.

ETICA. Es la forma de ser correctos y de actuar bajo unas normas o
principios individuales y/o sociales que las personas vamos logrando

crear porgue en el ambito interno y externo de la entidad se van creando.

INSATISFACION: Este aspecto se cuando un cliente no se siente

conforme con el servicio o producto que le estan brindando la empresa.

LONGITUD DE LA COLA. Es la cantidad de clientes que estan a la

espera de ser atendidos.

MECANISMO DE SERVICIO: Es la forma mediante el cual se logra dar

servicio a los clientes que lo soliciten.
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MISION. Es el compromiso moral que tiene una empresa o una persona
para poder desarrollar la funcion que una persona o colectividad
consideran necesario para cumplir con su compromiso que tienen con

la sociedad.

MOMENTO CRITICO. Se denomina de esta manera cuando el usuario
se forma una imagen negativa de la empresa a la cual acude,

generandose la insatisfaccion y amargura en algunas oportunidades.

PROCESO DE SERVICIO. Se refiere a la forma como son atendidos los
clientes. Y ello demanda el desarrollo de una serie de etapas,

establecidas sistematicamente.

QUEJAS. Es la via que tiene el cliente para mostrar su nivel de

inconformidad con un servicio o producto que ha adquirido.

RESARCIMIENTO. Se logra emplear cuando en la prestacion de
servicios se incumple con aquellas obligaciones que se adquieren, las

gue pudieran ser penales o contractuales.

SERVICIO. Es wuna combinacibn es especial de diferentes
caracteristicas (intangibles) como lo es el desemperio, el esfuerzo, y

otras tangibles como lo es el trato amable, un obsequio, entre otros.

SISTEMA: Se refiere a las normas o procesos que guardan un orden
establecido para la empresa, y con ello poder ordenar el funcionamiento

adecuado.

SISTEMAS DE COLAS. Conjunto formado por personas o entidades y
gue conforman la cola y el mecanismo de servicio, ademas nos indica
el criterio del cliente de una cola para elegir y poder pasar al mecanismo

del servicio.
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- TEORIA DE COLAS. Es el andlisis de la conducta de las lineas de

espera.

- VALOR AGREGADQO: Son los atributos que acumulan a un producto o

un servicio y que es lo que marca diferencia.

2.4 BASES HISTORICAS.

Segun Alvarez — Buylla Valle, Mercedes (1987). Los origenes de esta
teoria nace con el esfuerzo de Agner Kraup Erlang (Dinamarca, 1878 -
1929) que en 1909 la utiliza para poder realizar el estudio de la congestion
del trafico en la telefonia con el propdsito de poder cumplir con la demanda
de los servicios en este sistema. Sus estudios concluyeron en la
generacion de una nueva teoria que se denomind la teoria de colas. Esta
teoria se constituye como una herramienta de gran valor e importancia
para los negocios por que una gran cantidad de problemas pueden

caracterizarse, como problemas de congestion llegada - salida.

Este analisis basado en mateméticas de la conducta de las lineas en
espera. Se logra presentar, cuando los “clientes” llegan a un “lugar” y
demandan un servicio a un “servidor’, el que tiene una capacidad de
atencion. Entonces si el servidor no logra estar disponible de forma
inmediata y el cliente toma la decisién de esperar, es ahi donde se forma
la linea en espera. Entonces se considera que una cola es una linea de
esperay esta teoria se basa en la recoleccion de los modelos matematicos
gue logran describir los sistemas de lineas de esperas especificas o los
sistemas de colas. Estos modelos sirven para hallar un balance econémico
entre el costo del servicio y el costo que se asocia a la espera por ese
servicio. Entonces esta teoria de las colas en si no logra resolver este
problema, soélo logra proporcionar la informacién para una toma de
decisiones mas centra y eficiente en la mayoria de los casos y con ello

evitar problemas posteriores.
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Segun Fullempleo.com (2017). Comenta que se puede ubicar el
comienzo de la atencién al cliente en la Organizacion Internacional de
Normalizacién, donde se establecen los primeros parametros sobre la
atencion al cliente y sobre la calidad en el servicio. Ello se le puede ubicar
por el afio 1.946, con la concepcion de la creacién de la atencion al cliente.

Algunas agencias como lo es el Instituto de Calidad de Servicio dan
inicio a la capacitacion de los colaboradores y a las empresas con el
desarrollo de diversos seminarios y algunos cursos, lograndose la mejora
la homogenizacion en los procesos orientados a la atencion al cliente. Se
deben tener en consideracidén que es a partir de los afios 80 que se logra
iniciar el uso de las nuevas tecnologias de investigacion de mercados,

como, por ejemplo, se propicia la creacion de encuestas en linea.

Se logra producir un crecimiento que genera un impacto en las nuevas
tecnologias orientadas a la atencion del cliente, desarrollandose diversas
estrategias de mercadeo y de marketing como lo son la bonificacion y los
regalos orientados a los clientes con el propésito de lograr una fidelizacion
del cliente hacia la empresa. Es importante mencionar que con la
Internet se convierte muy rapidamente en una herramienta fundamental

para lograr la capacitaciéon, lograndose lo siguiente:

- Se mejora el aspecto homogéneo y la estandarizacion de los procesos
de la capacitacion orientada al cliente.

- Se logra la interiorizacion de la importancia de la atencion al cliente
para las organizaciones.

- Se propicia la creacion de nuevos y diversos canales de comunicacion
entre cliente y la empresa, lograndose una mayor interaccion entre
ambos agentes.

- Se propicia la formacién constante y en el tiempo real de la atencion al

cliente.
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2.4 BASES LEGALES.
El Proyecto de Ley N° 732/2016-CR, que propone modificar el articulo
47 del Cédigo de Defensa del Consumidor. De esta manera, si se contrata
mediante puntos de venta (modulos), central telefénica, internet, mensaje
de texto o cualquier otro medio similar, algun producto o servicio, las
empresas tienen la obligacion de atender los requerimientos de los clientes

por los mismos medios.

Solo compafiias financieras y de telefonia. Los servicios mas pesados
son los bancos y la telefonia, tal como figura en el proyecto de Ley pues
se requiere que las empresas reaccionen de manera positiva ante la

propuesta.

LEY N2 29571, ley de Servicios de Atencion al Cliente. Con esta nueva
ley se pretende obligar a las empresas que prestan diversos servicios a los
clientes a contar con teléfonos de atencion al cliente totalmente gratuitos,
y que ellos deberian estar atendidos por un personal capacitado y formado
y con ello poder interactuar con el cliente en los horarios en el cual se

presta el servicio.

Esta nueva Ley logra impedir, que el servicio de atencién al cliente
genere ingresos adicionales a la institucién en perjuicio de los clientes o
gue éste sea usado para ofrecer otros productos al cliente 0 como un canal

alternativo de las ventas.
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CAPITULO 1l

PRESENTACION, ANALISIS E |INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.1. Andlisis de Tablas y Figuras

Tabla 1: ¢Se le brinda informacion o indicaciones claras cuando va a

realizar un pago?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Si 47 13.2 13.2 13.2
Valido pigunas 284 80.0 80.0 93.2
Nunca 24 6.8 6.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 1:

¢ Se le brinda informacion o indicaciones claras cuando va a
realizar un pago?

mSi  m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 1, que un 80.0% de los encuestados
manifiesta que se le brinda informacion o indicaciones claras cuando va a
realizar un pago, un 13.2% nos dice que si, se les brinda informacion e
indicciones claras, y un 6.8% establece que nunca se le brinda esta

informacion.

Tabla 2: ¢Es consciente que hay dias donde hay mayor cantidad de

clientes?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 259 73.0 73.0 73.0
Algunas 96 27.0 27.0 100.0
. veces
Valido
Nunca 0 0.0 0.0 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 2:

¢ Es consciente que hay dias donde hay mayor cantidad de
clientes?

0.00%

mSi m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 2, que un 80.0% de los encuestados
manifiesta que si, es consciente que hay dias donde hay mayor cantidad de
clientes, y un 27.0% establece que algunas veces se percata de esta situacion

de la afluencia de clientes en dias en particular.

Tabla 3: ¢ Es consciente que hay horas del dia donde hay mayor cantidad

de clientes?
. , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Si 259 73.0 73.0 73.0
6('3%‘;235 48 13.5 13.5 86.5
Valido
Nunca 48 13.5 13.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 3:

¢Es consciente que hay horas del dia donde hay mayor
cantidad de clientes?

mSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en el Figura 3, que un 73.0% de los encuestados
manifiesta que si, es consciente que hay horas del dia donde hay mayor
cantidad de clientes, un 13.5% establece que algunas veces se da esta
situacién, y un 13.0% nos dice que nunca se percata de la afluencia de publico

en determinadas horas del dia.

Tabla 4: ¢ El tiempo de espera es el adecuado?

Frecuencia  Porcentaje " orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 72 20.3 20.3 20.3
Cé%‘é’;as 259 73.0 73.0 93.2
Valido
Nunca 24 6.8 6.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 4:

éEl tiempo de espera es el adecuado?

mSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en Figura 4, que un 73.0% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, los tiempos de espera son los adecuados, un
20.3% manifiesta que si, los tiempos son los adecuados y un 6.8% dice que

nunca son los adecuados.

Tabla 5: ¢Hay rapidez en la atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje i
J valido acumulado

Si 119 335 335 335
Algunas 164 46.2 46.2 79.7
. veces
Valido
Nunca 72 20.3 20.3 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 5:

¢éHay rapidez en la atencion?

mSi =m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 5, que un 46.2% de los encuestados

manifiesta que algunas veces, hay rapidez en la atencion, un 33.5%

manifiesta que si, se da la rapidez en la atencién y un 20.3% dice que nunca

hay rapidez en la atencion.

Tabla 6: ¢Se cuenta con personal preparado para la atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Si 189 53.2 53.2 53.2
Algunas 118 33.2 33.2 86.5
. veces
Valido
Nunca 48 135 135 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 6:

¢, Se cuenta con personal preparado para la atencién?

=Si = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en Figura 6, que un 53.0% de los encuestados

manifiesta que si, se cuenta con personal preparado para la atencion, un

33.2% establece que algunas veces se cuenta con este tipo de personal, y un

13.5% nos dice que nunca se cuenta con personal preparado para la atencion

al cliente.

Tabla 7: ¢ Esta Ud. de acuerdo con el tiempo de espera en la cola?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 48 13.5 13.5 13.5
Algunas 142 40.0 40.0 53.5
. veces
Valido
Nunca 165 46.5 46.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 7:

¢Esta Ud. de acuerdo con el tiempo de espera en la cola?

mSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 7, que un 46.5% de los encuestados
manifiesta que nunca, esta de acuerdo con el tiempo d espera en la cola, un
40.0% establecio que algunas, esta de acuerdo con el tiempo de espera en la

colay un 13.5% dijo que si esta de acuerdo con estos tiempos de espera.

Tabla 8: ¢La plataforma de atencion tiene capacidad para la atencion a

todos los clientes?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 118 33.2 33.2 33.2
Algunas 214 60.3 60.3 935
. veces
Valido
Nunca 23 6.5 6.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 8:

¢ La plataforma de atencion tiene capacidad para la atencién a
todos los clientes?

6.50%

mSi m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 8, que un 60.5% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, la plataforma de atencion tiene capacidad para
la atencién a todos los clientes, un 33.2% nos manifiesta que si, se tiene esta
capacidad para atender a todos los clientes, y un 6.5% nos dice que nunca,

percibe esta capacidad.

Tabla 9: ¢(Cree usted que hay preocupacién por brindar un tiempo de
espera adecuado?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 65 18.3 183 183
Cé%‘égas 148 41.7 41.7 60.0
valido
Nunca 142 40.0 40.0 1000
Total 355 100.0 1000
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Figura 9:

¢ Cree usted que hay preocupacion por brindar un tiempo de
espera es el adecuado?

26.80%

mSi = Algunas veces Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 9, que un 41.7% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, cree que hay preocupacion por brindar un tiempo
de espera adecuado, un 40.0% establecié que nunca, y un 18.3% dijo que si,

considera que hay preocupacién por brindar un tiempo de espera adecuado.

Tabla 10: ¢Percibié quejas en el area de plataforma por el tiempo de

espera?
. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Si 165 46.5 46.5 46.5
Algunas
119 33.5 33.5 80.0
Valido veces
Nunca 71 20.0 20.0 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 10:

¢ Percibié quejas en el area de plataforma por el tiempo de
espera?

Algunas veces

Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 10 que un 46.5% de los encuestados

manifiesta que si, percibié quejas en el area de plataforma por el tiempo de

espera, un 33.50% dijo que algunas veces, llego a percibir quejas, y un 20.0%

dijo que nunca percibioé las quejas en el area de plataforma.

Tablall: ¢;Cree usted que la empresa lograria una mayor cobertura en la

atencion si fuera més rapiday fluida?

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 90 25.4 25.4 25.4
Algunas 217 61.1 61.1 865
. veces
Valido
Nunca 48 13.5 13.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 11:

¢,Cree usted que la empresa lograria una mayor cobertura en la
atencion si fuera mas rapida y fluida?

= Si = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en Figura 11, que un 61.1% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, considera que la empresa lograria una mayor
cobertura en la atencion si fuera mas rapida y fluida, 25.4% expresa que si, y

un 13.5% nos dice que nunca se podria dar esta cobertura de atencion.

Tabla 12: ¢Esta usted de acuerdo con el tiempo de espera desde que llega

hasta que se retira?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 24 6.8 6.8 6.8
Cé%‘ér;as 260 73.2 73.2 80.0
valido
Nunca 71 1.0 1.0 100,0
Total 355 81.0 100,0
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Figura 12:

¢ Esta usted de acuerdo con el tiempo de espera desde que llega
hasta que se retira?

nSi =

1.00%

/

Algunas veces

= Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 12, que un 73.2% de los encuestados

manifiesta que algunas veces, esta de acuerdo con el tiempo de espera desde

gue llega hasta que se retira, y un 6.8% establece que si esta de acuerdo.

Tabla 13: ¢ El servicio cumple con sus expectativas?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Si 118 33.2 33.2 33.2
Algunas 189 53.2 53.2 86.5
_ veces
Valido
Nunca 48 13.5 135 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 13:

¢ El servicio cumple con sus expectativas?

mSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 13, que un 53.2% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, el servicio cumple con sus expectativas, un
32.0% nos dice que si, cumple con sus expectativas y un 13.5% manifiesta que

nunca, el servicio cumplié con sus expectativas.

Tabla 14: ¢Percibe que la conducta de los empleados genera confianza 'y

seguridad?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 116 32.7 32.7 32.7
Algunas 144 40.6 40.6 73.2
L. veces
Vélido
Nunca 95 26.8 26.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 14:

¢ Percibe que la conducta de los empleados genera confianza y
seguridad?

mSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 14 que un 40.6% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, percibe que la conducta de los empleados
genere confianza y seguridad, un 32.7% manifiesta que si, ademas un 26.8%
expresa que nunca, ha percibido que la conducta de los empleados genere

confianza y seguridad.

Tabla 15: ¢ Percibe que existe preocupacion por brindar una atencién oportuna?

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Si 140 394 39.4 39.4
Cé%‘égas 167 47.0 47.0 865
Valido
Nunca 48 13.5 13.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 15:

¢ Percibe que existe preocupacion por brindar una atencion
oportuna?

mSi =m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 15, que un 47.0% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, percibe que hay una preocupacion por brindar
una atencion oportuna, un 39.4% dijo que si, y un 13.50% manifiesta que no

hay esa preocupacién por brindar la atencion oportuna.

Tabla 16: ¢ Considera que laempresa se preocupa por brindarle un tiempo

de espera adecuado?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Si 93 26.2 26.2 26.2
Algunas

190 53.5 53.5 79.7

. veces
Valido

Nunca 72 20.3 20.3 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 16:

¢ Considera que la empresa se preocupa por brindarle un tiempo
de espera adecuado?

20.30%

= Si = Algunas veces Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 16, que un 53.5% de los encuestados
manifiesta que algunas veces, considera que la empresa se preocupa por
brindarle un tiempo de espera adecuado, un 26.0% expresa que si, y un 20.3%
dijo que si, considera que existe esta preocupacién por brindar el tiempo de
espera adecuado.

Tabla 17: ¢Realiza Ud. quejas por la demora en la atenciéon?

, , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 237 66.8 66.8 66.8
Algunas 94 26.5 26.5 93.2
. veces
Valido
Nunca 24 6.8 6.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 17:

¢Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion?

uSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 17, que un 66.8% de los encuestados
manifiesta que si, realiza quejas por la demora en la atencién, un 26.5% dijo

que algunas veces, y un 6.8% nunca, realiza estas quejas.

Tabla 18: ¢ El servicio colmo sus expectativas?

Frecuencia  Porcentaje " orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 94 26.5 26.5 26.5
Algunas 213 60.0 60.0 865
- veces
Valido
Nunca 48 13.5 13.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 18:

¢ El servicio colmo sus expectativas?

= Si = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en Figura 18, que un 60.0% de los encuestados

manifiesta que algunas veces, el servicio brindado colmo sus expectativas, un

26.5%. manifesté que si, y un 13.5% expreso que nunca, este servicio como

Sus expectativas.

Tabla 19: ¢Considera que el servicio fue rapido y el esperado?

. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 47 13.2 13.2 13.2
Algunas 213 60.0 60.0 73.2
. veces
Valido
Nunca 95 26.8 26.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 19:

¢ Considera que el servicio fue rapido y el esperado?

Algunas veces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 19, que un 60.0% de los encuestados

manifiesta que algunas veces, el servicio fue rapido y el esperado, un 26.8%

establece que nunca, y un 13.20% nos dice que el servicio fue rapido y el

esperado.

Tabla 20: ¢Los horarios son los adecuados para los usuarios?

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 236 66.5 66.5 66.5
Algunas 119 335 335 100.0
veces
Vélido
Nunca 0 0.0 0.0 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 20

¢ Los horarios son los adecuados para los usuarios?

0.00%

mSi =m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 20, que un 66.5% de los encuestados
nos dice que si, los horarios son los adecuados, y un 33.5% nos dice que estos

horarios no son los adecuados.

Tabla 21: ¢ Estd Ud. conforme con las tarifas que le cobran por el servicio?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 165 46.5 46.5 46.5
Algunas 47 13.2 13.2 59.7
veces
Valido
Nunca 143 40.3 40.3 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 21

¢ Esta Ud. conforme con las tarifas que le cobran por el servicio?

uSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 21, que un 46.5% de los encuestados
nos dice que si, esta conforme con las tarifas que le cobran por el servicio
prestado, un 40.3% manifestd que nunca; esta conforme con las tarifas que le

compran, y un 13.2% nos dice que algunas veces, esta conforme.

Tabla 22: ¢Las instalaciones son cOmodas y agradables?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Si 259 73.0 73.0 73.0
Algunas
. veces 96 27.0 27.0 100.0
Valido
Nunca 0 0.0 0.0 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 22

¢Las instalaciones son coOmodas y agradables?

0.00%

mSi m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se tiene que en la Figura 22, un 73.0% las personas
encuestadas nos dicen que si, las instalaciones son cédmodas y agradables y
un 27.0% manifiesta que algunas veces, percibe las instalaciones comodas y

agradables.

Tabla 23: ¢ Considera que el personal le brinda un trato amable?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 164 46.2 46.2 46.2
Algunas 191 53.8 53.8 100.0
- veces
Vélido
Nunca 0 0.0 0.0 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 23

¢ Considera que el personal le brinda un trato amable?

0.00%

mSi = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 23, que un 53.8% de los encuestados
nos dice que no, y nos dice que el personal no le brinda un trato amable, ademas,

un 46.2% nos dice que si,

Tabla 24: ¢La conducta de los empleados le inspira confianza y seguridad?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Si 166 46.8 46.8 46.8
Algunas 189 53.2 53.2 100.0
veces
Valido
Nunca 0 0.0 0.0 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 24

¢La conducta de los empleados le inspira confianza y seguridad?

0.00%

=S = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 24, que un 53.2% de los encuestados
nos dice que la conducta de los empleados le inspira confianza y seguridad, y un

46.80% establece que nunca, el personal le inspira confianza.

Tabla 25: ¢Cree usted que hay preocupacién por brindar una atencion

optima?
Frecuencia  Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado

Si 177 49.9 49.9 49.9

vl 6;%‘;2""5 155 43.7 43.7 93.5
alido
Nunca 23 6.5 6.5 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 25

¢,Cree usted que hay preocupacién por brindar una atencion
optima?

6.50%

mSi ®m Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 25, que un 49.9% de los encuestados
nos dice que si, cree usted que hay preocupacion por brindar una atencion
optima, y un 43.7% manifiesta que algunas veces, existe esta preocupacion por

brindar una atencion adecuada.
Tabla 26: ¢Cree usted que hay preocupacion por brindar un tiempo de
espera adecuado?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Si 141 39.7 39.7 39.7
Algunas 119 335 335 732
. veces
Valido
Nunca 95 26.8 26.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 26:

¢,Cree usted que hay preocupacién por brindar un tiempo de
espera adecuado?

=Si = Algunasveces = Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 26, que un 39.7% de los encuestados
nos dice que si, cree que hay preocupacion por brindar un tiempo de espera
adecuado, un 33.5% que solo algunas veces y un 26.8% establecié que nunca

ha existido esta preocupacion por brindar un tiempo de espera adecuado.

Tabla 27: ¢ Realiza Ud. quejas por la demora en la atencién?

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Si 141 39.7 39.7 39.7
Algunas 119 335 335 732
veces ) ’ )
Valido
Nunca 95 26.8 26.8 100,0
Total 355 100.0 100,0
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Figura 27:

¢ Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion?

26.80%

mSi = Algunas veces Nunca

Interpretacion: Se observa en la Figura 27, que un 39.7% de los encuestados
nos dice que si, realiza quejas por la demora en la atencion, un 35.50%

establecido que algunas veces, y un 26.8% manifesté que nunca.

CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

a) TRATAMIENTO ESTADISTICO E INTERPRETACION DE DATOS Y
TABLAS

Para el analisis estadistico se procedio a la contrastacion de la hipotesis
general en funcion a las hipétesis especificas. Para ello, se ha uso la prueba
estadistica del X2 chi-cuadrado, ademas se consideré un nivel de
significancia del 5%. Los resultados hallados producto de esta prueba se
compararon con el p estadistico o también llamado como punto de referencia
y se tiene que, si es mayor que a, entonces se acepta la Hipotesis nula, por
el contrario, si es menor se rechaza hipoétesis nula y se acepta la hipétesis

de investigacion.
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b) CONTRASTACION HIPOTESIS ESPECIFICAS

HIPOTESIS SECUNDARIA 1

Hipotesis nula (Ho): No Existe incidencia significativa entre la evaluacion del
servicio y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de
Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Hipdtesis alternativa (Hi): Existe incidencia significativa entre la evaluacion
del servicio y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal
de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

TABLA 28: SERVICIO AL CLIENTE SEGUN EVALUACION DEL
PROCESO.

Servicio al cliente.
Total
Si Algunas Nunca
veces
N 71 0 0 71
Si
% 50,4% | 0,0% 0,0% | 20,0%
Evaluaciéon N 70 166 24 260
del Algunas
veces
proceso. % 49,6% | 100,0% 50,0% | 73,2%
N 0 0 24| 24
Nunca
% 0,0%| 0,0% 50,0% | 6,8%
N 141 166 48| 355
Total
% 100,0% | 100,0% 100,0% |100,0%
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TABLA 29: PRUEBA DE CHI-CUADRADO.

Significacion
Valor asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 291,747 ,000
Pearson
N de casos 355
validos

Utilizando la prueba del X% se ha obtuvo el valor de X?= 9.48 y que el
estadistico de prueba x? =291.747 >9.48, se rechaza hipétesis nula, y al

contrastar con el del valor-p es .000 es menor que 0.05.

FIGURA 28 Chi cuadrado-Hipdétesis secundaria 1.

Distribution Plot
Chi-Square. df=4
0,20
0,151
Zona de ateptacion Ho
>
=
2 0,10
8
Zona de
0,05 - Rechazo Ho
0,05
0,00
0 9,488 1
X
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Se tiene que el valor X? que se obtuvo esta entre los valores y la probabilidad
asociada (p < 0.05), el valor se logra ubicar en la regién de rechazo;
entonces, no se logra aceptar la Ho y se toma como valida la Hi. Ello implica
qgue en la hipotesis especifica se da la incidencia significativa entre la
evaluacion del servicio y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa
Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

HIPOTESIS SECUNDARIA 2

HIPOTESIS NULA (Ho): No Existe incidencia significativa entre la ejecucién
del servicio y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal
de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

HIPOTESIS ALTERNATIVA (Hi): Existe incidencia significativa entre la
ejecucion del servicio y el servicio al cliente del Area de Caja, de Empresa

Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

TABLA 30: SERVICIO AL CLIENTE SEGUN EJECUCION DEL

SERVICIO.

Servicio al cliente. Total
Si Algunas Nunca
veces
N 95 0 0 95
Si

%| 67,4%| 0,0% 0,0% 26,8%
Ejecucion del Algunas N 0| 166 0 166
Servicio. VECES | o 0,0% 100,0% | 0,0% 46,8%
N 46 0 48 94

Nunca
%| 32,6%| 0,0% 100,0% 26,5%
N 141| 166 48 355

Total

% | 100,0%|100,0% [100,0% 100,0%
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TABLA 31: PRUEBA DE CHI-CUADRADO.

valor I Significacion asintética
J (bilateral)
Chi-cuadrado de
Pearson Ar7,137 14 ,000
N de ga_lsos 355
validos

Utilizando la prueba del X% se ha obtuvo el valor de X?= 9.48 y que el
estadistico de prueba x? =477.137 >9.48, se rechaza hipétesis nula, y al

contrastar con el del valor-p es .000 es menor que 0.05.

Figura 29: Chi cuadrado-Hipotesis secundaria 2

Distribution Plot
Chi-Square. df=4
0,20 4
0,154
Zona de ateptacion Ho
>
=
2 0,10
a
Zona de
0,05 4 Rechazo Ho
0,05
0,00
! 0 9,488 ,137
X

Se tiene que el valor X? que se obtuvo esta entre los valores y la probabilidad
asociada (p < 0.05), el valor se logra ubicar en la regién de rechazo;
entonces, no se logra aceptar la Ho y se toma como valida la Hi. Ello implica
gue, no se logra aceptar la Ho y se toma como valida la Hi. Ello implica que
gueda contrastada la hipé6tesis especifica 2 existe incidencia significativa
entre la ejecucion del servicio y el servicio al cliente del Area de Caja, de la

Empresa Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.
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HIPOTESIS SECUNDARIA 3

Hipotesis nula (Ho): No Existe incidencia significativa entre el valor percibido

por cliente y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal
de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Hipotesis alternativa (Hi) Existe incidencia significativa entre el valor

percibido por cliente y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa

Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

TABLA 32: SERVICIO AL CLIENTE SEGUN VALOR PERCIBIDO POR EL
CLIENTE.

Servicio al cliente.

Total
Si Algunas veces |[Nunca
N 93 23 0 116
Si
% 66,0% 13,9% 0,0% 32,7%
N 48 143 24 215
Valor percibido Algunas
por el cliente. veces
% 34,0% 86,1%| 50,0% 60,6%
N 0 0 24 24
Nunca
% 0,0% 0,0%| 50,0% 6,8%
N 141 166 48 355
Total
% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
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TABLA 33: PRUEBA DE CHI-CUADRADO.

Significacion
Valor | gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 0171/ 4 000
Pearson

N de casos validos (355

Utilizando la prueba del X> se ha obtuvo el valor de X2= 9.48 y que el
estadistico de prueba 2 =270.171 >9.48, se rechaza hipdtesis nula, y al

contrastar con el del valor-p es .000 es menor que 0.05.

El valor critico del estadistico de prueba x2 se encuentra a partir de

=INV.CHICUAD.CD siendo al usar un nivel de significancia a=0.05, el valor

critico de la cola superior de la distribucion chi-cuadrado con (3-1) (3-1) = 4
grados de libertad =INV.CHICUAD.CD (0.05;4) es de 9.48.

FIGURA 30. Chi cuadrado-Hipétesis secundaria 3

Distribution Plot
Chi-Square. df=4

0,20 A

0,15 -

0,10 -

Density

0,05 -

Zona de adeptacion Ho

0,00

9,488

Zona de

Rechazo Ho
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Se tiene que el valor X? que se obtuvo esta entre los valores y la probabilidad
asociada (p < 0.05), el valor se logra ubicar en la regién de rechazo;
entonces, no se logra aceptar la Ho y se toma como valida la Hi. Ello implica
gue se contrasta la hipétesis especifica 3, es decir se comprueba que existe
incidencia significativa entre el valor percibido y el servicio al cliente del Area
de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica,
2019.

c) CONTRASTACION HIPOTESIS GENERAL
HIPOTESIS NULA (Ho): No Existe incidencia significativa entre la teoria de
las colas y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal
de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.
HIPOTESIS ALTERNATIVA (H1) Existe incidencia significativa entre la
teoria de las colas y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa

Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

TABLA 34: SERVICIO AL CLIENTE SEGUN TEORIA DE LAS COLAS.

Servicio al cliente.
Total
Si Algunas Nunca
veces
N 71 0] 0] 71
Si

! % 50,4% 0,0% 0,0% 20,0%

Teoria de las Algunas N 0 166 0 236
colas. VECES | 04 49,6% | 100,0% 0,0% 66,5%

N 0 0] 48 48
Nunca | o, 0,0%| 00%  100,0% [13,5%

N 141 166 48 355

Total

% 100,0% | 100,0% 100,0% |00,0%
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TABLA 35: PRUEBA DE CHI-CUADRADO.

Significacion
Valor| gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 480,737| 4 000
Pearson
N° de casos validos 355

Utilizando la prueba del X?> se ha obtuvo el valor de X°= 9.48 y que el
estadistico de prueba x? =480.737 >9.48, se rechaza hipétesis nula, y al

contrastar con el del valor-p es .000 es menor que 0.05.

El valor critico del estadistico de prueba x2 se encuentra a partir de
=INV.CHICUAD.CD siendo al usar un nivel de significancia a=0.05, el valor
critico de la cola superior de la distribucion chi-cuadrado con (3-1) (3-1) =4
grados de libertad =INV.CHICUAD.CD (0.05;4) es de 9.48.

FIGURA 31. Chi cuadrado-Hipotesis general

Distribution Plot
Chi-Square. df=4
0,20 A
0,15 -
Zona de ateptacion Ho
>
=
2 0,10
&
Zona de
0,05 - Rechazo Ho
0,05
0,00 0 9,488 480,737
X
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Se tiene que el valor X? que se obtuvo esta entre los valores y la
probabilidad asociada (p < 0.05), el valor se logra ubicar en la region de
rechazo; entonces, no se logra aceptar la Ho y se toma como valida la Ha.
Ello implica que existe incidencia significativa entre la TEORIA DE LAS
COLAS Y EL SERVICIO AL CLIENTE del Area de Caja, de la Empresa
Municipal de Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

3.3. DISCUSION DE RESULTADOS

La hipotesis planted la existencia de una incidencia significativa entre la
teoria de las colas y el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa
Municipal de Agua Potable de Ica. Lograndose determinar algunas
deficiencias en la evaluacion del proceso que se tendria que mejorar para dar
un mejor servicio, ademas se hallé algunas falencias en relacion a la ejecucién
del servicio, teniéndose que incidir en la rapidez y la confiabilidad del servicio,
también se tiene que el valor percibido por el cliente no es el 6ptimo,
debiéndose mejorar este aspecto y que el usuario sienta que esta siendo
tratado de la mejor manera y que existe una predisposicién por atenderlo

mejor.

Para Arias, J. & Correa, M. (2016), nos comenta que desde el punto de
vista profesional esta teoria permite corroborar que como herramienta de
optimizacién de tiempo es posible aplicarla en el estudio de ejecucion de
tareas dentro de una organizacion, permitiendo reducir costos aumentando la
eficiencia de los procesos y entregando soluciones concretas respaldadas por
un estudio matematico, ademas de una simulacion que representa la realidad,
efectuando cambios en niveles de produccion al incorporar o disminuir un

servidor.
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Segun Barbera, P. (2015), nos dice que, considerando los datos obtenidos
producto de la simulacion desarrollada, se establece lo siguiente, contando
con grupos de servidores o recursos que guarden relacion con la tecnologia y
una unica cola para estas necesidades, se lograria un mejor balance de los
recursos y de la calidad del servicio de los proyectos. Esto posibilitaria re
asignar el equipo a otros diferentes proyectos, lograr la estabilizacion de
aguellos con dificultades o en su defecto cubrir algunas ausencias por el tema
de las vacaciones, alguna enfermedad, alguna capacitacion sin afectar la

operatividad normal y la percepcion de los clientes.

Para Vitery, Y. & Saldivar, K. (2017), comenta que luego de proceder a la
observacion de la fuente de ingreso o poblacién potencial se logra mostrar un
promedio alto que esta de acuerdo con las actividades que se desarrollan
estableciéndose de esta forma que la demanda en el servicio del hospital es
alta y que la cantidad de personas que realizan las colas para lograr ser
atendidos es significativamente alta, todos aquellos indicadores adicionales
nos muestran un nivel medio de promedio manifestandose que es importante
la mejora de las actividades que se desarrollan en el area de la atencién en

los consultorio externos.
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CONCLUSIONES

Se concluye que Existe incidencia significativa entre la teoria de las colas y el
servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019. Se aprecia que un 100.0 de los encuestados nos
dice que algunas veces la teoria de colas incide en la atencion al cliente. Para
establecer la incidencia entre las variables de estudio, se procedio al uso de la
técnica del CHI cuadrado, teniendo 4 grado de libertad y un valor de limite de
9,488 se obtuvo un valor de 480.737, lo que nos indica que existe una incidencia
significativa, ademas, que el valor p=0.05, al ser menor a 0.000, se prueba la

hipétesis de estudio.

Se concluye existe incidencia significativa entre la evaluacion del servicio y el
servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019. Para establecer la incidencia entre las variables
de estudio, se procedi6 al uso de la técnica del CHI cuadrado, teniendo 4 grado
de libertad y un valor de limite de 9,488 se obtuvo un valor de 291,97, lo que
nos indica que existe una incidencia significativa, ademas, que el valor p=0.05,

al ser menor a 0.000, se prueba la hipétesis de estudio.

Se concluye que existe incidencia significativa entre la ejecucion del servicio y
el servicio al cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.Para establecer la incidencia entre las variables de
estudio, se procedio al uso de la técnica del CHI cuadrado, teniendo 4 grado de
libertad y un valor de limite de 9,488 se obtuvo un valor de 477,137, lo que nos
indica que existe una incidencia significativa, ademas, que el valor p=0.05, al

ser menor a 0.000, se prueba la hipétesis de estudio.

Existe incidencia significativa entre el valor percibido por cliente y el servicio al
cliente del Area de Caja, de la Empresa Municipal de Agua Potable de Ica,

ciudad de Ica, 2019. Para establecer la incidencia entre las variables de estudio,
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se procedio al uso de la técnica del CHI cuadrado, teniendo 4 grado de libertad
y un valor de limite de 9,488 se obtuvo un valor de 270,171, lo que nos indica
gue existe una incidencia significativa, ademas, que el valor p=0.05, al ser

menor a 0.000, se prueba la hipétesis de estudio.

86



RECOMENDACIONES

Mejorar la percepcion acerca de la teoria de colas para ello es relevante,
realizar frecuentemente la evaluacion del proceso y poder monitorear si se le
brinda informacion o indicaciones claras cuando se va a realizar un pago.
También es importante incidir en la ejecucion del servicio, incrementando la
capacidad de atencién a los clientes, mejorar los tiempos de espera. Ademas,
es importante mejorar el valor percibido por el cliente, incidiendo en cumplir con
las expectativas de los clientes, darles la percepciébn de que se estan

preocupando por los tiempos de espera.

Realizar la evaluacion del proceso constantemente para ello es necesario
brindar la informacion necesaria y oportuna a los clientes, medir los tiempos de
espera con la intencion de dinamizar el proceso de atencion al cliente,

brindandole rapidez y calidez en el servicio.

Mejorar la ejecucion del servicio para lograr ello es necesario generar la
capacidad para atender a los clientes, mejorar los tiempos de espera desde que

llega el cliente hasta que se retira, mejorar los tiempos de espera en la cola.

Mejorar el valor percibido para el cliente, para lograr ello se requiere que cumplir
con las expectativas del cliente, brindar la apariencia de confianza y seguridad

al cliente, ademas de brindarle la percepcién de una atencion rapida y oportuna.

87



FUENTES DE INFORMACION

BIBLIOGRAFICAS

Alvarez — Buylla Valle & Mercedes (1987). Modelos Econémico — Matematicos |I.
Tomo |, Capitulo 3 “Sistemas de servicio” pp. 225 — 377, La Habana,
Editora ISPJAE.

Angulo, J (2014). “SIMULACION DE LA TEORIA DE COLAS EN LA ATENCION
EN EL CINE UVK -ICA INGENIERA DE SISTEMAS”. (Tesis de

licenciatura). Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica. Ica, Pera.

Arias, J. & Correa, M. (2016). “ESTUDIO DE LA TEORIA DE COLAS COMO UNA
METODOLOGIA EN LA OPTIMIZACION DE TIEMPO DEL
DEPARTAMENTO DE CONTROL EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN
NICOLAS, PROVINCIA DE NUBLE”. (Tesis de Licenciatura).
Universidad del Bio - Bio. Chile.

Arista, J. (2016). “APLICACION DE LA TEORIA DE COLAS AL PROBLEMA DE
ATENCION AL CLIENTE PARA LA OPTIMIZACION DEL NUMERO
CAJEROS EN VENTANILLAS EN LA ORGANIZACION BCP”. (Tesis
de Licenciatura). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima,
Peru.

Arostegui, T. (2017). “SISTEMA DE COLAS EN EL AREA DE OPERACIONES DE
LA OFICINA PRINCIPAL DEL BANCO DE CREDITO, CUSCO-2017".

(Tesis de Licenciatura). Universidad Andina del Cusco. Cusco, Peru.

Barbera, P. (2015). “APLICAR LA TEORIA DE COLAS AYUDA A MEJORAR LOS
SERVICIOS DE APLICACIONES ADMINISTRADAS”. (Tesis de
licenciatura). Universidad Torcuato Di Tella. Argentina.

88



Cardona, B. (2005). “LA TEORIA DE COLAS COMO HERRAMIENTA PARA
OPTIMIZAR EL SERVICIO EN UNA ENTIDAD MUNICIPAL”. (Tesis de

Licenciatura). Universidad San Carlos de Guatemala. Guatemala.

Cazorla, F. (2014). “ANALISIS ESTADISTICO MEDIANTE TEORIA DE COLAS
PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ATENDIDO EN EL DEPARTAMENTO DE ADMISIONES DEL
HOSPITAL PROVINCIAL GENERAL DOCENTE DE RIOBAMBA’.

(Tesis de Licenciatura). Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Ecuador.

Cristofani, F. (2011). “APLICACION DE LA TEORIA DE COLAS AL COMPLEJO
INDUSTRIAL DE LDC ARGENTINA EN TIMBUES”. (Tesis de

Licenciatura). Instituto Tecnoldgico de Argentina. Argentina.

Mufoz, J. & Torres, C. (2017). “INFLUENCIA DEL CRM EN EL SERVICIO AL
CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA DEL SUR C&D EIRL DE LA
PROVINCIA DE ICA”. (Tesis de licenciatura). Universidad Nacional San

Luis Gonzaga de Ica. Ica, Peru.

Navarro, J. (2017). “TEORIA DE COLAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL
PROCESO DE ATENCION DEL AREA DE PLATAFORMA. LA
POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS. CHIMBOTE, 2016”. (Tesis de

Licenciatura). Universidad Cesar Vallejo. Trujillo, Pera.

Vereau, A. (2016). “TEORIA DE COLAS EN LA ATENCION DE LAS CAJAS
REGISTRADORAS PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE. TOTTUS S.A. CHIMBOTE, 2016”. (Tesis de Licenciatura).

Universidad Cesar Vallejo. Trujillo, Peru.

89



Vitery, Y. & Saldivar, K. (2017). “TEORIA DE COLAS EN LA ATENCION DE LOS
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL NACIONAL ADOLFO
GUEVARA VELASCO - ESSALUD EN LA CIUDAD DEL CUSCO -
2016”. (Tesis de Licenciatura). Universidad Andina del Cusco. Cusco,

Perd.

90



PAGINAS WEB

Coach Latinoamerica (2017). La importancia del servicio al cliente. Disponible en:

https://coachlatinoamerica.com/la-importancia-del-servicio-al-cliente/

Concepto de (2015). Método Inductivo: Concepto, Pasos y Problemas. Disponible

en: https://concepto.de/metodo-inductivo/

Da Silva, K. (2018). El concepto de servicio al cliente | Cuida tu dinero. Disponible

en: https://www.cuidatudinero.com » Negocios

Enciclopediaeconomica.com (s/f). Economia - Enciclopedia Econdémica. Disponible

en: https://enciclopediaeconomica.com » Economia

Fullempleo.com (2017). Evolucién de la atencién al cliente. — Atencién al cliente
...Disponible en: atencion-al-cliente-como-requisito-para-la-

excelencia.fullempleo.com » 1-...

Izquierdo, R. (2018). Proceso de atencion al cliente; qué es, sus fases y cémo
mejorarlo. Disponible en: https://integriaims.com/proceso-de-atencion-

al-cliente/

Ley de servicio de atencion al cliente (2011). Ley n° 29571 cédigo de proteccion y
defensadel ... — Inicio. Disponible en: portal.andina.com.pe » especiales

» setiembre » codigo_consumidor.
Luxortec.com (2013). Los objetivos principales del servicio de atencion al cliente —

Luxor. Disponible en: www.luxortec.com/blog/los-objetivos-principales-

del-servicio-de-atencion-al-cliente/

91


https://coachlatinoamerica.com/la-importancia-del-servicio-al-cliente/
https://concepto.de/metodo-inductivo/
https://integriaims.com/proceso-de-atencion-al-cliente/
https://integriaims.com/proceso-de-atencion-al-cliente/
http://www.luxortec.com/blog/los-objetivos-principales-del-servicio-de-atencion-al-cliente/
http://www.luxortec.com/blog/los-objetivos-principales-del-servicio-de-atencion-al-cliente/

Marroquin, P. (2012). Confiabilidad y Validez de Instrumentos de investigacion —
UNE. Disponible en: www.une.edu.pe/.../SESION-4-
Confiabilidad%20y%20Validez%20de%20Instrumentos.

Peralta, X. (2019). La calidad en la atencion al cliente — Pymerang. Disponible en:
www.pymerang.com/marketing-y-redes/612-la-calidad-en-la-atencion-
al-cliente

Pereyra, J. (2013). Atencion al Cliente en el Sector Publico | MERCADEO.COM.
Disponible en: https://www.mercadeo.com/blog/2013/12/atencion-al-

cliente-en-el-sector-publico/

QuestionPro (2016). ¢Qué es una encuesta? | QuestionPro. Disponible en:

https://www.questionpro.com/es/una-encuesta.htmi

R&C Consulting (2015). La calidad y su importancia en la Gestién Publica Peruana.
Disponible en: https://rc-consulting.org/blog/2015/04/importancia-
calidad-en-gestion-publica/

Raffino, M. (2019). "Servicio al Cliente". Concepto. De. Disponible en:
https://concepto.de/servicio-al-cliente/. Consultado: 23 de junio de

2019.

Rodriguez, D. (2019). Investigaciéon aplicada: caracteristicas, definicién, ejemplos —

Lifeder. Disponible en: https://www.lifeder.com » Ciencia

Santiago, H. (2017). Teoria de Colas o de Lineas de Espera — Emprendices.

Disponible en: https://www.emprendices.co » Administracion

Serna, R. (2017). FdeT blog La teoria de colas y sus campos de aplicacion - FdeT

blog. Disponible en: fdetonline.com » Articulos

92


http://www.une.edu.pe/.../SESION-4-Confiabilidad%20y%20Validez%20de%20Instrumentos
http://www.une.edu.pe/.../SESION-4-Confiabilidad%20y%20Validez%20de%20Instrumentos
https://www.mercadeo.com/blog/2013/12/atencion-al-cliente-en-el-sector-publico/
https://www.mercadeo.com/blog/2013/12/atencion-al-cliente-en-el-sector-publico/
https://www.questionpro.com/es/una-encuesta.html
https://rc-consulting.org/blog/2015/04/importancia-calidad-en-gestion-publica/
https://rc-consulting.org/blog/2015/04/importancia-calidad-en-gestion-publica/

Ucha, F. (2009). Definicion de Atencion al cliente. Concepto en Definicion ABC.
Disponible en: https://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-

cliente.php

Um.es (s/f). Caracteristicas de un sistema de colas. Disponible en:

https://www.um.es/or/ampliacion/node3.html

Verial. D. (2017). Las ventajas y desventajas de la teoria de colas | Techlandia.

Disponible en: https://concepto.de/servicio-al-cliente/#ixzz5rj7 XtBt6
Wolterskluwer (s/f). Teoria de las colas - Diccionario Empresarial. Disponible en:

diccionarioempresarial.wolterskluwer.es/home/EX0000025733/.../Teori

a-de-las-colas

93


https://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-cliente.php
https://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-cliente.php
https://www.um.es/or/ampliacion/node3.html
https://concepto.de/servicio-al-cliente/#ixzz5rj7XtBt6

ANEXOS

94



Matriz de Consistencia
" LA TEORIA DE COLAS Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN EL AREA DE CAJA, DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE DE ICA, 2019 ".

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

Problema principal Objetivo general Hipotesis general

¢En qué medida la teoria de colas Determinar como la teoria de colas Existe incidencia significativa entre Tipo de

incide en el servicio al cliente del Area incide en el servicio al cliente del la teoria de colas y el servicio al Investigacion:

de Caja, de la Empresa Municipal de Area de Caja, de la Empresa cliente del Area de Caja, de la Aplicada.

Agua Potable de Ica, ciudad de Ica, Municipal de Agua Potable de Ica, Empresa Municipal de Agua Potable | Variable

2019? ciudad de Ica, 2019. de Ica, ciudad de Ica, 2019. Independiente. Nivel de
Investigacion:

Problemas secundarios Objetivos especificos Hipotesis secundarias Teoria de colas Descriptivo

Problema secundario 1

¢En qué medida la evaluaciéon del
servicio incide en el servicio al cliente
del Area de Caja, de la Empresa
Municipal de Agua Potable de Ica,
ciudad de Ica, 2019?

Problema secundario 2

¢En qué medida la ejecucion del
servicio incide en el servicio al cliente
del Area de Caja, de la Empresa
Municipal de Agua Potable de Ica,
ciudad de Ica, 2019?

Problema secundario 3

¢En qué medida el valor percibido
incide en el servicio al cliente del Area
de Caja, de la Empresa Municipal de
Agua Potable de Ica, ciudad de Ica,
20197

Objetivo especifico 1

Determinar como la evaluacion del
servicio incide en el servicio al
cliente del Area de Caja, de la
Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Objetivos especificos 2
Determinar como la ejecucion del
servicio incide en el servicio al
cliente del Area de Caja, de la
Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Objetivos especificos 3
Determinar como el valor percibido
incide en el servicio al cliente del
Area de Caja, de la Empresa
Municipal de Agua Potable de Ica,
ciudad de Ica, 2019.

Hipétesis secundaria 1

Existe incidencia significativa entre
la evaluacion del servicio y el
servicio al cliente del Area de Caja,
de la Empresa Municipal de Agua
Potable de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Hipotesis secundaria 2

Existe incidencia significativa entre
la ejecucion del servicio y el servicio
al cliente del Area de Caja, de la
Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Hipotesis secundaria 3

Existe incidencia significativa entre
el valor percibido y el servicio al
cliente del Area de Caja, de la
Empresa Municipal de Agua Potable
de Ica, ciudad de Ica, 2019.

Dimensiones

- Evaluacion del
servicio

- Ejecucion  del
servicio

- Valor percibido
por el cliente

Variable
dependiente

Servicio al cliente

Dimensiones

- Calidad de
servicio

- Percepcion del
cliente

Método de la investigacion
Inductivo

Disefio de la investigacion
Correlacional

Poblacién:
4500 usuarios

Muestra:
355 usuarios

Técnica de lainvestigacion
Encuesta

Instrumentos de la
investigacion
Cuestionario
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO SOBRE: LA TEORIA DE COLAS.

Estimado Sr. (a). Se le solicita su participacion. La informacion solicitada tiene solo
validez académica, por lo que se le pide marcar con una X, la respuesta con la que
usted se identifique. A continuacion, se le dan tres alternativas, que son:

1. Si 2. Algunasveces 3. Nunca
Evaluacion del servicio si | Al9U2 | Nunca
1 ¢ Se le brinda informacién o indicaciones claras cuando va a
realizar un pago?
5 C;I_Es consciente que hay dias donde hay mayor cantidad de
clientes?
3 ¢ Es consciente que hay horas del dia donde hay mayor cantidad
de clientes?
4 | ¢El tiempo de espera es el adecuado?
5 | ¢Rapidez en la atencion?
6 | ¢Se cuenta con personal preparado para la atencion?
Ejecucion del servicio | Algunas
Si veces Nunca
7 | ¢Esta Ud. de acuerdo con el tiempo de espera en la cola?
8 ¢La plataforma de atencidn tiene capacidad para la atencion a
todos los clientes?
9 | ¢En alguna oportunidad no lleg6 a ser atendido?
10 ¢ Percibié quejas en el area de plataforma por el tiempo de
espera?
11 (;Cre(_e,ust(_ed que Ia,em,pr_esa Iogr_aria una mayor cobertura en la
atencion si fuera mas rapida y fluida?
12 ¢ Esta usted de gcuerdo con el tiempo de espera desde que llega
hasta que se retira?
Valor percibido por el cliente Si A\'/geléggs Nunca
13| ¢El servicio cumple con sus expectativas?
14 (;Perqibe gue la conducta de los empleados genera confianza y
seguridad?
15 ¢Percibe que existe preocupacién por brindar una atencion
oportuna?
16 ¢ Considera que la empresa se preocupa por brindarle un tiempo
de espera adecuado?
17| ¢Se reciben quejas por la demora en la atencion?

Fuente: Elaboracion propia.

96



UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO SOBRE: LA ATENCION AL CLIENTE

Estimado Sr. (a). Se le solicita su participacion. La informacion solicitada tiene solo
validez académica, por lo que se le pide marcar con una X, la respuesta con la que
usted se identifique. A continuacion, se le dan tres alternativas, que son:

1.Si 2. Algunas veces 3. Nunca

Algunas

Calidad de servicio . veces
Si Nunca

¢ El servicio colmé sus expectativas?
¢ Considera que el servicio fue rapido y el esperado?
¢ Los horarios son los adecuados para los usuarios?

¢ Esta Ud. conforme con las tarifas que le cobran por
el servicio?
¢Las instalaciones son comodas y agradables?

al &> |wNiE

Algunas
L. . veces
Percepcidn del cliente Si Nunca

¢ Considera que el personal le brinda un trato
amable?

¢La conducta de los empleados le inspira confianza
y seguridad?

¢,Cree usted que hay preocupacion por brindar una

8. atencion optima?

9 ¢,Cree usted que hay preocupacion por brindar un
' tiempo de espera es el adecuado?

10.| ¢Realiza Ud. quejas por la demora en la atencion?

Fuente: Elaboracion propia.
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Anédlisis de confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %

Casos Valido 355 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 355 100.0

La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N° de elementos
.878 27

Se tiene que el nivel de confiabilidad del cuestionario es de 79.8%.

Alfa de
Media de Varianza de | Correlacion | Cronbach si
escala siel | escalasiel total de el elemento
elemento se | elemento se | elementos se ha
ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
Se le brinda
informacion o
indicaciones 45.19 71.404 344 876
claras cuando va
a realizar un
pago?
¢, ES consciente
gue hay dias
donde hay 45.86 70.236 501 .873
mayor cantidad
de clientes?
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¢ Es consciente
gue hay horas
del dia donde
hay mayor
cantidad de
clientes?

45.72

70.857

232

.880

¢El tiempo de
espera es el
adecuado?

45.26

68.426

.661

.870

¢Rapidez en la
atencion?

45.26

68.051

470

.873

¢ Se cuenta con
personal
preparado para
la atencién?

45.52

65.996

.660

.868

Esta Ud. de
acuerdo con el
tiempo de
espera en la
cola?

44.80

71.705

.166

.881

¢La plataforma
de atencién
tiene capacidad
para la atencién
a todos los
clientes?

45.39

71.884

.203

.879

¢En alguna
oportunidad no
llego a ser
atendido?

45.19

67.071

410

.876

10.

¢ Percibio quejas
en el area de
plataforma por el
tiempo de
espera?

45.39

66.075

.598

.869

11.

¢,Cree usted que
la empresa
lograria una
mayor cobertura
en la atencion si
fuera mas rapida
y fluida?

45.53

66.267

.635

.868
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12.

¢ Esta usted de
acuerdo con el
tiempo de
espera desde
gue llega hasta
gue se retira?

44.99

72.802

131

.880

13.

¢ El servicio
cumple con sus
expectativas?

45.32

65.152

.812

.864

14.

¢ Percibe que la
conducta de los
empleados
genera
confianza y
seguridad?

45.19

67.412

488

.873

15.

¢ Percibe que
existe
preocupacion
por brindar una
atencion
oportuna?

45.39

68.588

454

.873

16.

¢Considera que
la empresa se
preocupa por
brindarle un
tiempo de
espera
adecuado?

45.19

71.316

.208

.880

17.

¢ Se reciben
guejas por la
demora en la
atenciéon?

45.73

79.340

-.507

.895

18.

¢ El servicio
colmo sus
expectativas?

45.26

69.236

441

874

19.

¢ Considera que
el servicio fue
rapido y el
esperado?

44.99

66.511

721

.867

20.

¢, Los horarios
son los
adecuados para
los usuarios?

45.79

68.109

749

.869
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21.

¢ Esta Ud.
conforme con
las tarifas que le
cobran por el
servicio?

45.19

63.560

.657

.867

22.

sLas
instalaciones
son comodas y
agradables?

45.86

68.067

.805

.868

23.

¢Considera que
el personal le
brinda un trato
amable?

45.59

68.322

.679

.870

24.

¢La conducta de
los empleados le
inspira confianza
y seguridad?

45.59

68.423

.665

.870

25.

¢Cree usted que
hay
preocupacion
por brindar una
atencion
optima?

45.39

70.561

.343

.876

26.

¢,Cree usted que
hay
preocupacion
por brindar un
tiempo de
espera es el
adecuado?

45.26

62.841

.836

.861

27.

¢, Realiza Ud.
qguejas por la
demoraen la
atencion?

45.46

77.566

-.355

.891
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