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RESUMEN

La presente investigación titulada como “Aplicación de la teoría de colas para

optimizar los tiempos de espera en la atención al cliente en Promart, Talara.”, tuvo

como propósito el implementar dicha teoría de colas con la finalidad de reducir los

tiempos de espera y agilizar el proceso de atención al cliente. Por ello, se utilizó

un enfoque cuantitativo y una investigación de tipo aplicada, así como también un

diseño experimental de tipo descriptivo. Con respecto al objeto de estudio, la

muestra que se ha considerado según el cálculo respectivo fue un total de 385

personas y la población estuvo conformada por aquellas personas que hayan

realizado al menos una compra en el establecimiento; por otro lado, el tipo de

muestreo utilizado fue no probabilístico por conveniencia y para la recolección de

datos hicimos uso de un cuestionario conformado por 9 preguntas relevantes para

la investigación bajo el método de la encuesta.

Para la obtención de resultados se hizo uso de los programa de simulación SPSS

y Winqsb, en los cuales se pudo realizar una comparación entre la pre y post

aplicación de la teoría de colas con el propósito de analizar los datos recogidos y

determinar el márgen de mejora en el proceso de atención al cliente.

En conclusión, pudimos rescatar que el 77% de los clientes se mostraron en

desacuerdo y manifestaron que el tiempo de espera en general era sumamente

excesivo en horas “pico” y no lo consideraban adecuado, quedando evidenciado

mediante los simuladores que el tiempo de espera en cola era de 3.84 min.

cuando se habilitaban 3 servidores para la atención (M/M/3), así como también el

número promedio de clientes tanto en el sistema como en cola era de 4,3005

clientes y 1,9928 respectivamente. Finalmente, ante lo expuesto en nuestro

estudio se recomienda que se incremente el número de servidores hábiles a 4 o 5

con la finalidad de reducir más allá de lo necesario el tiempo de espera y así

aminorar las falencias presentadas en el proceso de atención al cliente.

Palabras claves: Teoría de colas; tiempos de espera; atención al cliente;

waiting times; queuing theory.
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ABSTRACT

The purpose of this research, entitled "Application of queuing theory to optimize

waiting times in customer service at Promart, Talara", was to implement queuing

theory in order to reduce waiting times and speed up the customer service

process. Therefore, a quantitative approach and applied research was used, as

well as a descriptive experimental design. With respect to the object of study, the

sample that has been considered according to the respective calculation was a

total of 385 people and the population was made up of those people who have

made at least one purchase in the establishment; on the other hand, the type of

sampling used was non-probabilistic by convenience and for data collection we

used a questionnaire made up of 9 questions relevant to the research under the

survey method.

To obtain the results, we used the SPSS and Winqsb simulation programs, in

which a comparison could be made between the pre- and post-application of the

queuing theory in order to analyze the data collected and determine the margin of

improvement in the customer service process.

In conclusion, we could rescue that 77% of customers disagreed and stated that

the waiting time in general was extremely excessive at "peak" hours and did not

consider it adequate, being evidenced by the simulators that the waiting time in

queue was 3.84 min. when 3 servers were enabled for attention (M/M/3), as well

as the average number of customers both in the system and in queue was

4,3005 customers 1,9928 respectively. Finally, in view of the findings of our study,

it is recommended to increase the number of available servers to 4 or 5 in order

to reduce the waiting time beyond what is necessary and thus reduce the

shortcomings in the customer service process.

Key words: Queuing theory; waiting times; customer service; waiting
times; queuing theory
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I. INTRODUCCIÓN

Los usuarios cuando acceden a una empresa u organización, suelen tener el

pensamiento de tener que esperar un largo tiempo en fila para poder llegar su

turno, ya que hoy en día las empresas a nivel mundial son consideradas como el

método más efectivo y eficiente para la adquisición de productos o servicios e

logrando una relación de compra - venta que genera un gran impacto en la

industrias, dependiendo del nivel de trato y eficiencia que se les ofrece como valor

agregado a los clientes, para lograr un alto grado de satisfacción y expectativas

para la  fidelización de la empresa o marca (Velasquez, 2019, p.8).

Una reducción del proceso de tiempo de espera para poder evitar largas colas en

la atención de usuarios, sigue siendo hasta el día de hoy uno de los retos más

grandes que existen al momento de ofrecer una experiencia única para toda

organización. También, la actitud mostrada por parte de la empresa es crucial

para posicionarse en el mercado, debido a que si presentan un excelente servicio

en base al proceso de adaptación y enfrentamiento ante situaciones que se logren

presentar, determinarán el nivel de preparación que tienen para poder no solo

sobresalir de aquella problemática, sino que también a su vez permitirá una

mejora continua en sus procesos.

Por ende, es indispensable conocer los riesgos que trae consigo una

administración inadecuada de las líneas de espera, ya que si el usuario

permanece en cola sin ser atendido, conlleva a que no solo se cuestione la

calidad de atención y servicio, sino que además se genera un perjuicio sobre las

comodidades necesarias para la atención, teniendo como consecuencia una mala

gestión y administración del tiempo de espera.

Un artículo publicado por BBC News nos da conocer que a pesar de ser países en

potencia como EEUU se cometen errores en muchas de sus gestiones una de

ellas es el caso que se nos presentan en los estadios, conciertos o

supermercados según la nota son más de 37.000 millones de horas al año

desaprovechadas formando largas colas.  (BBC News, 2013, párr. 8)

Según la publicación periodística del diario el Comercio, comenta que debido a la

gran cantidad de filas de espera, se genera una gran saturación en la financiera,

donde los usuarios deben esperar largos tiempos en cola para trámites pequeños
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ya sea pagos de recibos, renovaciones, etc., debido a un mal manejo de tiempo

en el servidor “ (Falla, 2016, párr.3)

Mediante un proyecto de investigación en el año 2020 a la empresa Corporación

Guerrero & Bazalar S.A.C se pudo detectar varias falencias las cuales son

comunes en cada empresa llevando consigo la insatisfacción de sus usuarios

perdiendo la fidelidad de ellos y generando menos ingresos a la empresa teniendo

como resultado de la investigación causante de ellos un mal manejo en la

atención al cliente e insatisfacción por el tiempo de espera.

La empresa Promart Homecenter S.A, ubicada en Av. Ignacio Merino S/N Lote 02

- Talara, la cual se dedica a la venta de productos y prestación de servicios a las

familias peruanas, realizó un estudio de investigación para detectar el cuello de

botellas en las falencias del factor tiempos de espera en el que se muestra

molestia e insatisfacción por parte del usuario, detallado en los registros que se

realizan diariamente en relación a los clientes, dando como resultado constantes

reclamos referentes a los tiempos de espera, considerando que en la actualidad

es una de las carencias que más se presentan en las empresas, específicamente

en aquellas que ofrecen servicios. Cabe resaltar que, si la empresa no toma en

cuenta estos factores o indicadores que se vienen suscitando día tras día y no

considera implementar alternativas de solución con respecto a los reclamos por

parte de los usuarios, tendrá como futuras consecuencias perder la fidelidad de

los clientes y posiblemente los convenios con empresas, llegando a afectar en

gran manera a la economía de esta misma.

Por ello, el problema central se plantea mediante la siguiente pregunta: ¿De qué

manera la teoría de colas influye en la atención al cliente de Promart Homecenter

Talara?.

La justificación de esta investigación se enmarca en lo teórico, práctico, y

metodológico, en lo teórico porque se contará con el apoyo de todos nuestros

antecedentes, como guía para nuestro trabajo teniendo como punto de apoyo

todos las teorías, puntos de vista y opiniones de distintos autores de nuestro tema

en común, en la parte práctica porque se toma como punto de apoyo la situación

actual que está viviendo la empresa dentro del sector “Retail”, con perspectiva

hacia los usuarios o clientes que están en constante frustración por temas de
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largas colas y poca efectividad en sus proceso espera al pago, teniendo una

mejora continua después de su aplicación; en lo metodológico se evalúa las

variables de teoría de colas y se determinará la reducción de tiempo a futuros,

utilizando los distintos simuladores que nos permitirá tener resultados más

precisos con un margen de error mínimo, además que también este proyecto se

justifica dado que los resultados obtenidos de los simuladores servirán como guía

y pruebas a la institución para reconocer el impacto que tiene la implementación

de la teoría de colas en la empresa viendo un antes y un después en ella.

Así mismo, la formulación de la hipótesis general para este proyecto se determinó

en base a que los clientes obtienen un mayor grado de satisfacción cuando el

tiempo de espera en la cola es menor, mientras más elevado sea el nivel de

satisfacción, mayor será la cantidad de usuarios que estarán dispuestos a adquirir

productos en el establecimiento. Además de ello, se estiman como hipótesis

específicas que la propuesta de implementación de la teoría de colas dará como

resultados una mejora en los procesos de atención al cliente, mejorando así su

nivel de satisfacción. Por otro lado, el software permitirá la simulación de ciertos

escenarios en donde se llegue a visualizar los resultados que se obtengan,

escogiendo con ello la dirección que más favorezca a la organización.

Y finalmente se propusieron los objetivos para este proyecto de investigación son

los siguientes, como objetivo general se tiene: Implementar la teoría de colas para

mejorar el proceso de atención al cliente en Promart, Talara. Y como objetivos

específicos:

- Determinar la mejora de los indicadores de la teoría de colas pre y post

implementación.

- Determinar el nivel de capacidad de respuesta pre y post implementación

de la teoría de colas en Promart, Talara.

- Determinar el nivel de seguridad pre y post implementación de la teoría de

colas en Promart Talara.
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II. MARCO TEÓRICO

A continuación, se realizaron citas bibliográficas como aporte al proyecto de

investigación de autores internacionales, nacionales y locales, y parte de estas

teorías utilizadas en la presente investigación tienen relación con la teoría de

colas y tiempos de espera.

Arévalo (2018) en su investigación sobre teoría de colas aplicada para reducir los

tiempos de espera empleados para la atención del usuario en un Laboratorio

Clínico, utilizó una metodología cuantitativa con la finalidad de analizar las

deficiencias encontradas y plantear estrategias para su mejoramiento. Como

objetivo general se propuso el aplicar la teoría de colas como estrategia de mejora

en el tiempo de espera para la atención en el laboratorio de la empresa IPS

Unipsalud 2000; obteniendo como resultado que la teoría de colas permitió

analizar el sistema de entradas de clientes por hora, el tiempo que se demora en

atenderlo y el tiempo que el usuario demora en cola, identificando que el principal

factor que origina el tiempo de espera elevado es por la disposición de un solo

servidor para la atención. Concluyendo finalmente que se propone el implementar

3 servidores o puntos de atención adicionales para que el tiempo de espera se

reduzca de 15.79 minutos a 7.63 minutos, así como también contratar más

personal destinado a esa función para agilizar el proceso mientras se hace uso

del sistema para de esta manera crear soluciones rápidas y no permitir que el

área de atención se congestione.

Torres (2020), en su investigación donde se pudo evidenciar la implementación de

la teoría de colas en la empresa de Andiasistencia, se realizaron simulaciones

utilizando el modelo M/M/S en busca de mejorar la satisfacción del cliente y para

ello propone implementar más servidores para que se puedan abarcar de manera

más eficiente las necesidades que los usuarios presentan y de esta manera

reducir significativamente los trámites en espera que en su mayoría generan

disconformidades, aumentando así el número de llamadas atendidas y

evidenciando además una reducción del tiempo en la espera de las llamadas a

2.03.
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López y Veloz (2021) realizaron un estudio de investigación sobre la aplicación de

la teoría de colas en un centro comercial, con la finalidad de determinar el estado

actual en las ventanillas de atención al cliente. Para ello, se aplicó un modelo de

Poisson tomando en cuenta la tasa de clientes, canales y tiempos exponenciales.

Con ello, pudo demostrar que la ineficiencia del servicio no siempre está presente,

ya que el número de clientes varía por temporadas, llegando a la conclusión de

que la tasa de llegada es mayor a la tasa de servicio.

Gavidia (2018), en su investigación aplicada a la teoría de colas, planteó como

objetivo principal mejorar la productividad en la atención de pasajeros, tomando

como diseño experimental y modelo pre experimental cuantitativo, utilizando para

ello técnicas de observación y análisis, además del método estadístico no

probabilístico. Para el estudio, se utilizó un simulador llamado T-Student, el cual

arrojó como resultado que esta teoría influye positivamente en el rendimiento

destinado a la atención al cliente, arrojando un incremento del 79% en la

eficiencia y eficacia referente a la productividad del servicio.

López y Joa (2018) en su proyecto de investigación cuyo título tiene “Teoría de

colas aplicada al estudio del sistema de servicio de una farmacia”, planteó como

objetivo determinar el tiempo en el servicio y atención de clientes, lo cual tuvo

como finalidad la aplicación de la teoría de colas, variables y medidas en el

rendimiento. Con ello, se logró obtener como resultados que la tasa de llegada es

de 110 usuarios por hora, y la tasa de servicio es de 65 usuarios por hora,

concluyendo que la tasa de llegada supera en un 59% con respecto a la tasa de

servicio o atención, con esta investigación se llegó a notar una probabilidad del

66% de que exista una línea de espera, un 22% de que no se genere líneas de

espera y un 60% de que los usuarios permanezcan más de 5 minutos en fila.

Alania (2018), en su proyecto de investigación sobre la atención de clientes en

las ventanillas de supermercados aplicando la teoría de colas, nos describe el

funcionamiento del sistema actual en el supermercado y una propuesta de mejora

en varios aspectos y planteles, utilizando el software ARENA para verificar y

comprobar el comportamiento actual del sistema de la industria, además de
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verificar el nuevo sistema propuesto, donde llega como conclusión y a la vez

como solución la implementación de una ventanilla más donde queda evidenciado

que en la actualidad 520 personas son atendidas, mientras que con el nuevo

resultado obtenido de la simulación, un promedio de 571 personas son atendidas

notando una mejora y disminución de colas, aumentando el desempeño del

servicio de manera significativa.

Martínez (2019) en su tesis aplicada en la teoría de colas para la mejora en la

producción de carguío y transporte en una compañía minera, planteó como

objetivo buscar mejorar dicha producción mediante la implementación de la teoría

de colas, siendo esta una investigación de tipo cualitativa, con diseño descriptivo

comparativo y prospectiva, obtuvo como resultado que gracias al estudio

implementado, se pudo reducir en un 1,09% los costos totales del proyecto,

además en cuanto a la producción de carguío y transporte se presenció un

incremento de 12,91 % y 10,03% respectivamente.

Mendoza (2020) en su artículo de revisión sistemática desarrolló un estudio sobre

el impacto que genera la teoría de colas en los clientes de las empresas del

sector bancario, con la finalidad de analizar dicho impacto en los últimos 10 años.

Para las empresas bancarias siempre es importante mantener un nivel

considerable de calidad que les permita estar un paso adelante de la

competencia, es por ello que para dar con la entrada de nuevos clientes optan por

implementar procedimientos o procesos que le garanticen su fidelización y con

ello ventaja competitiva en el mercado. En base a ello, el autor menciona que la

teoría de colas es la mejor opción para lograr el rendimiento óptimo, ya que esta

permite crear estrategias que involucren a las partes importantes de la

organización, así como también optimizar procesos, como el tiempo de espera

para mantener satisfechos a los usuarios, cumplir con el rol de atención al cliente

con resultados óptimos y alcanzar el prestigio que la empresa busca.

Linares (2021), en su tesis tuvo como objeto de estudio identificar el impacto que

genera la teoría de colas en la reducción de tiempos para la atención al cliente en

los últimos 5 años, dando como resultado que la teoría de colas aplicada por
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medio de un simulador, permite dar resultados positivos y certeros respecto a los

tiempos de espera, así mismo permite analizar el costo que conlleva aplicar los

resultados y el impacto que va a generar en la empresa en relación a los clientes.

Velasquez (2019) en su artículo de revisión científica basado en el análisis del

impacto que genera la teoría de colas en las empresas alimentarias respecto a la

reducción de tiempos y satisfacción al cliente, planteando como objetivo el

analizar dicho impacto, obtuvo como resultado que la teoría de colas impacta

positivamente en las empresas ya que, por medio de la reducción de tiempos que

esta garantiza, la empresa ofrece una respuesta rápida hacia los clientes,

generando satisfacción en ellos.

Palomino (2020) en su investigación de grado sobre la teoría de colas aplicada

para el mejoramiento de los tiempos de espera de los clientes mediante la

simulación en una agencia bancaria, tuvo como propósito mas que todo aplicar la

teoría de colas en las simulaciones realizadas para reducir el tiempo de espera en

la empresa; con ello se pudo lograr el análisis de la tasa de llegada de clientes, de

su promedio de espera en cola y hasta los costos que demandan esperar mucho

tiempo, así mismo, gracias a la simulación M/M/2, M/M/3, M/M/4 y M/M/5, se pudo

demostrar que la cantidad de servidores necesarios que pueden incrementarse

para lograr la reducción de tiempos de espera es de 2 servidores adicionales para

la atención, quedando como un total de 4 servidores activos en el establecimiento.

Así mismo, para finalizar hace mención que la teoría de colas puede ser muy útil

en estos casos no solamente para añadir servidores, sino también para analizar

todo el sistema completo con la finalidad de dar con las soluciones correctas y

hasta posiblemente disminuir costos para beneficio de la empresa.

Távara (2020) realizó un trabajo basado en la implementación de la teoría de

colas para la reducción de tiempos de espera en la empresa Corporación

Guerrero & Baltazar. Para diagnosticar el tiempo de espera perdido en las colas

se utilizó el diagrama de Ishikawa, además del simulador para determinar la

cantidad de clientes y el tiempo que se toma para atender a cada uno. En

conclusión, el tiempo de espera perdido varía de acuerdo a la cantidad de
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servidores disponibles y a la cantidad de clientes que llegan en el día, teniendo

como resultado que, si se logra aumentar la cantidad de servidores a 6, el tiempo

perdido se reduciría un total de 3.18 minutos, equivalentes al 94.14% del tiempo

total.

Távara (2019) en su investigación sobre la teoría de colas aplicada para el

mejoramiento en la atención de los pacientes en el hospital Cayetano Heredia

basado en la propuesta de teoría de colas como simulador didáctico, pudo

obtener como resultado que esta teoría permite no solo optimizar tiempo, sino que

también mediante el simulador permite crear gráficas que detallan la situación

actual en la que se vive, identificando con ello los problemas existentes, para

proceder con el planteamiento de soluciones que garanticen un mayor grado de

satisfacción en la perspectiva de los clientes.

Cueva (2018), en su investigación basada en la aplicación de teoría de colas para

para la reducción de tiempos de espera en los clientes en una BARBERSHOP,

utiliza esta herramienta para el análisis y estudio de las variables mediante la

aplicación de cuestionarios para medir la eficiencia y calidad del servicio respecto

al tiempo de espera. Gracias a su aplicación y de la utilización del software

Winqsb se pudo comprobar que la deficiencia existente en el tiempo de espera

radica en que no se cuenta con una cantidad de personal apto para abarcar una

mayor demanda de clientes. Por ello, propone aumentar el número de servidores

a 7 ya que gracias a la simulación de PROMODEL, el valor porcentual de la cola

vacía aumenta de 49.29% a 63.26% y el tiempo de espera 0.07 horas promedio

para cada cliente. Dando énfasis a que los softwares utilizados en este caso para

la teoría de colas, ayudan mediante un análisis general a establecer los modelos

precisos para dar con los tiempos adecuados para atender a los clientes y lograr

la optimización del sistema de espera en general.

Mendoza (2021) realizó una investigación en base a la teoría de colas aplicada

dentro de un banco con la finalidad de optimizar el sistema de líneas de espera,

tomando como objetivo principal dicha optimización para recolectar la data que

esta teoría puede ofrecer, analizarla y con ella diseñar un sistema de espera que

además de lo esperado, garantice también reducir los costos de espera. En base
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a los datos recopilados y posteriormente analizados, se llegó a la conclusión que

gracias a la simulación, se pudo observar que la tasa de utilización del servidor 1

y 2 era del 90%, mientras que del tercer servidor solo el 20.01%. Por último,

gracias a la data obtenida por el software ARENA se recomendó ampliar los

servidores a 5, ya que los resultados obtenidos afirman que al aplicarse la teoría

de colas en estas circunstancias, los tiempos totales de espera en el sistema se

reducen a un promedio de 10.90 minutos a 0.37 minutos, siendo considerados

tiempos aceptables para la atención al cliente, al igual que los costos de espera,

llegando a disminuir en 37.51%, demostrando la efectividad tanto del software,

como del modelo en general.

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

La investigación es un análisis y estudio aplicada, en donde el investigador

abordará las deficiencias de la empresa. La investigación aplicada enfatiza las

habilidades para resolver problemas y, por lo tanto, las habilidades para tomar

decisiones (Mohammad, 2015, p. 44).

3.1.1. Tipo de investigación

Según Grajales (2000, p.1) “existe una manera muy conocida para clasificar las

investigaciones, estas se basan según por su ubicación en el tiempo o también

conocida como dimensión cronológica, así como también por si la investigación es

en base a hechos pasados (investigación histórica), hechos del presente

(investigación descriptiva) o hechos con una perspectiva hacia el futuro

(investigación experimental).”

El tipo de investigación, de acuerdo a la meta o propósito considerados, se aplicó

en base a toda la información recopilada y analizada para cada variable del objeto

de investigación. En tal sentido, se obtuvo todo el conocimiento necesario para

realizar el estudio e investigación correspondientes.

3.1.2. Enfoque de investigación
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El enfoque utilizado fue el cuantitativo ya que, según Brannen (2017) “ el enfoque

cuantitativo es aquel que se utiliza para realizar un estudio a base de datos

numéricos y que a su vez, analiza las características en común que presentan

una cierta cantidad de personas consideradas como población de estudio, para

inferir de esta manera en las variables establecidas” (p.4-5). Tomando en cuenta

que el cuestionario ha sido aplicado para obtener datos de la variable

dependiente, analizarlos y responder ante los objetivos planteados.

3.1.3. Diseño de investigación

Arias y Covinos (2021) mencionan que el “diseño de investigación permite al

investigador cumplir con los objetivos planteados, debido a que, arroja datos

certeros para llevar a cabo la investigación” (p.73). Por ello, el diseño planteado

fue pre experimental de tipo descriptivo ya que como también menciona Saiz

(2018), una “investigación pre experimental es aquella que no necesita de un

control riguroso para validar los resultados obtenidos, lo cual permite estudiar y

comparar grupos determinados de personas con el fin de tomar decisiones

acertadas” (p.10).

3.2. Variables y operacionalización

Las variables de estudio son aquellas que se utilizan para medir o en todo caso,

determinar lo que se quiere estudiar en la investigación. Así mismo, teniendo en

cuenta que dichas variables pueden estar afectadas directa o indirectamente de

los elementos considerados para dicho estudio (Magsamen-Conrad, 2021, p.29).

Las variables que se utilizó fue la siguiente:

M: Clientes

Ox: Variable 1- Teoría de colas

Oy: Variable 2- Proceso de atención al cliente

r= relación

Variable 1: Teoría de colas

● Definición conceptual:

10



La teoría de colas hace uso de los tipos y modelos de colas para poder así

representar los distintos tipos de sistemas de espera. Por lo tanto, los modelos de

líneas de espera además de ser muy útiles deben ser más utilizados en las

entidades para poder determinar cómo operar un sistema de colas de la manera

más eficaz y eficiente (Esteban, 2018, p.7).

● Definición operacional:

Se entiende por Teoría de colas al “modelo estándar M/M/S que sigue la

interacción entre Cliente/Servidor. De esta manera, los servicios M/M/S definen el

comportamiento visible externamente de un servidor M/M/S; además utiliza una

técnica de modelado basada en objetos abstractos. La acción de cada servicio y

sus efectos se entienden a partir del intercambio de estados de los atributos del

objeto asociado al servicio” (Willrich, 1991, p.13).

Para esta investigación, la variable “teoría de colas” se operacionaliza en base a

lo siguiente:

● Dimensiones
- Cantidad de usuario en cola

- Tiempo en el servidor

- Tiempo del cliente en el sistema

● Indicadores:
- Promedio de clientes en la cola

- Porcentaje de utilización del servidor

- Promedio de clientes en el sistema.

● Escala de medición:

- Razón

Variable 2: Proceso de atención al cliente

● Definición conceptual:

Si bien es cierto la atención al cliente es considerada como factor clave para las

empresas, es necesario que esta cuente con el personal calificado para poder

llevar a cabo ello, es decir desempeñarse de manera eficiente y demostrar calidad
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al momento de vender el producto o servicio que la empresa ofrece al público.

(Álvarez y García, 2021, p.16).

● Definición operacional

El Proceso de atención al cliente se operacionaliza en

● Indicadores:

Tangibilidad, Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía

● Escala de medición: Razón

3.3. Población, muestra y muestreo

Población

Según Arias, Villasís y Miranda (2016), la cantidad de usuarios en cada

investigación se describe como "un conjunto de casos especificado, restringido y

accesible que sirve como punto de referencia para seleccionar una muestra que

se amolda a un mecanismo de criterios establecidos" (p. 212).

Previamente mencionado lo anterior, nuestra muestra estuvo conformada por

aquellos clientes que han adquirido al menos un producto en el Homecenter

Piura.

Muestra

Según Arias (2014), “La muestra es el subconjunto que representa lo finito que se

extrae de la población”.(p,118)

Por ende, este estudio de investigación se basó en una muestra aleatoria

obtenida como resultado de la fórmula, arrojando un total de 385 clientes del

Home center Piura. Se desconoce el total usuarios por lo cual se decidió aplicar la

siguiente fórmula:
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Tabla N°1. Cálculo de muestra

TABLA PARA ENCONTRAR LA MUESTRA VALORES

Z Nivel de Confianza 95% 1.96

E Margen de Error 5% 0.05

P Probabilidad de Éxito 50% 0.5

Q Probabilidad de Fracaso 50% 0.5

(1.96)2*0.5*0.5/ (0.05)2 = 384.15= 385

Muestreo

El muestreo que se desarrolló fue no probabilístico, por conveniencia, ya que

según Hernández & Carpio (2019), “este tipo de muestreo es utilizado para

estudiar una cierta cantidad de personas que cumplan con las características

requisitorias dadas por el investigador. Usualmente se suelen tomar en cuenta a

personas que no presenten dificultades al momento de participar o, por otro lado,

se recurren a convocatorias de manera abierta para llegar fácilmente a las

personas hasta cumplir con la cantidad necesaria” (p.76).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

3.4.1. Técnica

Encuesta

Para López-Roldan y Fachelli (2015, p.5), la encuesta es considerada en primer

lugar como un enfoque de recolección de datos previamente habiendo un

interrogatorio de individuos con el objetivo de obtener información extraída de un

tema de investigación.

Como bien se sabe la recolección de datos es un elemento importante en todo

material de investigación, es la pieza fundamental de cada una de ellas, porque
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no solo permite conocer más a fondo las falencias necesidades opiniones de las

personas que son encuestadas, sino que además permitirá llenar una base de

datos la cual será material de investigación e interpretación.

3.4.2. Instrumento de recolección de datos

La herramienta o instrumento que se empleó para la recolección de datos de esta

investigación es el cuestionario. Para Meneses (2016), “el cuestionario conocido

también como encuesta, es un instrumento de recolección de datos que nos

garantiza datos certeros referentes a un conjunto de personas o características de

una población, con la finalidad de tomar decisiones ya sea a corto o largo plazo”

(p.9).

3.5. Procedimientos

Los procedimientos también pueden conocerse como técnicas de implementación

que tienen relevancia para seguir con el propósito de la investigación. De esta

manera, puntualiza que dichas técnicas están orientadas más que todo a aplicar

ciertos pasos que conllevan a agilizar la investigación en general y también para

la obtención de datos necesarios para ello. (Rojas, 2011, p. 2-3).

Para lograr realizar el recojo de información necesaria para este estudio, se tomó

como punto de partida la redacción de una solicitud para la aceptación que

posteriormente se presentó a las jefaturas de Promart Homecenter con la finalidad

de obtener la aprobación por parte de ellas y así poder hacer el estudio y la

obtención de datos necesarios para la realización de esta investigación. Además,

por parte de las jefaturas se pudo obtener todo el material esencial para poder

aplicar nuestro cuestionario.

Luego de ello, se optó por realizar una prueba piloto del instrumento de medición,

con el propósito de consolidar su confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach,

aplicado a los usuarios de Promart Homecenter, logrando con ello resultados más

que positivos al momento de aplicarla a nuestra muestra total.

Como parte final, luego de haber aplicado el instrumento, se evaluaron los datos

en el sistema de SPSS, permitiéndonos organizarlos mediante gráficos según

ítem y dimensiones.
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3.6. Método de análisis de datos

Al haber obtenido los resultados de esta investigación e después de ser

evaluados en el programa SPSS, se optó en realizar la prueba de normalidad

para llegar a la conclusión de cual correlación se adecua mejor a nuestra variable

dependiente: Teoría de colas y de la variable independiente: Proceso de atención

al cliente, si la correlación de PEARSON O SPEARMAN.

3.7. Aspectos Éticos

Los aspectos éticos dentro de una investigación son detalles que en este caso el

investigador debe tener en cuenta para hallar y plantear los resultados de un

estudio en concreto, con el fin de evaluar la veracidad de estos. (Parra y Briceño,

2013, p.118-120)

Los datos obtenidos de Promart Homecenter, han sido debidamente trabajados de

manera rigurosa, confiable y más que todo, respetando en todo momento la

privacidad correspondiente de cada dato que serán utilizados únicamente con la

finalidad de realizar está investigación.

Por otro lado, se solicitó respetuosamente a cada usuario que interviniera en la

obtención de datos ofreciendo no solo mantener su anonimato, sino que además

cumpliendo el principio de la confiabilidad de cada una de su información.

IV. RESULTADOS

Inicialmente, para llegar a la problemática que se aborda en esta investigación se

realizó la respectiva evaluación de la situación actual de la empresa en la cual, se

analizó el proceso de llegada del cliente, hasta su salida del establecimiento.

Respecto a la primera variable de estudio la cual estuvo sujeta a la teoría de colas

de manera independiente, se realizó una simulación por medio del software

WinQSB en el que se pudo rescatar que al tener habilitados solo 3 servidores

para la atención al cliente, la tasa de llegada es de 30 clientes por hora, mientras

que la tasa de servicio es de 15 clientes por hora, lo que genera un 66,67% de

tráfico en el sistema, que en otras palabras se refiere el tiempo que se demanda

cuando el servidor se encuentra ocupado. Así mismo, respecto al promedio de

clientes en cola arroja un total de 2,8889 en relación al sistema, mientras que para
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el promedio de clientes en la cola nos da una cantidad de 0,8889. Finalmente en

cuanto al tiempo de espera, se obtuvo que los clientes esperan un promedio de

0,0963 horas o 5.778 minutos en el sistema y un promedio de 0,0296 horas o

1,776 minutos en cola.

Figura N°1. Sistema en M/M/3*

Fuente: Software WinQSB

Por otro lado, con la finalidad de estudiar los resultados a un nivel más allá de lo

necesario, se hizo la simulación de prueba respectiva para confirmar mejores

resultados en los tiempos. En este caso se realizó la prueba a un sistema M/M/4

(anexo n°09) y M/M/5 (anexo n°10) detallando lo siguiente:
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Tabla N°2. Parámetros de sistemas, M/M/3, M/M/4 y M/M/5

TASA DE
LLEGADA

DE
CLIENTES

TASA DE
SERVICIO

SISTEMA
M/M/X HORAS MINUTOS

30 15

M/M/3 0.0296 1.776

M/M/4 0.0117 0.702

M/M/5 0.0028 0.168

Fuente: Elaboración propia.

Tal y como se puede visualizar en la tabla N°2, inicialmente en el modelo M/M/3

tiene como tiempo inicial de espera en colas a 0.0296 horas o 1.776 minutos,

siendo este lo que se espera el cliente a que sea atendido. Si aplicamos el

modelo M/M/4, se ve que dicho tiempo de espera se reduce en un 40%, ya que de

1.776 minutos pasa a ser solo 0.702 minutos. Mientras que si se toma en cuenta

la apertura de un modelo adicional M/M/5, el tiempo de espera en cola se reduce

aún más siendo 0.168 minutos, mostrando la efectividad de la aplicación de la

teoría de colas para reducir los tiempos de espera en el establecimiento.

Por otro lado, con respecto a la segunda variable de estudio dependiente a la

evaluación de la atención al cliente, se aplicó una encuesta que sirvió para medir

el proceso de atención al cliente, formulada por un cuestionario de 9 preguntas

basadas en tres dimensiones entre ellas capacidad de respuesta, seguridad y

empatía, las cuales fueron consideradas como cruciales para el lineamiento de

esta investigación. Así mismo, los datos obtenidos fueron analizados por el

programa SPSS, logrando una puntuación de 0.704 de confiabilidad del alfa de

cronbach, dando como aceptable nuestra data.
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Gráfico N°1. El personal encargado siempre está dispuesto a atender de
manera rápida y efectiva.

Fuente: Elaboración propia.

Como se puede visualizar en el gráfico, de los 385 encuestados, el 38% está muy

de acuerdo en que el personal se muestra dispuesto a atender con efectividad y

rapidez a los clientes; el 53% se muestra de acuerdo con lo antes mencionado y

el 9% no está seguro con ello.

Gráfico N°2. El tiempo de espera en la cola es adecuado.

Fuente: Elaboración propia.
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Analizando el siguiente gráfico, se llega a que de los 385 encuestados, el 39%

está muy de acuerdo en que el tiempo que se espera en cola es el adecuado; el

48% se muestra de acuerdo con lo antes mencionado, el 13% que no está seguro

con ello y el 1% está en desacuerdo.

Gráfico N°3. Cuando se presentan problemas con el tiempo de espera, se
muestra un sincero interés en solucionarlo de manera rápida.

Fuente: Elaboración propia.

En el siguiente gráfico, de los 385 encuestados, el 13% está muy de acuerdo en

que si se demuestra interés para solucionar problemas; el 71% se muestra de

acuerdo con lo antes mencionado y el 16% que no está seguro con ello.
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Gráfico N°4. El comportamiento y presencia del personal inspiran confianza
y seguridad.

Fuente: Elaboración propia.

Para la siguiente pregunta, de los 385 encuestados, el 78% está de acuerdo en

que el personal si demuestra una postura de confianza y seguridad; y el 22% no

está seguro con lo antes mencionado.

Gráfico N°5. El personal del homecenter cuenta con los conocimientos
idóneos para responder todas las dudas con seguridad y rapidez.

Fuente: Elaboración propia.
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Como se llega a observar en el gráfico, de los 385 encuestados, el 74% se

encuentra de acuerdo en que el personal cuenta con los conocimientos idóneos

para responder dudas de manera segura y rápida; y el 26% no está seguro con lo

antes mencionado.

Gráfico N°6. El servicio que se brinda cumple con las expectativas.

Fuente: Elaboración propia.

Visualizando el siguiente gráfico, de los 385 encuestados, el 37% se encuentra

totalmente de acuerdo en que el servicio si cumple con las expectativas de los

clientes, el 50% se muestra de acuerdo con lo antes mencionado, el 12% no está

seguro de ello y el 1% se muestra en desacuerdo.
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Gráfico N°7. El trato recibido por parte del personal es eficaz y
personalizado.

Fuente: Elaboración propia.

Con respecto a la siguiente pregunta, de los 385 encuestados, el 3% se encuentra

muy de acuerdo en que el trato percibido si es eficaz y adaptativo, el 72% se

muestra de acuerdo con lo antes mencionado y el 25% no está seguro de ello.

Gráfico N°8. Siente que la empresa le brinda una estancia agradable y
segura.

Fuente: Elaboración propia.
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Respecto al siguiente gráfico, de los 385 encuestados, el 16% se encuentra muy

de acuerdo en que la estancia es agradable y segura, el 74% se muestra de

acuerdo con lo antes mencionado y el 10% no está seguro de ello.

Gráfico N°9. El personal del establecimiento está capacitado para atender a
personas con habilidades diferentes.

Fuente: Elaboración propia.

Respecto a ello, de los 385 encuestados, el 2% se encuentra muy de acuerdo en

que el personal demuestra conocimientos para el buen trato hacia personas con

habilidades diferentes, el 69% está de totalmente de acuerdo ante lo antes

mencionado y el 29% no está seguro de ello.

Por otro lado, para realizar la evaluación y análisis de los datos para cada

dimensión, se utilizó la escala de Likert y para ello se realizó dos encuestas con la

finalidad de evaluar un antes y un después de aplicar la propuesta, por ello,

tomando en cuenta las dimensiones, tuvimos los siguientes resultados:
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Gráfico N°10. Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboración propia.

Como se puede visualizar en el siguiente gráfico, respecto a la primera dimensión

basada en la capacidad de respuesta, se puede ver que en la situación anterior a

la aplicación, las personas encuestadas mostraron un nivel muy bajo de

satisfacción ante ello, llegando solo a alcanzar el valor 2.74, siendo representado

solo por el 55% por ciento de satisfacción. Mientras que, luego de aplicar la

propuesta, nos arrojaron datos sumamente satisfactorios y esperados, ya que el

valor de satisfacción aumentó en un 29%, pasando de ser un valor bajo de 2.74, a

ser un valor muy alto de 4.17 (83%), esto demuestra que la aplicación de nuestra

propuesta si ha rendido fructíferamente y ha cumplido con el objetivo planteado.

Para nuestra segunda dimensión, hemos tomado en cuenta la seguridad que le

transmite el Homecenter a sus clientes, por ello al realizar el respectivo análisis,

hemos obtenido lo siguiente:
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Gráfico N°11. Seguridad

Fuente: Elaboración propia.

Al principio, se presenció que los encuestados ya contaban con un nivel de

satisfacción ni muy alto, ni muy bajo, siendo éste 3.4 equivalente al 68%, un valor

aceptable. Pero al aplicar la propuesta, pudimos presenciar una mejora en los

valores, no tan alta pero si importante, del 3.4 pasó al 3.92 (78%), es decir que el

valor se incrementó en 10% su satisfacción, logrando con ello solidez en su

perspectiva sobre la seguridad percibida.

Y por último, para nuestra tercera dimensión, nos enfocamos en la empatía que

los colaboradores puedan presenciar ante situaciones fortuitas, resultado de ello

fue:
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Gráfico N°12. Empatía

Fuente: Elaboración propia.

Considerando que personas con habilidades diferentes no suelen ir con

frecuencia al Homecenter si no es por compañía de familiares, el personal debe

estar preparado por si se necesita atender a este tipo de cliente o que esté

acompañado por alguna, por ello los encuestados desde su perspectiva

manifestaron que su satisfacción en base a la empatía alguna vez presenciada,

es de 3.68 equivalente al 74%. Sin embargo, a pesar de lo antes mencionado,

luego de la aplicación se logró incrementar en una mínima dicho valor, pasando

de ser 3.68 a 3.86 (77%). Si bien es cierto no es una diferencia muy considerable,

siendo de todas maneras positiva, ya que la diferencia es de 4%, no quita que se

haya mejorado y agregado el valor a la satisfacción para esta dimensión.

Como se ha podido visualizar en las anteriores gráficas correspondientes, se

presencia que el nivel a nivel general de la dimensión, si ha habido mejoras

comparando su situación anterior con la posterior a la aplicación de la teoría de

colas, por ello hacemos énfasis en que si bien es cierto el porcentaje ha sido de

un nivel medio, es necesario hacer énfasis en que el margen de mejora si ha

incrementado su valor, por lo cual la empresa también ha presentado resultados
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positivos y optimistas hacia la propuesta y las soluciones que inicialmente fueron

mencionadas.

V. DISCUSIÓN

Después de haber logrado obtener los resultados de la investigación y ser

analizados cumpliendo con cada uno de los objetivos planteados y llegar a

implementar la propuesta con la finalidad de no solo reducir los tiempos de espera

sino de lograr optimizar los procesos y llegar a tener una mejor satisfacción de los

clientes en la empresa Promart Home Center, Talara.

En base a lo investigado, podemos rescatar que, en cuanto al objetivo general

planteado, se puede comprender por teoría de colas a aquel sistema que analiza

los tiempos de espera dados en un determinado espacio, empresa u organización

que se generan en base a múltiples factores influyentes. Dado que nuestra

investigación tiene como propósito el implementar esta teoría para reducir de una

manera u otra los tiempos de espera observados en la data recogida, se pudo

demostrar que en cierta forma los clientes al momento de la investigación

mostraban cierto comportamiento incómodo por la situación de esperar mucho

tiempo en cola, dándonos hincapié en que el problema de las colas de espera

persiste mayormente en las horas “pico” o también conocidas como horas “punta”,

evidencia de ello tuvimos en la encuesta aplicada previo a la implementación de la

propuesta, en la que el 77% de la población (296 encuestados) mostraron una

perspectiva negativa (en desacuerdo) en cuanto al tiempo de espera en cola,

dando a entender que el tiempo empleado para ello es muy excesivo, generando

impaciencia e incomodidad en los clientes.

Asimismo, se evidenció que otro factor influyente en la problemática fue la

cantidad de servidores habilitados en dicho horario concurrido, siendo la cantidad

de solo 3 cajas destinadas para la atención al cliente, lo cual ocasionó que los

clientes no sean atendidos en gran número y de manera rápida, debilitando dicho

proceso. Situación similar fue abordada en la investigación de Arévalo (2018), en

la que se detalla que la problemática se da en base a la existencia de un solo

servidor para atender a un número considerable de usuarios en cola, puesto que

al ser un laboratorio clínico la tasa de llegada de pacientes es más elevada a
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comparación de otras entidades, ya que mayormente a más llegada de clientes

por hora o minuto, mayor es el tiempo de espera en cola y además, este

incrementa progresivamente si es que no se cuenta con los servidores necesarios

para su atención. Ante lo expuesto, se rescata que la teoría de colas demuestra

su efectividad en la previa evaluación que se realizó a la situación problemática

de la empresa en relación a los tiempos de espera, para posteriormente analizar

las diferentes soluciones que se planteen y buscar el modelo de respuesta que

mejor se adecue al sistema para abordar el problema central.

Por otro lado, al aplicar la teoría de colas en Promart Talara se pudo identificar y

determinar el nivel de capacidad que tiene cada colaborador para brindar una

respuesta mediante la evaluación y análisis a los 385 clientes que fueron parte de

nuestra población de estudio, para medir su satisfacción por medio del

instrumento de la encuesta, constituida a base de 9 preguntas que están

enfocadas a medir cada dimensión de nuestra segunda variable (proceso de

atención al cliente). En relación a los datos obtenidos mediante el método de

recolección de datos, fueron sometidos a un nivel de confiabilidad por medio del

programa SPSS obteniendo un alfa de Cronbach del 0.704, lo cual llega a

demostrar que el instrumento de recolección de datos si es aplicable en todo

sentido.

Además de ello, hablando de los resultados pre implementación y en base a los

datos obtenidos de la encuesta inicialmente aplicada, nos llegó a arrojar

indicadores que no fueron relevantes para la investigación, ya que no se

presenció relación con lo que realmente se busca en el proceso de atención al

cliente, por ello para la post implementación, se volvió a aplicar la encuesta de

una manera más específica para obtener datos que se relacionen con la segunda

variable y así abordar la problemática de los tiempos de espera. Evidencia de ello

tenemos que los encuestados hacen mención a que se sienten muy satisfechos

con la propuesta aplicada, así mismo que se encuentra en un nivel adecuado y

satisfactorio, haciendo alusión a que las soluciones, como es el caso de añadir

dos ventanillas más para la atención y organizar tiempos para el ingreso del

personal de apoyo en horas muy concurridas; si han creado márgen de mejora

entre la situación pasada y actual de la empresa. Situación similar se vió en las
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investigaciones de Távara (2020) y Cueva (2018) en las que aplicaron dicha

teoría con la finalidad de reducir los tiempos de espera que se generaban en la

atención al cliente y que para ello aplicó una encuesta (en el caso de Távara), en

la que pudo obtener resultados que le fueron de mucha ayuda y guía para dar

solución a los problemas identificados, como por ejemplo que la data numérica

recogida pudo servir para calcular los tiempos de espera en el establecimiento y

que con ayuda de los simuladores, pudo dar solución agregando los servidores

necesarios para reducir el tiempo y mejorar la perspectiva de satisfacción en los

clientes gracias al menor tiempo percibido en espera. Dándole énfasis a que

gracias a la teoría de colas y a las simulaciones dadas en sus respectivas

investigaciones, pudieron dar múltiples soluciones y beneficios a la empresa,

dando a entender que la teoría de colas es multifacética para el análisis completo

del sistema de una empresa, ofreciendo mejores resultados para la erradicación

de futuras inconsistencias.

Para la evaluación de tiempos pre y post implementación, es necesario resaltar

que actualmente la empresa cuenta con un modelo M/M/3 servidores los cuales

se determinó una simulación en Winqsb, teniendo como referencia que en las

horas pico llegan aproximadamente 30 personas en 1 hora de las cuales son

atendidas por servidor 13 personas, para analizar el servicio y los tiempos de

espera en la cola se sometió a la simulación en el programa haciendo una

comparativa de como es el servicio y la espera con los servidores actuales (3

servidores) y comparar con la implementación 1 servidor más donde se demostró

y evidenció una reducción del Promedio de tiempo de espera de clientes en la

cola Wq de 0,0664 h o 3.98 minutos que son el resultado de 3 servidores a 0.0117

h o 0.702 minutos que son el resultado de implementar 1 servidor más,

reduciendo el promedio de clientes en cola,el promedio de clientes en el sistema

con solo 3 servidores es de 4,3005 y el promedio actual de clientes en el sistema

(L) con la implementación de 1 servidor más es de 2,6600, notando una reducción

en espera, y un reducción notoria es el promedio de clientes en la cola (Lq) es de

1,9928 a 0,3523 notando así en estos una gran diferencia actualmente con el

modelo implementado M/M/4 servidores, y como se pudo llegar a demostrar

también en el trabajo de investigación de Cocino y Marilley (2018) utilizando la
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observación directa y un exhaustivo análisis en la data siendo estos analizados en

los softwares de WINQSB Y Stat-fit, y utilizando un modelo de M/M/S con la

simulación de 7 servidores siendo 7.3 clientes por hora y atendidos 1.3 clientes

por hora, para finalmente hacer la comparación actual de 7 servidores a 9

servidores notándose una reducción en los tiempos de espera pasando de 16.2

minutos a 1.95 minutos, pudiendo afirmar así su hipótesis la cual consiste en el

que brindar un mejor servicio e implementando más servidores, se obtendrá un

tiempo de espera más bajo.

Finalmente, este estudio nos ayudó a evidenciar las falencias que presentaba la

empresa Promart Talara con respecto a los tiempos de espera y al proceso de

atención al cliente, los cuales fueron analizados y fue a través de la herramienta

de simulación WINQSB que se consideró la implementación de 1 servidor más

para poder evidenciar una reducción del 92% en el sistema, teniendo como

consecuencia una reducción de tiempo de espera en la cola. Considerando que

esta empresa es de constante entrada y salida de clientes se necesitó

implementar la teoría de colas para que no solo mejoren los procesos de atención

al cliente y los tiempos de espera si no que además ayuden a tener un mejor

impacto en el mercado por la calidad de servicio que se brinda y la satisfacción de

cada uno los usuarios que lleguen a adquirir un producto o servicio, llegando a la

concordar con la investigación de Távara (2019) que mediante el modelo

propuesto se realizó un análisis en el área tanto asistencial como la preferencial,

con la finalidad de dar con la cantidad de pacientes atendidos en el área de

farmacia que presentan un valor de 44.4% de insatisfacción a nivel general y

gracias a ello, el modelo arroja soluciones como que en el área asistencial y

preferencial el tiempo de espera se reduce en 44.79% y 45.83% respectivamente.

Dando planteamiento a que la teoría de colas ayuda a identificar los factores

negativos que originan estas aglomeraciones en las empresas de cualquier rubro,

con la finalidad de analizarlos y tomar decisiones certeras para evitar como en

este caso a que los pacientes, clientes, usuarios y demás presenten

disconformidades y reclamos perjudicando a la reputación de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

1. La teoría de colas utilizada como material de estudio no solo llegó a

diagnosticar los eventos que suceden actualmente en Promart Talara, sino

que además permitió encontrar una mejora con su aplicación ya que, los

estudios pre y post implementación se realizaron con la finalidad de

verificar y simular un modelo adecuado que abarcara la falencia estudiada,

siendo este el modelo M/M/4.

2. Respecto al segundo objetivo específico referente a los indicadores de la

teoría de colas, pudimos presenciar un cambio positivo y significante en los

servidores de atención ya que en el M/M/4, el tiempo de espera en cola

bajó considerablemente de 0,0296 horas o 1,776 min. a 0,0117 horas o

0.702 minutos. Además, si se llega a implementar el modelo M/M/5, el

tiempo de cola se reduciría aún más, pasando a ser solo 0,168 minutos en

cola.

3. Para la capacidad de respuesta que fue medida por el cuestionario y

analizada por la escala de Likert, se obtuvo luego de aplicar la teoría de

colas, el porcentaje de satisfacción aumentó en un 29% pasando de 2.74 a

4.17 de promedio, dando a entender que los clientes han recibido con

buenas críticas los cambios efectuados a partir de la aplicación.

4. Por último, la utilización de softwares permitió que la simulación de ciertos

escenarios en donde se llegaron a visualizar los resultados obtenidos, se

escogieron los que más favorecieron a la organización, teniendo así que

nuestra hipótesis especifica si se ve evidenciada con los resultados

obtenidos, ayudando a las organizaciones a tener una mejor toma de

decisiones al momento de implementar la teoría de colas en sus

organizaciones.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Al tener en cuenta que en el establecimiento se cuenta con servidores que

en cierto horario no se encuentran habilitados, se recomienda de manera

opcional en base a los resultados obtenidos en el anexo 10, habilitar dichos

servidores en situaciones de alta incidencia de clientes para evitar su

aglomeración y la pérdida de satisfacción en ellos.

2. Tener en cuenta la cantidad de clientes que pueden llegar en horas muy

concurridas, ya que según el estudio realizado se pudo identificar que esas

horas pueden estar comprendidas entre las 10:00 a.m., 12:00 p.m., 3:00

p.m. y 6:00 p.m.; horarios en los que se puede considerar oportuno habilitar

el servidor para abarcar una cantidad mayor de clientes.

3. Realizar evaluaciones seguidas a los colaboradores y cajeros con la

finalidad de medir el nivel de eficiencia presenciado, tomando en cuenta la

perspectiva del cliente por medio de un libro de satisfacción para resaltar lo

positivo y negativo de la atención recibida, generando motivación en los

colaboradores para seguir mejorando su capacidad de respuesta.

4. Y finalmente, llevar a cabo una constante evaluación interna para evitar

deficiencias en las mejoras relacionadas con la implementación de los

modelos propuestos con la finalidad de evitar conflictos por parte de los

clientes a un futuro o pérdidas significativas que impidan lograr la mejora

continua en la organización, además de ello hacer un feedback en donde a

conocer los nuevos procesos implementados a los colaboradores
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de operacionalización de variables

VARIABLES DEFINICIÓN
CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICIÓN

OPERACIONAL INDICADORES ESCALA DE
MEDIDOR

Variable
Independiente

Teoría de colas

La teoría de colas utiliza los
modelos de colas para
representar los tipos de sistemas
de líneas de espera. Por lo tanto,
estos modelos de líneas de
espera son muy útiles para
determinar cómo operar un
sistema de colas de la manera
más eficaz. (Velázquez, 2018).

Cantidad de
usuario en cola Promedio de clientes

en la cola
Razón

Tiempo en el
servidor Porcentaje de

utilización del servidor
Razón

Tiempo del cliente
en el sistema Promedio de clientes

en el sistema
Razón

Variable
dependiente

Proceso de
atención al

cliente

La atención al cliente es todo
servicio que se le da al cliente ya
sea por un bien o servicio que
ofrece la empresa. El personal
calificado para la comercialización
debe prestar un excelente servicio
o vender un producto con una
excelente calidad. (Sánchez y
Navarro, 2021).

Capacidad de
respuesta Para evaluar el

proceso de atención
al cliente se
desarrollará una
encuesta, tomando
en cuenta sus
dimensiones.

LikertSeguridad

Empatía



Anexo N° 02: Matriz de consistencia

PROBLEMA
CENTRAL

FORMULACIÓN DEL
PROBLEMA TÍTULO OBJETIVOS HIPÓTESIS

¿De qué manera la
teoría de colas

influye en la atención
al cliente de Promart
Homecenter Talara?.

Los clientes se sienten
insatisfechos por las
incontables colas,

generando tiempos de
espera excesivos que se

forman en el
establecimiento.

Aplicación de la
teoría de colas para

optimizar los
tiempos de espera
en la atención al

cliente en Promart,
Talara.

General
Implementar la teoría de colas
para mejorar el proceso de
atención al cliente en Promart,
Talara.

Específicos
- Determinar la mejora de los
indicadores de la teoría de colas
pre y post implementación.
-Determinar el nivel de
capacidad de respuesta pre y
post implementación de la teoría
de colas en Promart, Talara.
-Determinar el nivel de
seguridad pre y post
implementación de la teoría de
colas en Promart Talara.

General
Los clientes obtienen un mayor
grado de satisfacción cuando el
tiempo de espera en la cola es
menor.

Específicas
-Mientras más elevado sea el
nivel de satisfacción, mayor será
la cantidad de usuarios que
estarán dispuestos a adquirir
productos en el establecimiento.
-El sistema de espera simula
escenarios que permitan
visualizar las alternativas de
mejor manera para obtener una
dirección que favorezca a la
organización.



Anexo N° 03: Instrumento de recolección de datos

Encuesta para evaluar satisfacción del cliente en el Home Center Piura

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo En desacuerdo No estoy
seguro

De acuerdo Muy de acuerdo

Items Preguntas 1 2 3 4 5

Capacidad de
respuesta

El personal encargado siempre está dispuesto a
atender de manera rápida y efectiva.

El tiempo de espera en la cola es adecuado.

Cuando se presentan problemas con el tiempo
de espera, se muestra un sincero interés en
solucionarlo de manera rápida.

Seguridad

El comportamiento y presencia del personal
inspiran confianza y seguridad.

El personal del Homecenter cuenta con los
conocimientos idóneos para responder todas las
dudas con seguridad y rapidez.

El servicio que se brinda cumple con todas sus
expectativas.

Empatía

El trato recibido por parte del personal es eficaz y
personalizado.

Siente que la empresa le brinda una estancia
agradable y segura.

El personal del establecimiento está capacitado
para atender a personas con habilidades
diferentes.



Anexo N° 04: Fiabilidad del instrumento



Anexo N° 05: Formato de cuestionario





Anexo N° 06: Validación de instrumento

Juicio de Experto 01











Anexo N° 07: Validación de instrumento

Juicio de Experto 02











Anexo N° 08: Validación de instrumento

Juicio de Experto 03











Anexo N° 09: Resultados en Sistema M/M/4



Anexo N° 10: Resultados en Sistema M/M/5



Anexo N° 11: Evidencia pre y post implementación de la teoría de colas

Estado de cola pre implementación               Estado de cola post implementación



Anexo N° 12: Implementación de libro de satisfacción de atención al cliente



Anexo N° 13: Valoración del Promart a nivel comercial
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