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RESUMEN 

La presente tesis Aplica la Investigación de Operaciones para la Mejora de la 

Productividad, en el Proceso de Atención al Cliente del Consorcio Eulen del Perú de 

Servicios Generales S.A., Callao-2016, cuyo objetivo general es  determinar cómo la 

aplicación de la investigación de operaciones mejora la productividad en el proceso 

de atención al cliente del Consorcio Eulen del Perú de Servicios Generales S.A., los 

objetivos específicos son: establecer cómo la aplicación de la investigación de 

operaciones mejora la eficiencia, en el proceso de atención al cliente del Consorcio 

Eulen del Perú de Servicios Generales S.A. y determinar cómo la aplicación de la 

investigación de operaciones mejora la eficacia, en el proceso de atención al cliente 

del Consorcio Eulen del Perú de Servicios Generales S.A., Callao. La población de 

estudio del desarrollo del proyecto de investigación, está conformada por los 152 

reportes de producción de servicios, reportes obtenidos en forma diaria, que 

muestran la cantidad de clientes que ingresan al sistema y son atendidos en la 

plataforma de atención al cliente, en el Centro de Servicios de Sedapal-Callao, 

administrada por el Consorcio Eulen del Perú de Servicios Generales S.A., estos 

datos se tomaron durante el periodo Marzo-Mayo 2016 y Julio-Setiembre 2016, la 

muestra es  igual a la población, porque se analizarán todos los datos. Los datos de 

estudio del desarrollo del proyecto de investigación, se obtuvieron del sistema 

atendedor de colas anterior y actual, estos datos permitieron realizar la investigación 

de operaciones. 
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ABSTRACT 

The present thesis applies the investigation of operations for the improvement of 

productivity in the process of customer service of the consortium Eulen del Peru de 

Servicios Generales SA, Callao 2016, whose general objective is to determine how 

the application of operations research improves the Productivity, in the process of 

customer service of the consortium Eulen del Peru de Servicios Generales SA, the 

specific objectives are to establish how the application of operations research 

improves efficiency in the process of customer service of the Consorcio Eulen del 

Peru Servicios Generales SA and determine how the application of operations 

research improves the efficiency in the customer service process of the Eulen Del 

Peru Servicios Generales SA consortium, Callao. The study population of the 

development of the research project is conformed by the 152 production reports of 

Services, daily reports that show the number of clients that enter the system and are 

attended in the platform of customer service, in the Sedapal service center - Callao 

managed by the Eulen Consortium of Peru de Servicios Generales SA, these data 

were taken during the period from March to May 2016 and from July to September 

2016, the sample is equal to the population because all the data will be analyzed . 

The study data of the Development of the research project were obtained from the 

previous and present queuing system, this data allowed to perform the investigation 

of operations.  
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