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RESUMEN
En la presente investigacion cuyo objetivo fue determinar la relacion entre Teoria de colas y
la calidad en la atencidn a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza
en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.

La investigacion segun su finalidad fue de tipo aplicada, nivel correlacional -
descriptiva y disefio no experimental. La poblacion fue conformada 140 personas de los
programas sociales y lucha contra la pobreza y la muestra fue de 103 personas, siendo el tipo
de muestra probabilistico.

La técnica empleada para recabar informacion fue a través de encuesta y los
instrumentos de recoleccion de datos fueron cuestionarios debidamente validados mediante
juicios de expertos cuya confiabilidad fue determinada a través del estadistico alfa de cron
Bach : ( 0.955 y 0.977), demostrando segun los resultados una alta confiabilidad .En la
presente investigacion se determiné el 75,7% de los trabajadores usan deficientemente la
teoria de colas y la calidad en la atencion 51,5% es deficiente , sin embargo se concluyé que
los resultados de Rho de spearman obtenidos se observa que el coeficiente de correlacion es
(r=0.734) lo que indica una correlacion positiva , ademas el valor de P=0.000 resulta menor
al P =0.05 y en consecuencia la relacion es significativa a 99% y se rechaza la hipotesis nula
(Ho), afirmando que existe relacién significativa entre la teoria de colas y la calidad en la

atencion.

Palabras clave: teoria de cola, calidad, atencion.
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ABSTRACT

In the present investigation whose objective was to determine the relationship between
Queue Theory and the quality of attention to users in social programs and fight against

poverty in the Municipality of San Juan de Lurigancho, 2019.

The investigation according to its purpose was of the applied type, correlational - descriptive
level and non-experimental design. The population was composed of 140 people from social
programs and fight against poverty and the sample was 103 people, being the type of
probabilistic sample.

The technique used to collect information was through a survey and the data collection
instruments were questionnaires duly validated by expert judgments whose reliability was
determined through the cron Bach's alpha statistic: (0.955 and 0.977), demonstrating a high
reliability. In the present investigation it was determined that 75.7% of the workers use
deficient theory of tails and the quality in the attention 51.5% is deficient, nevertheless it was
concluded that the results of spearman's Rho obtained are observed that the correlation
coefficient is (r = 0.734) which indicates a positive correlation, besides the value of P =

0.000 is lower than P = and consequently the relation is significant at 99% and the null
hypothesis (Ho) is rejected, stating that there is a significant relationship between queuing
theory and quality of attention.

Key words: queue theory, quality, attention.
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional sobre la realidad problematica de la calidad en la atencién de los programas
sociales segun Bassols y Mendoza (2011) afirmaron gque la modernidad necesita mejorar la atencién
de la calidad de los clientes, lo cual les facilita constituir un buen equipo laboral en la gobernanza de
la gestion. (p.89)

Asimismo, cabe mencionar que esta realidad deberia ser usada en el trato del
trabajador con el usuario en un servicio oportuno y de calidad. EI déficit en la organizacion
que repercute mas veces cuando mas demandante sea la prestacion de servicio acrecienta
exponencialmente en proporcién a la atencion brindada, produciendo disgusto, fastidio y
sobre elevacién de costos en la compafiia, ya que no llegan a un progreso de calidad de
atencion al beneficiario.

Para Chavez, Ramos y Galarza (2006) investigadores de la Universidad Mayor de
San Marcos, en el Hospital Dos de Mayo, explicaron que al inicio de los afios 90, tenian
perfeccionado en el tema sobre la atencion de calidad en los proyectos internacionales de
reconocimiento en escopus de la Universidad Mayor de San Marcos que se tratd de insercién
de articulos considerando la satisfaccion dentro de la gestion publica y se buscéd la
disminucion de las diferencias de la calidad en la atencion y también se proyectd en el reto
de investigar la satisfaccion de las personas segun la situacion de pobreza. (p.43)

De acuerdo con ello, el anlisis nos lleva a buscar una respuesta sobre la ineficiencia
de la calidad de atencion. Tomando en cuenta la hipotesis anterior, podemos deducir que
muchas empresas, presentan muchas deficiencias a la hora de brindar atencion a sus usuarios
y esto hace que tengan un mal concepto hacia los trabajadores y en vez de hacer buenas
referencias de la entidad, hacen lo contrario, se quejan de la institucion, por lo cual una
persona insatisfecha compartira su opinidn con una 0 mas personas y se traduce en pérdida
de usuarios.

De acuerdo a la Ley 27658 en la actualizacion de la gestion estatal del Per, en el
modernismo de la gestion su objetivo fue la elaboracion de alto impacto del valor del aparato
estatal para una mejor gestion y esta forma se obtengan una mejor atencion a los beneficiarios
de los recursos publicos, la mala calidad de atencion en los programas del estado se presentan
muchos déficit en el crecimiento de un buen servicio al beneficiario por la baja calidad de
atencion y esto es una gran problematica en el estado, ya que los nifios y el adulto mayor

quedan sin recibir el beneficio que se requiere.



A la fecha de la realizacion del estudio se ha detectado en el Programa de
complementacion alimentaria hay falencias relacionadas sobre la calidad de atencion, esto
muestra la disminuciéon de usuarios, lo cual son visualizados en el transcurso de la
investigacion y en los resultados estadisticos.

La problemaética se vio reflejada en San Juan de Lurigancho respecto a los programas
sociales, el cual se analizé desde el punto de la ineficiencia de la calidad de la atencién en
indicadores actuales para ser mejorados y demostrar la viabilidad de la investigacion basada
en las circunstancias de la gestion de las condiciones criticas y tuvieron en cuenta que el reto
de la institucién fue una mejor calidad de atencion y su problematica fue sobre el trato del
trabajador hacia el usuario también la falta del servicio oportuno y que esto limita las
funciones para la buena gestion que se desea para los proximos afios en los programas sociales
en San Juan de Lurigancho. Por ultimo, en el &mbito del programa social, las reclamaciones
por falta de la calidad en la atencion fueron incrementando por las interminables colas para
llegar a la atencion necesaria y falta de tiempo para atender a una enorme poblacion como es
el distrito predicho, por lo tanto, se requiere dar mas importancia a la calidad en la atenciony
para atender a gran poblacion, es por ello, que a mas poblacién se requieren mejor atencion.
Por lo tanto, lo oportuno seria la implementacion de la teoria de colas.

Ademas, los antecedentes internacionales se realizaron para encontrar los trabajos
de investigacion en paises diversos (otros contextos) que favorecen el conocimiento sobre la
teoria de colas y la calidad en la atencion. Chamorro (2016) en su tesis titulada: La teoria de
colas y la calidad en la atencién del hospital nacional de Italia 2015, obtuvo el grado de
magister en la universidad de Bolonia. Lo cual la gran problematica era la baja satisfaccién
por falta de un buen servicio a tiempo. Para la variable alude los autores Miranda, Rubio,
Chamorro y Bariegil (2016) quien afirmaron sobre la teoria de colas permitié aumentar en el
tiempo de atencion en los usuarios y minimizar tiempos en el receso laboral y para la variable
dependiente el autor alude a Puentes (2014) la calidad en la atencion es el nivel de
satisfaccion del sentimiento animico del trabajador. Esta investigacion utilizada fue
descriptiva correlacional, tipo cuantitativo y el instrumento que utilizaron fue cuestionario
en escala de Likert, la muestra fue de 80 clientes del hospital. Los resultados en las variables
fueron para el valor de Rho de Spearman igual a 0,882. Finalmente, la conclusion dio como
resultado el trato del personal hacia los usuarios fue de baja satisfaccion, por lo cual el trato
era malo para los pacientes con mayor porcentaje. Los aportes de esta investigacion



permitieron mejorar laempresa ayudando en el entorno del cliente, ya que se trata, que mejore
la atencion a tiempo y sea bueno el trato al cliente para un mejor nivel de satisfaccion.

Lopez (2015) en su tesis: Aplicacion de la teoria de colas en la bodega de repuesto
y calidad en la atencion del servicio en el area de produccién del ingenio Santa Ana S. A.
Obtuvo el grado de maestro en administracion de la universidad de San Carlos, Guatemala,
aplicé el objetivo demostrar la teoria de colas en la bodega de repuestos y calidad de servicio
en el area de santa Ana S.A. Para esta variable independiente alude Rubio, Chamorro y
Bafiegil (2014) quienes afirmaron que se obtuvo mejoras en calidad del producto y también
a la calidad de atencion, con respecto a la variable dependiente el autor alude a Puentes
(2014) quien afirma que el servicio es medible y para el area de produccion no vendido es
un bien sin calidad, lo cual se aplicd el método de tres dimensiones y la investigacion
utilizada fue descriptiva correlacional, tipo cuantitativo y el instrumento que utilizaron
cuestionario, la muestra fue 70 clientes de la produccion del ingenio. La metodologia utilizada
en la investigacion consistio en recaudar la pesquisa importante para elaboracion y hallar una
relacion entre la calidad de servicio. Los resultados eran el valor de Rho de Spearman igual a
0,615. También, concluy6 que el tiempo promedio de un operario que manipulaba el proceso
de despacho fue de una hora en el momento de reparto, lo cual era un éxito por su agilidad
de los trabajadores. Los aportes de esta investigacion permitieron que las principales
dimensiones de fiabilidad del cliente en un ambiente de rapida atencion se fidelicen con una
mejor calidad de atencion.

Rojas (2015) en su tesis titulada: Un modelo de calidad en la atencién a los usuarios
como herramientas de gestion de la municipalidad de Prado, 2014; para optar el grado de
maestro de administracion en la universidad de Chile, el objetivo fue la calidad de atencion
tiene como finalidad identificar los factores organizacionales en la comuna de la region
metropolitana de Chile, la unidad administrativa de la municipalidad de Prado escogido para
el ascenso de una buena atencién de calidad y para la variable independiente el autor alude a
Puentes (2014) el optimizar la calidad para el usuario es el cual sufre la problematica de la
baja atencion respecto al poco conocimiento de la herramienta de gestion en la municipalidad
y para la variable dependiente el autor alude a Rubio (2006) la herramienta de la gestion
buscd mejorar la atencion del cliente mejorando la gestion de la empresa, optimizando todas
las areas de la empresa. La investigacion fue descriptiva correlacional, el instrumento fue
cuestionario en escala de Likert y la muestra fue de 70 usuarios de la municipalidad del
Prado, los resultados fueron 0,672 el valor de Rho de Spearman. La conclusion, habia



ademas, un alto porcentaje de descuido de la autoridad por el alta la atencion de calidad al
usuario y los cuales el autor Puentes recomendd, tener una buena conversacion con un experto
del tema de la municipalidad del Prado que encontr6 una gran problematica con la demora en
la atencidn. Los aportes de esta investigacion permitieron optimizar la atencion de calidad en
la municipalidad y en todas las areas para tener una buena calidad de atencion. Aguilar (2014)
en la investigacion titulado: Modelo de la teoria de colas para optimizarlos tiempos de espera
de los usuarios del municipio mexicano, para obtener el grado profesional en maestria de
administracion, en la universidad de Salvador, México; logré como objetivo identificar la
teoria de colas en los tiempos de espera de los usuarios

También para la primera variable segin, Miranda, Rubio, Chamorro y Bafiegil (2014)
afirmaron que el modelo de la teoria de colas permito aumentar el tiempo de atencion en los
usuarios y minimizar tiempos en el receso laboral y para la variable dependiente alude a
Huaman (2010) en cual indic6 que los tiempos de espera era una herramienta esencial en la
medicion de buena atencion al usuario. La investigacion utilizada fue descriptiva
correlacional en enfoque cuantitativo con instrumento de cuestionario, su muestra fue de 90
usuarios del municipio mexicano. También el resultado fue el valor de Rho de Spearman
igual a 0,722. Se concluyd que la optimizacion de los tiempos en la empresa se enlaza
significativamente con la espera de los usuarios, lo cual se dio a conocer también que habia
una alta demora en la atencion, por lo tanto, se recomendo contratar a mas personal. Los
aportes de esta investigacion permitieron identificar la conformidad del servicio relatando a
través de experiencias en la atencién del cliente por parte de la gerencia.

Civera (2014) en la tesis: Analisis de la relacion entre la calidad en la atencién y
satisfaccion en el ambito Hospitalario del hospital Evangélico, 2013 .Obtuvo doctorado
sobre la administracion de empresas y marketing de la universidad Sevilla, plante6 el
objetivo de determinar la satisfaccion de los usuarios de la calidad de atencién en la
prestacion de servicios, ademas alude Puentes (2014) en cual indicéd que la calidad de
atencion es el grado de atencion que necesita para satisfacer al usuario para la variable
dependiente alude a Marquez (2010) indico que la satisfaccion tiene como objetivo llegar a
las expectativas en la atencion del cliente, también fue de tipo cuantitativo , descriptiva
correlacional y el cuestionario fue el instrumento en escala de Likert ,su muestra fue 90
clientes del hospital. En resultados las variables era el valor de Rho de Spearman igual a
0,713. Finalmente se concluyd mejorar la satisfaccion del paciente perfeccionando las areas

de uso de higiene que incluye los bafios, papel, jabén y mantenerlo limpio para su



comodidad; también se concluyd que el cliente esta insatisfecho con la calidad de atencion
por falta de tiempo de un buen servicio brindado por esto se recomendd que pongan
programas educativos de las prevenciones de salud y también en la investigacién, la
satisfaccion se noto en los tres hospitales que influy6 en la mejora constante y servicio en el
usuario .Los aportes contribuyo en la calidad de atencion de los trabajadores a los clientes
mediante una buena satisfaccion en los horarios laborales para cada trabajador.

También se analizaron trabajos previos en nivel nacional y estos fueron Chavez (2016)
en la investigacion titulada: Nivel satisfaccion y calidad en la atencién al usuario en los
consultorios externos de dermatologia del hospital Dos de mayo, 2015, para optar al grado
de administracién, plante6 como objetivo analizar el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion brindada. Para la variable independiente el autor alude a Kotler (2000) afirmé que
el nivel de satisfaccion fue afectado en el alto tiempo de espera de los usuarios y la poca
calidad atencidn, para la variable dependiente el autor alude a Puentes (2014) quien afirmé
que el desconocimiento o el mal uso de calidad en la atencion afecta al paciente o cliente a
empeorase su salud lo cual causaba que el usuario no se fidelicé con el hospital y migre a otro
hospital privado. La investigacion utilizada fue descriptiva correlacional, la muestra fue de
90 beneficiarios, el instrumento fue cuestionario y el resultado de las variables del Rho de
Spearman igual fue de 0,718. Se concluyd que los doctores atendian rapido para disminuir
el tiempo en la atencidn al cliente y también se encontro una gran problematica en el area de
operaciones por la agilizacion rapida de documentos para la atencion del cliente. Los aportes
de la calidad en la atencion permitieron equilibrar un mejor trato a los pacientes delicados de
salud a través de una buena atencién de sus trabajadores.

Urbina (2015) en la investigacién: La calidad en la atencién y satisfaccion de los
clientes de la empresa: corporacién Norte S.A.C. cuidad Trujillo 2014, para optar al grado
de licenciado en administracion de la Universidad Nacional de Trujillo, Peru, el objetivo del
trabajo fue determinar la influencia de la calidad de atencién en la satisfaccion de los clientes
de la empresa Corporacion Norte S.A.C. Para la variable independiente el autor Puentes
(2014) menciono sobre la calidad de atencion que fue su problematica causando en los
clientes en su mayoria por falta de atencion a tiempo y el trato al cliente los cual se reflejo
claramente y para la variable dependiente el autor alude a Chiavenato (2009) quien afirmé
que la perfeccion es el grado de requisitos brindado al cliente. Lainvestigacion fue descriptiva
correlacional, el instrumento fue cuestionario y la muestra fue de 40 clientes. Los resultados

del valor de Rho de Spearman fue 0,752. La conclusion fue que los clientes percibieron la



atencion de un servicio de calidad media, resaltando el aspecto del trato al cliente que es
ineficiencia en la atencion, ya que el personal se encuentra mas estresado. Los aportes de
esta investigacion permitieron mejorar la calidad de atencion del personal para no tener
pérdidas cuantiosas.

Quezada (2014) en la investigacion: Aplicacion de la teoria de colas y cadenas de
Markoy a un sistema de informacion penal de la Corte de Cono Norte,2012.Obtener el grado
de maestro en administracion de sistemas de la Universidad Nacional de Ingenieria ; el
principal objetivo permitio identificar la mejorara de la calidad de atencion sobre las teorias
de colas en las dependencias penales de la corte superior de justicia con las cadenas de
Markoy , por parte de la variable independiente el autor alude a Miranda , Rubio ,Chamorro
y Bafiegil (2014) explico que la mejora de las cadenas de Markoy se obtiene a través de
resultados sobre la calidad de atencion brindada al usuario y la variable dependiente el autor
alude a Markov (2014) defini6 a las cadenas de Markoy conocida como la teoria de la
probabilidad lo cual depende de un evento inmediato a un conflicto. La investigacion utilizada
fue descriptiva correlacional, también la muestra fue 75 usuarios de cono norte y respecto a
los resultados el valor de Rho de Spearman igual 0,825. En la conclusion se basé en la
aplicacion de teorias de colas para optimizar el tiempo en la informacion y agilizar los
requisitos que mejorarian y ayudarian en algun problema. Los aportes de esta investigacion
permitieron dar un andlisis de la calidad al cliente en la atencion a tiempo y el trato el cual
influye de manera discreta para la mejora de la atencion con probabilidades de perfeccion.

Huapaya (2015) en su tesis :Calidad en la atencion y teoria de colas en la
municipalidad de Lima ,2014.EIl grado obtenido de maestro en admiracion de empresas en
la PUCP, logré como especifico objetivo permitio determinar la investigacion y segun la
variable de Puentes (2014) afirmd que la atencion repercute de los niveles de atencion en la
calidad del personal preparado, en la variable también el autor Rehman (2013) afirmé que el
comportamiento de la teoria de colas cuanto menor tiempo mas atencion al usuario. La
investigacion metodoldgica fue descriptiva correlacional y la validacion de instrumento fue
cuestionario en la escala de Likert la muestra fue 90 trabajadores de la municipalidad.
También el resultado del valor de Rho de Spearman es igual a 0,655. Lleg6 a la conclusion
que tiene una gran problematica en la calidad de atencién al usuario y para mejorar este punto
se minimizo el tiempo ya que esta estrategia contribuira a la atencion de calidad al cliente.
Los aportes de la investigacion permitieron identificar la atencion al consumidor mediante

atencion en los tiempos de servicios.



Meléndez (2015 ) en su tesis :La calidad en la atencion y satisfaccion del usuario
de la municipalidad provincial de Cajamarca, Peru, el grado obtenido fue de maestro en
administracion de la universidad nacional de Cajamarca ;aplico el objetivo principal fue
identificar la calidad de atencion del usuario también para la variable segin Puentes(2014)
afirmd el nivel de satisfaccion es medible por la calidad de atencion y también segun Kotler
(2012)afirmo que la satisfaccion es un punto importante para medir su preferencia del cliente
.La investigacion utilizada fue descriptiva correlacional, tipo cuantitativo y la muestra fue de
100 trabajadores de la municipalidad también los resultados fue el valor de Rho de Spearman
igual a 0,815 .En la conclusidn sobre la calidad de atencion de la municipalidad no tienen
una buena atencién al usuario y la satisfaccion es muy baja porque no les brindan canastas
de calidad respecto a la alimentacion y esta investigacion aportd sobre la calidad en la
atencion y la satisfaccion del cliente, dando mejoras para la municipalidad respecto a brindar
un buen servicio de calidad con personal mas capacitado. En los aportes de esta investigacién
en el aspecto tedrico se identifico la calidad de en la atencion a los trabajadores municipales
de administracion es necesario incentivarlos a los trabajadores para una buena satisfaccion
del cliente mediante una buena administracion de tiempo para cada trabajador. También, en
la teoria relaciona con la variable se considero la teoria de colas:

Segun, Miranda, Rubio, Chamorro y Bafiegil (2016) definieron a la teoria de colas
son llamadas las lineas de espera que es una disciplina que diagndstica e identifica
situaciones con un excelente control de la tasa arribo y tasa de servicio y tiempos de
disminucion y la mejora de la localidad de atencién del cliente. (p.123)

La teoria de colas es la disminucién del tiempo y con esto brinda un mejor servicio
al cliente para que los programas sociales no estén demasiado lleno y no estén esperando
para ser atendidos, por lo tanto, esto se da por el aumento de demanda de un servicio, para
disminuir los tiempos.

Para Taha (2014) defini6 “De una manera eficaz la linea de espera proporciona la
capacidad de servicio, pero esto implica costos en las lineas de espera en las organizaciones
disminuyen las colas de gran magnitud que se dan y a la vez brindarle una espera de tiempo
minina” (p.56.).En el caso de la empresa del estado del distrito de San Juan de Lurigancho,
respecto a la linea en espera buscan el propio control entre el servicio de coste y el tiempo
de espera para disminuir estos aspectos de la problematica que implican los costos.

También, en la dimension 1: Diagnostico segin, Miranda, Rubio, Chamorro y
Bariegil (2016) afirmaron:



Un modelo de lineas de espera es el diagnostico que guarda directa relacion con la
deficiencia, lo cual se complementa el desarrollo de actividades en la empresa y da a conocer
la situacion actual de la empresa y las importantes t4cticas de objetivos. (p.124) Asimismo,
en los programas sociales hay dificultades para brindar una 6ptima atencion de calidad esto se debe
un mal diagndstico para encontrar el porqueé del problema y hallar una solucion eliminandole el
problema de raiz y también hay mucha falta de interés del trabajador en ayudar al cliente a tener
una buena solucién en su problema que se presente o consulta de alguna ayuda social. Hillier (2014)
“El ambito empresarial del diagndstico se evaltian para detectar los problemas y esto sera mucho
maés facil encontrar soluciones” (p34).

El diagnostico respecto a los programas sociales se identifican las areas de soluciones por
lo cual es necesario ampliar la vision con las herramientas de trabajo para que mejoren los cuellos
de botella que se pueden encontrar dentro de ella 'y hacer que las fortalezas en la calidad de atencién
tengan un andlisis estratégico dando evaluacion de los problemas de calidad de atencion en el
programa social de San Juan de Lurigancho.

Asi mismo, en la dimension 2: Tasa de arribo seglin, Miranda, Rubio, Chamorro y Bafiegil
(2016) sostuvieron al respecto: La tasa de arribo es un subconjunto de limitaciones que se podrian
precisar como la relacién necesaria del tiempo de llegada de la consecutiva manera, los diferentes
resultados como los tipos de comportamiento de la llegada, el tiempo de llegada es conocer a los
clientesy también la probabilidad. (p.125)

En los programas sociales, los clientes no respetan el tiempo de llegada consecutivamente
de cada persona por lo cual, es necesario que el trabajador ponga un orden de llegada de cada cliente
para hacer atendido a tiempoy tener una probabilidad de atencién de calidad.

Segun, Winston (2014) segun “Latasa de arribo es dichacomo el patrén de llegadas de los
beneficiarios a las compafiias, la tasa de arribo es importante en una empresa porque es la persona
que ofrecemos el servicio y el tiempo en la atencion de la empresa es importante para brindarle un
buenservicio con el tiempo exacto” (p.94).

En los programas sociales se ha propuesto mejorar el personal de emergencias para tener
un tiempo definido para estos casos delicados, por lo tanto, en los programas sociales del estado,
son pocas personas que brindan atencion al cliente nuevo o de emergencia ya que carecen de
personal 0 no tienen personal adecuado para esta area.

Asi mismo, en la tercera dimension: Tasa de servicio segun, Miranda, Rubio,
Chamorro y Bafiegil (2016) sefialaron: El tiempo de la distribucion es el periodo de atencién
del cliente ya sea de manera por lotes, individual o grupal, se debe tener la cantidad de



clientes en cuenta, para evitar inconvenientes en el tiempo y dar una buena distribucion por
lo cual el cliente viene hacer un tiene atencién en el tiempo, que viene hace la tasa de servicio.
(p.126)

En San Juan de Lurigancho en los programas sociales, los usuarios son atendidos
por cuatro trabajadores y el tiempo de atencion minimo es de veinte minutos para cada
cliente. Lo que dificultad la atencidn para tanta poblacion, también es necesario aumentar
los trabajadores para alcanzar la atencion de servicio a toda la poblacion.

Asi mismo, el origen de la teoria de colas segun, Dominguez (2016) indico: El
principio de la teoria de colas se dio gracias al estudio de Agner Kraup que, en el afio 19009,
para investigar el intercambio de comunicacion de llamadas y de actividades comerciales en
el sistema de teléfonos, también las investigaciones lo Ilamaron las lineas de espera a los
teoremas de colas. La cual hoy en dia es un instrumento de valor importante en las
organizaciones. (p.82) El autor sobre el teléfono que es un medio servicio para agilizar los
tiempos, y también este servicio nos brinda mejoras hasta la actualidad, ya que al
comunicarnos por medios telefonicos resolvemos mas réapido la atencion del cliente.

Al mismo tiempo en las teorias de colas sobre sus caracteristicas, segin Miranda,
Rubio y Bariegil (2016) sostuvieron: Las caracteristicas es el orden de llegada en funcion a
la distribucion probabilistica entre dos llegadas de clientes secuencialmente, adicionalmente
se tendria diagnosticar si los beneficiarios llegan de forma concurrentes y también si Ilegan
a establecer la distribucion ordenada en el tiempo. (p.34)

Por lo cual este analisis tiene la posibilidad de que algunos usuarios o clientes se
retiren por motivos de muchas personas en espera ya que el patron de llegadas atiende a
personas en orden no por otra prioridad de emergencia.

Vargas y Aldana (2014) “Tiene que asociar el servicio, para analizarlo en funcién a
la probabilidad y existencia de atenciones en forma grupal o individual” (p.400). Estas
variaciones también son aplicables al tiempo de servicio por lo que la cantidad de clientes
en un trabajo es mas rapido o mas lento. Esto refiere que en los programas sociales la
atencion es hasta las dos de la tarde promedio, después de dicho horario se redacta la
informacion recibida por el usuario del programa social.

Al mismo tiempo, en la importancia de la teoria de colas segun, Taha (2014) “La
importancia de la teoria de colas, siempre seran los procedimientos, para cada tipo que nos
indicara, cual es el proceso que dependeré el tiempo de espera que sucederd las multiples

circunstancias” (p.98). Por esta razon los procedimientos nos permiten hallar un



reconocimiento adecuado entre el costo y la espera.

Asi mismo, en sus bases tedricas de la calidad en la atencion segun, Puentes (2014)
definio: Se basa en la satisfaccién del cliente con respecto a cualquier servicio dado o
fabricado y se tabula por una opcion que va desde la extrema insatisfaccion a la complacencia
mayor de la satisfaccidn, centrada en la expectativa y la satisfacciéon del cliente lo cual
interfiere que el cliente se retire del lugar con una grata sensacion de compra, servicio
oportuno. (p.89)

Respecto al cliente que llega a una insatisfaccion es por la baja calidad en la atencion
respectivamente en el tiempo de atencion de los clientes, por lo cual la calidad en la atencion
es el paradigma de cual partimos para acercarnos a la evaluacion de la satisfaccion y lograr
un objetivo claro de mejora en los programas sociales.

Definieron, Vargas y Aldana (2014) “Un modelo practico la calidad, usada en varias
entidades que incluye sus valores, creencias, costumbres, religiones, moneda y también el
desarrollar estrategias claras, efectivas y puntuales para mejor su estrategia principal que fue
el trato del trabajador” (p.345).

En los programas sociales falta insertar algunas mejoras para obtener una calidad de
atencidn al usuario y para ello no hay estrategias claras y efectivas para la calidad en mejorar
respecto al atencidn del usuario y también un modelo practico de su cultura, religion de los
clientes para darle un mejor servicio.

Asi mismo, en la dimensién 1: trato del trabajador segun, Puentes (2014) indico:
“En la capacitacion se ven obligados a seguir instrucciones para dar trato a sus beneficiarios,
es por el cual la calidad en la atencidn se basa en la formacion para adquirir un mejor trato a
al cliente” (p.38).

En las organizaciones de los programas sociales, deberian también dar
capacitaciones porgue no es muy buena la atencion, ya que no cuentan con tiempo necesario
para capacitar a todo el personal y a veces el trato del trabajador con el usuario no llega a
satisfacer la atencion, por falta de tiempo.

Larrea (2014) Afirmo6 sobre el trato del trabajador “El conocimiento que tiene un
beneficiario sobre el empefio y las expectaciones relacionados al servicio del trabajador
brindado tiene relacion con el trato amable y calidad al cliente mediante un mejor servicio
brindado por el trabajador de la empresa” (p. 82).

Ademas, en la dimension dos: Servicio oportuno segun, Puentes (2014) sefial6o “La

alta administracion necesita tratar un plan para los trabajadores y no solo para hacer sus
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labores y tampoco, las compafiias tienen que mejorar la gran cantidad de personal para el
servicio” (p.39). El servicio oportuno por ejemplo en los programas sociales estd en mejora
porque tiene una planificacion y también porque cuentan con personal capacitado en mejora
de un buen servicio oportuno, pero carecen de llevarlos a la préactica porque falta servicio de
calidad para todas las areas de los programas sociales.

Segtn, Carlzon (2015) “La relacion de la dimension del servicio oportuno y el
comprador que desea un oportuno servicio se basa en sus principios que debe tener el
trabajador y ver sus gustos y preferencias en los momentos que necesiten brindarles ayuda,
respecto al cliente el contacto con el servicio es importante para brindar una oportunidad ya
sea para mejoras del servicio al cliente ofrecido” (p. 177).

En la dimension 3: Organizacion segun, Puentes (2014) indic6:” La organizacion se
basa en analizar las competencias necesarias del trabajador que hace labores que afectan la
calidad del producto, satisfaciendo de las necesidades y la eficiencia de las organizaciones”
(p.40).

La satisfaccion en las organizaciones de los programas sociales respecto a la calidad
de los productos se refiere basicamente a los usuarios ya que no llegan a los objetivos de las
expectativas y no hay buena calidad en la atencién, en entrega de los productos a los usuarios
de los programas sociales, esto se debe por desconocimiento de entrega del producto o
direcciones no exactas para la entrega de los productos.

Vargas (2016) indicé que la organizacion de la calidad en la atencion planea,
supervisa y optimiza y comunica a través de lo visual, de sus emociones, comunicacion
fluida para tener mejor reconocimiento de calidad, por donde en diferentes aspectos:
identifican a los beneficiarios y reconocen las insuficiencias en los beneficiarios para mejorar
sus necesidades. (p. 54)

Para las diferentes organizaciones laborales, es mejor mantener el servicio a los
clientes o usuarios con capacitaciones, que ayuden a una comunicacion fluida, visual,
emocional y entendible para que el cliente sea mas practico para solucionar sus problemas,
como por ejemplo en los programas sociales hay personas que no pueden tener una buena
calidad de atencion porgue hablan otro idioma o son sordomudos.

Asi mismo, el origen de la calidad en la atencién segln, Pérez (2011) sefial6: La
evolucion de la calidad de la atencion es algo no desconocido. En el 2000 a.c Hammurabi
promulgaba en Babilonia que regulaba el cddigo de la atencion que incluia las multas por los
malos resultados que debian pagar de la baja atencion a las personas también 2000 a. c.
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en el Papiro de Egipto los primeros estandares a la practica médica eran referidosa la calidad
(p.373). La calidad en la atencion en los tiempos antiguos era basada en el conocimiento
adquirido, pero también explica que sus malas atenciones porque eran mal pagados y por
ello no daban una buena atencién, en los afios antiguos no daban el valor a una buena calidad
de atencion.

Asi mismo, la importancia de la calidad en la atencion segun, Ponce y Reyes (2016)
indicaron “La importancia de la calidad esta representada por las caracteristicas de los
procesos en la atencidon, en donde el factor principal del proceso es el trato personal que se
les brinda” (p.65). En los programas sociales, los resultados rapidos o efectos de este proceso
satisfacen a los usuarios, ademas el cumplimiento de los reglamentos institucionales, con el
buen trato al usuario hace una buena calidad en la atencién en una institucion pablica.

Asi mismo, en las caracteristicas de la calidad en la atencion segln, Puentes (2014)
sefiald: Por lo que la cortesia es que desde pequefios nuestra familia nos ha ensefiado hacer
educados, es decir aquellos buenos modales, por lo tanto, como general a las personas se
deben tratar con respeto, donde el saludo y la despedida son nuestra cortesia esto es una
caracteristica importante en el trabajo (p.50).

En los programas sociales el personal esta preparado para tratar al usuario con
respeto, pero a veces hay mayor estrés de carga laboral en el personal por lo que no les
explica claramente a los usuarios y eso causa un problema, que se debe mejorar en los
programas sociales y en todas las empresas.

Ramos y Fernandez (2017) “La calidad.es una caracteristica importante por lo que
cuidar todos los detalles para que el ciudadano no tenga ningln percance durante su visita a
la institucién, no solo es tener dicha seguridad, sino también trasmitir la sensacion de
seguridad en los actos” (p.45).

Asi mismo, el problema general fue: ¢ Cudl es la relacion entre la teoria de colas y la
calidad en la atencidn a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019? La investigacion tuvo tres problemas
especificos fueron: ¢ Cuél es la relacion entre la teoria de colas y el trato del trabajador a los
usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan
de Lurigancho, 2019?; segundo, ¢Cudl es la relacion entre la teoria de colas y el servicio
oportuno a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019?;tercero ,¢,Cual es la relacion entre la teoria

de colas y la organizacion a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza
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en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019?

Acerca de la justificacion tedrica se usé conceptos, teorias modernas y un enfoque
vinculado en la teoria de cola de los autores Miranda, Rubio, Chamorro y Bafiegil y la calidad
en la atencidn del autor Puente. Sobre la justificacién metodoldgica en esta investigacion se
propuso un método actual e instrumentos de investigacion como la encuesta y el cuestionario
relacionado con la variable para determinar un escenario de la calidad en la atencion.

Asimismo, sobre la justificacion legal en la legibilidad fue para conseguir objetivos
precisos y se fundo en la ley 1057 de contratacién administrativa de servicios — CAS, de
acuerdo a la ley de gestion del estado de modernizacion. En la justificacion préactica fue en
la busqueda obtenida de la informacién, la cual recurrié para formar la diligencia de la
calidad en la atencion en las labores administrativas que ayuden con el transcurso de mejorar
el disefio del régimen el proceso de gestion de contratacion para obtener una calidad en la
atencion, lo cual tiene una mayor notabilidad en la definicidn y estudios de las teorias de
colas dentro de las labores.

Asi mismo el objetivo general: Determinar la relacion entre la teoria de colas y la
calidad en la atencidn a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en
la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019. Asi mismo la investigacion tuvo tres
objetivos especificos fueron: Establecer la relacion entre la teoria de colas y el trato del
trabajador a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019;segundo, identificar la relacién entre la
teoria de colas y el servicio oportuno a los usuarios en los programas sociales y lucha contra
la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho,2019; tercero; establecer la
relacion entre la teoria de colas y la organizacion a los usuarios en los programas sociales y
lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.La hip6tesis
general fue: Existe relacion entre la teoria de colas y la calidad en la atencion a los usuarios
en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019. Asi mismo, las hipotesis especificas fueron tres: Existe relacién entre la
teoria de colas y el trato del trabajador a los usuarios en los programas sociales y lucha contra
la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019;segundo, existe relacion
entre la teoria de colas y el servicio oportuno a los usuarios en los programas socialesy lucha
contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019; tercero, existe
relacion entre la teoria de colas y la organizacion a los usuarios en los programas sociales y

lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.
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1. METODOLOGIA

2.1 Tipoy disefio de investigacion
Fue aplicada el tipo de investigacion, ya que se utiliz6 marcos teoricos para dar validez,
soporte al analisis de la problematica de investigacion. Carrasco (2017) indicé que
“Manifiesta que la investigacion es aplicada porque se indaga agrandar y ahondar los

conocimientos cientificos sobre la realidad existentes” (p.223).

También, el disefio fue no experimental y corte transversal o transaccional, ya que no
se manipula ni se somete a ninguna prueba de las variables en un espacio. “Es la forma de
una fotografia de un suceso donde la variable de estudio no se puede manipular” (Hernandez,
Fernandez y Baptista,2014, p.155).

El enfoque fue cuantitativo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) precisaron: “El
analisis cuantitativo es para probar el comportamiento de las teorias y verificaron de la
estadistica y las cantidades, para hallar unresultado de un tiempo de una cantidad, con datos

exactos que tienen un resultado” (p.4).

El nivel fue descriptiva correlacional porque describio las dos variables su asociacion en
esta investigacion de teoria de colas y calidad en la atencion, Gonzales (2017) manifesto “El
alcance de correlacional de la investigacion permite describir la asociacion de dos variables
para pronosticar el futuro del comportamiento” (p.55).
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2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable teoria de colas

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de medicién Escala de Escalfa de
conceptual operacional valoracion por  valoracion de
dimensiones la variable
Miranda, Esta variable se Documento 12 De tipo Ordinal
Rubio, operacionalizaci Los procesos 34 Escala de Likert Deficiente
’ Chamorro 'y  6nen tres Diagnostico Informacion 5,6 (1) Totalmente en [10-21] o
Teoriade  Bariegil (2016)  dimensiones: desacuerdo Moderado Deficiente
colas es la  diagnostico, Conocimiento 7.8 u [22-33] [30-69]
investigacion tasa de arribo, Resultados 9,10 (3) Ni de acuerdo ni
operativa que tasa de servicio; en desacuerdo Eficiente Moderado
formael objeto  éstas permitiran (4) De acuerdo 34-45] [70-109]
del estudio y  determinarla NUmero de usuarios 11,12 (5) Totalmente de
analisis de teoria de colas, Tasa de arribo - acuerdo Deficiente
situacion que es  la cual sera El nivel de espera 1314 [10-21] Eficiente
llamada medida por un Tiempo de llegada 15.16 Moderado [110-150]
también linea cuestionario [22-33]
de espera de tal  conformado por Tiempo de servicio 17,18
forma que 30 preguntas, Tipo de 19,20 Eficiente
dichos muy bien comportamiento [34-45]
servicios  no disefiadas y Tiempo de atencién 21,22 Deficiente
estén validadas. Tasa de [10-21]
satisfechos servicio Satisfaccion de la 2324 Moderado
provocan atencion [22-33]
esperas. (p.16). El nimero de la 25,26
atencion _ Eficiente
Calidad de atencion 27,28 [34-45]
Tipo de atencién 29,30
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable calidad en la atencidn

Variable  Definicion Definicion Dimensi Indicadores items Escala de valoracion Escala de Nivelesy
conceptual operacional ones valoracién rangode la
por variable
dimensiones
Puente Esta variable se  Trato Conocimiento en su campo 12 De tipo Ordinal
(2014) operacionalizaci  del D Ivimient 34 Escala de Likert Deficiente Deficiente
tiene onen tres trabaja esenvolvimiento ' (1) Totalmente en [6-13] [30-69]
relacion dimensiones: dor Solucién del problema 5,6 desacuerdo Moderado
Calidad con la  Trato del (2) En desacuerdo [14-21] Moderado
enla satisfacci  trabajador (3) Nideacuerdo nien Eficiente [70-
atencion  6n  del , servicio - desacuerdo _ [22-29] 109]
cliente oportuno, Servici  Tecnologia 78 (4) De acuerdo
aun organizacion o} El idioma 9.10 (5) Totalmente de Deficiente Eficiente
servicio éstas permitiran  oportu L ' acuerdo [8-17] [110-
brindado  determinar la no Capacitacion 11,12 Moderado 150]
se rigen calidad en la [18-27]
entre la atencidn la cual Infraestructura 13,14 Eficiente
insatisfac  serd medida por _ [28-371]
cion un cuestionario Incentivos 15,16
externaa  conformado por ~ Organi . Deficiente
la mayor 30 preguntas? Zacion Ambiente laboral 17,18 [16-33]
complace  muy bien Comunicacion 19.20 Moderado
ncia de disefiadas - 34-51
gran validadas. g Tiempo ~ empleado para el 21,22 E[ficienge
satisfacci procesamiento de los documentos [52-69]
on (p.34).
Capacitacion 23,24
Desempefio laboral 25,26
Informacion requerida 27,28
Compromiso 29.30
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2.3 Poblacion, muestray muestreo
Asi mismo, la poblacion segun, Carrasco (2017) sefialé “La unidad de anélisis en donde
pertenecen a un ambito espacial del desarrollo de investigacion” (p.237).
El cual la poblacion fue 140 personas de los programas sociales de San Juan de Lurigancho.
Por lo tanto, la muestra segin, Monje (2017) “Es el subgrupo de la poblacidn, el cual dentro
de ella se selecciona una parte de ella lo cual es llamado muestra” (p.123). La muestra fue

103 trabajadores del programa social y lucha contra la pobreza
Tabla 3.

Distribucion de la muestra estratificada por areas

Areas de la empresa Total, de areas Muestra Cantidad de personas
proporcional (Muestra)
Subgerente y gerente 02 2(103/140) 02
Asistente 05 5(103/140) 04
Auxiliar 03 3(103/140) 02
Inventarios 03 3(103/140) 02
Despacho 15 15(103/140) 11
Recepcion 08 8(103/140) 06
Recursos Humanos 04 4(103/140) 03
Seguridad 45 45(103/140) 33
Atencion al publico 55 55(103/140) 40
TOTAL 140 103

Asi mismo, el muestreo segun, Tamayo (2014) “El muestreo estratificado es cuando los
elementos de la muestra son proporcionales a su presencia en la poblacion” (p.83). El
muestreo estratificado es un procedimiento de muestreo en el que el objetivo de la poblacion
se separa en segmentos exclusivos, homogéneos (estratos), y luego una muestra aleatoria
simple se selecciona de cada segmento (estrato).

24  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad,
Asimismo, las técnicas para Abero, Berardi, Capocasale, Garcia y Rojas (2015) “La técnica
tiene relacion directa con el problema, los objetivos el cual precisa por las técnicas
adecuadas: entrevista, entrevistas grupales observacion, encuesta, documentos, fotografias,
sociometria, métodos biograficos” (p. 147).

En el trabajo de investigacion realizado la técnica de investigacion utilizada fue encuesta. L0os

instrumentos segun, Herndndez (2014) definid “Es encuesta basada en preguntas abiertas o

17



cerradas a una muestra para conocer el analisis de opinion respecto a las variables, también
la encuesta es para dar respuesta a una solucion a una pregunta” (p273).
También la validez segun, Herndndez (2014) definidé “Es el grado que un instrumento mide
una variable de estudio para hallar su confiablidad y ser aplicado “(p.201). La validez a través
del cuestionario fue aprobado y validado por tres juicios de expertos para determinar si es aplicable
su validez y confiabilidad.

Tabla 4.

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Aplicable
Experto 1 Edwin Ares Alvarez Aplicable
Experto 2 Edgar Lino Gamarra Aplicable
Experto 3 Ruiz Villavicencio Aplicable

La confiabilidad segun, Huamachuco y Rodriguez (2015) se refirié a un instrumento de
medicion que se basa en el grado de la aplicacion por escalas (p.193). También la validez de
confiabilidad fue a través de sus items y se obtiene por el alfa de Cronbach, interpretandose
el grado de correlacion por el paquete SPSS 24, el cual mide la consistencia de los items.

25  Procedimiento

La recoleccién de los datos se inicio en recoger la informacion a través de libros, tesis
indexadas y después se cred una encuesta para los trabajadores del programa social y realizar
la codificacion de los datos recogidos para sistematizar la informacion de las respuestas a
una base de datos con la finalidad de luego se realizé el procedimiento de SPSS a través de
la base de datos y se formulé resultados estadisticos.

26  Métodos de andlisis de datos

Para Garcia, Lopez, Jiménez, Ramirez, Lino y Reding (2014) fundamentaron “Recoleccion
de los datos y analisis es con el propoésito de la descripcion de la investigacion” (p.85). la
investigacion es empleada por caracter correlacional causal indaga la descripcion de la
conducta de las variables en una poblacion haciendo uso estadistico descriptiva para lograr
tal finalidad se utilizara una encuesta y posteriormente se procedera un analisis de datos
mediante el SPSSv24.

2.7 Aspectos éeticos

La presente de investigacion, se sometid a la autorizacion de parte de la direccion como del
personal mencionado para validar la informacion y se comprobo6 la legalidad del trabajo a
través del turnitin para comprobar que cumple con los requerimientos legales de la

universidad.
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I11. RESULTADOS

Asi mismo, el resultado descriptivo de la investigacion indico:

Tabla 5
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable de Teoria de colas

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 78 75,7
Moderado 22 21,4
Eficiente 3 2,9
Total 103 100,0

En la tabla 5, el 75,7% de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifest6 que la teoria de cola es deficiente, mientras que el 21,4% de los
trabajadores indican que la teoria de colas es moderada y un 2,9% indica que es eficiente.Es
decir, la mayoria de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con elbuen

uso de la teoria de colas.

Tabla 6
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension Diagnostico

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 79 76,7
Moderado 22 21,4
Eficiente 2 1,9
Total 103 100,0

En la tabla 6, el 76,7% de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifest6 que el diagnostico es deficiente, mientras que el 21,4% de los
trabajadores indican que es moderada y un 1,9% indica que es eficiente. Es decir, la mayoria
de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con el buen uso del
diagndstico para atender a sus clientes y les falta mejorar
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Tabla 7
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension Tasa de arribo

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 83 80,6
Moderado 18 17,5
Eficiente 2 1,9
Total 103 100,0

En la tabla 7, el 80,6% de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifest6 que la tasa de arribo es deficiente, mientras que el 17,5% de los
trabajadores indican que es moderada y un 1,9% indica que es eficiente. Es decir, la mayoria
de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con el buen uso dela tasa de
arribo para atender a sus clientes.

Tabla 8
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensién Tasa de servicio

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 67 65,0
Moderado 33 32,0
Eficiente 3 2,9
Total 103 100,0

En la tabla 8, el 65,0 % de los trabajadores de los programas social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifest6 que la tasa de servicio es deficiente, mientras que el 32,0% de
los trabajadores indican que es moderada y un 2,9% indica que es eficiente. Es decir, la
mayoria de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con el buen uso de
la tasa de servicio para atender a sus clientes el cual les falta mejorar.

Tabla 9
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable de la calidad en la atencion

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 53 51,5
Moderado 36 35,0
Eficiente 14 13,6
Total 103 100,0

En la tabla 9, el 51,5 % de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifesté que la calidad en la atencién es deficiente, mientras que el
35,0% de los trabajadores indican que es moderada y un 13,6 % indica que es eficiente. Es
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decir, la mayoria de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con el
buen uso de la calidad en la atencidn para atender a sus clientes el cual les falta mejorar.

Tabla 10
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension Trato del trabajador

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 72 69,9
Moderado 28 27,2
Eficiente 3 2,9
Total 103 100,0

En la tabla 10, el 69,9 % de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifest6 que el trato que reciben es deficiente, mientras que el 27,2% de
los trabajadores indican que es moderada y un 2,9 % indica que es eficiente. Es decir, la
mayoria de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con buen trato que
brinda su jerarquia mas alta de labores.

Tabla 11
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensidn Servicio oportuno

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 69 67,0
Moderado 31 30,1
Eficiente 3 2,9
Total 103 100,0

En la tabla 11, el 67,0 % de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifest6 que el servicio oportuno en la empresa es deficiente, mientras
que el 30,1 % de los trabajadores indican que es moderada y un 2,9 % indica que es eficiente.
Es decir, la mayoria de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con
buen servicio oportuno que falta mejorar en la empresa de programas sociales.

Tabla 12
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensién Organizacién

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 57 55,3
Moderado 36 35,0
Eficiente 10 9,7
Total 103 100,0

En la tabla 12, el 55,3 % de los trabajadores del programa social de San Juan de
Lurigancho, 2019, manifesto que en la organizacion es deficiente, mientras que el 35,0 % de

los trabajadores indican que es moderada y un 9,7 % indica que es eficiente. Es decir, la
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mayoria de los trabajadores identifican su nivel totalmente en desacuerdo con una buena

organizacion.
Tabla 13

Descripcion de teorias de colas y calidad en la atencién

Calidad en la atencién

Deficiente Moderado Eficiente Total
Teoria de colas Deficiente 53 12 13 78
51,5% 11,7% 12,6% 75,7%
Moderado 0 22 0 22
0,0% 21,4% 0,0% 21,4%
Eficiente 0 2 1 3
0,0% 1,9% 1,0% 2,9%
Total 53 36 14 103
51,5% 35,0% 13,6% 100,0%
Se observa de la tabla 13 se observa una muestra de 103 de un total donde la teoria
de colas respecto a la calidad en la atencion correspondiente a los trabajadores del programa
social de San Juan de Lurigancho, muestra lo siguiente: dentro de la teoria de colas hay 75,7
% que muestra deficiencia 21,4 % moderado y con un 2,9 % eficiente por ultimo la calidad
en la atencion se observa una deficiencia de 51,5 % y moderado de 35,0% y eficiente entre
13,6 %.
Tabla 14
Descripcion de teorias de colas y trato del trabajador
Trato del trabajador
Deficiente Moderado Eficiente Total
Teoria de colas Deficiente 57 21 0 78
55,3% 20,4% 0,0% 75,7%
Moderado 13 6 3 22
12,6% 5,8% 2,9% 21,4%
Eficiente 2 1 0 3
1,9% 1,0% 0,0% 2,9%
Total 72 28 3 103
69,9% 27,2% 2,9% 100,0%

Se observa de la tabla 14 se observa una muestra de 103 de un total donde la teoria
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de colas respecto al trato del trabajador correspondiente a los trabajadores del programa
social de San Juan de Lurigancho, muestra lo siguiente: dentro de la teoria de colas hay 75,7%
que muestra deficiencia 21,4 % moderado y con un 2,9 % eficiente por Gltimo el trato del
trabajador se observa una deficiencia de 69,9 % y moderado de 27,2% y eficiente entre 2,9
%.

Tabla 15

Descripcion de teorias de colas y servicio oportuno

Servicio oportuno

Deficiente Moderado Eficiente Total
Teoria de colas Deficiente 54 21 3 78
52,4% 20,4% 2,9% 75,7%
Moderado 13 9 0 22
12,6% 8,7% 0,0% 21,4%
Eficiente 2 1 0 3
1,9% 1,0% 0,0% 2,9%
Total 69 31 3 103
67,0% 30,1% 2,9% 100,0%
Se observa de la tabla 15 se observa una muestra de 103 de un total donde la teoria
de colas respecto al servicio oportuno correspondiente a los trabajadores del programa social
de San Juan de Lurigancho, muestra lo siguiente: dentro de la teoria de colas hay 75,7% que
muestra deficiencia 21,4 % moderado y con un 2,9 % eficiente por ultimo el servicio
oportuno se observa una deficiencia de 67,0 % y moderado de 30,1% Y eficiente entre 2,9
%.
Tabla 16
Descripcion de teorias de colas y organizacion
Organizacion
Deficiente Moderado Eficiente Total
Teoria de colas Deficiente 49 19 10 78
47,6% 18,4% 9,7% 75,7%
Moderado 8 14 0 22
7,8% 13,6% 0,0% 21,4%
Eficiente 0 3 0 3
0,0% 2,9% 0,0% 2,9%
Total 57 36 10 103
55,3% 35,0% 9,7% 100,0%
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Se observa de la tabla 16 se observa una muestra de 103 de un total donde la teoria
de colas respecto a la organizacion correspondiente a los trabajadores del programa social de
San Juan de Lurigancho, muestra lo siguiente: dentro de la teoria de colas hay 75,7% que
muestra deficiencia 21,4 % moderado y con un 2,9 % eficiente por ultimo la organizacion se
observa una deficiencia de 55,3 % y moderado de 35,0% y eficiente entre 9,7 %.

Tabla 17
Prueba de normalidad segun Kolmogorov entre la teoria de colas y calidad en la atencion

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico Gl Sig.
Teoria de colas 461 103 .000
Calidad en la atencién .502 103 .000

Se observd que el resultado obtenido en la prueba de normalidad, dio un nivel de
significacion asintotica superior a 0.000, para la primera variable 0.000 y la segunda variable
0.000, en ambos casos menor que 0.05; lo que obliga procesar la prueba de hipotesis
mediante el uso de los estadigrafos no paramétricos, es decir mediante el uso del coeficiente
de correlacion Rho de spearman.

Asi mismo la contratacion de hipoétesis indico la hipétesis general de la investigacion:

Ho: No existe relacion positiva entre la teoria de colas y la calidad en la atencién a los
usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San
Juan de Lurigancho, 2019.

Ha: Existe relacion positiva entre la teoria de colas y la calidad en la atencion a los usuarios
en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Regla de decision:

El nivel de significacion “p” es menor que a, rechazar Ho

El nivel de significacion “p” no es menor que a, no rechazar Ho
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Tabla 18

Relacion de la muestra no paramétrica segin Rho spearman entre la teoria de colasy
calidad en la atencion

Calidad en
Teoria de colas la atencién
Rho de Spearman Teoria de colas Coeficiente de correlacién 1,000 734"
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103
Calidad en la atencion Coeficiente de correlacion , 734" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103

De acuerdo a los resultados de Rho de Spearman obtenidos se observa que el
coeficiente de correlacion es (r=0.734) lo que indica una correlacion positiva alta, ademas el
valor de P= 0.000 resulta menor al P=0.05 y en consecuencia la relacion es significativa a
99% vy se rechaza la hipétesis nula (Ho, afirmando que existe relacion significativa entre la
teoria de colas y la calidad en la atencion a los usuarios en los programas sociales y lucha
contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.)

Ademas, la hipdtesis especifica 1, sostuvo:

Ho: No existe relacion positiva entre la teoria de colasy el trato del trabajador a los usuarios
en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Ha: EXiste relacion positiva entre la teoria de colas y el trato del trabajador a los usuarios en
los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Tabla 19
Relacion de la muestra no paramétricas, segin Rho spearman entre la teoria de colas y el
trato del trabajador

Trato del
Teoria de colas trabajador
Rho de Spearman Teoria de colas Coeficiente de correlacion 1,000 747
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103
Trato del trabajador Coeficiente de correlacion 147 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103

De acuerdo a los resultados de Rho de Spearman obtenidos se observa que el
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coeficiente de correlacion es (r=0.747) lo que indica una correlacion positiva alta, ademas el
valor de P=0.000 resulta menor al P=0.05 y en consecuencia la relacion es significativa a
99% y se rechaza la hipdtesis nula (Ho, afirmando que existe relacion significativa entre la
teoria de colas y el trato del trabajador a los usuarios en los programas sociales y lucha contra
la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.)

Asi mismo, en la hipotesis especifica 2 indico:

Ho: No existe relacion positiva entre la teoria de colas y el servicio oportuno a los usuarios
en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019

Ha: Existe relacion positiva entre la teoria de colas y el servicio oportuno a los usuarios en
los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019

Tabla 20
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho spearman entre la teoria de colas y el
servicio oportuno

Servicio
Teoria de colas oportuno
Rho de Spearman Teoria de colas Coeficiente de correlaciéon 1,000 767"
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103
Servicio oportuno Coeficiente de correlacion 767 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103

De acuerdo a los resultados de Rho de Spearman obtenidos se observa que el
coeficiente de correlacion es (r=0.767) lo que indica una correlacion positiva alta, ademas el
valor de P=0.000 resulta menor al P=0.05 y en consecuencia la relacion es significativa a
99% vy se rechaza la hipdtesis nula (Ho, afirmando que existe relacion significativa entre la
teoria de colas y el servicio oportuno a los usuarios en los programas sociales y lucha contra
la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.)

Asi mismo, en la hipdtesis especifica 3, indico:

Ho: No existe relacion positiva entre la teoria de colas y la organizacion a los usuarios en los
programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho,
2019

Ha: Existe relacion positiva entre la teoria de colas y la organizacion a los usuarios en los
programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho,
2019
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Tabla 21
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho spearman entre la teoria de colasy la
organizacion

Teoria de colas  Organizacion

Rho de Spearman Teoria de colas Coeficiente de correlacion 1,000 , 784"
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103
Organizacion Coeficiente de correlacion , 784" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 103 103

De acuerdo a los resultados de Rho de Spearman obtenidos se observa que el
coeficiente de correlacion es (r=0.784) lo que indica una correlacion positiva alta, ademas el
valor de P=0.000 resulta menor al P=0.05 y en consecuencia la relacion es significativa a
99% y se rechaza la hipdtesis nula (Ho, afirmando que existe relacion significativa entre la
teoria de colas y la organizacion a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la

pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019).
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IV. DISCUSION

En la investigacion el objetivo general se determind la relacion entre teorias de colas y
calidad en la atencion, con un Rho de Spearman con un coeficiente de correlacion fue
(r=0.734) lo que indica una correlacion positiva moderada, ademas el valor P=0.000 resulta
menor al P=0.05 y en consecuencia la relacién es significativa a 99% y se rechaza la hipotesis
nula (Ho), afirmando que existe relacion significativa entre la teoria de colas y calidad en la
atencion. Por lo tanto, hay una coincidencia con LApez (2015) en su tesis su objetivo era
demostrar la teoria de colas en la bodega de repuestos y calidad de servicio en el area de
produccidn del ingenio santa Ana S.A'y la metodologia utilizada en 3 dimensiones, utilizaron
instrumento de investigacion de encuesta en escala de Likert, por lo cual se rechazé la
hipdtesis nula porgue el nivel fue menor de la significancia p<0,05.

En el objetivo especifico 1, se establecid la relacion con teoria de colas y el trato al
trabajador con un Rho de Spearman, obteniendo el coeficiente de correlacion fue (r=0.747)
lo que indico una correlacion positiva moderada, ademas el valor P=0.000 resulta menor al
P=0.05 y en consecuencia la relacién es significativa a 99%. Afirmando que existe relacion
significativa entre la teoria de colas y el trato del trabajador. Para dar continuidad se baso en
la similitud de la teoria de Aguilar (2014) en su tesis se asemejo en la metodologia utilizada
en la investigacion consistio en la recoleccion de datos en SPSS, utilizaron estadistica de
tablas cruzadas y escala de Likert en la encuesta en la hipotesis se rechazo la hipétesis nula
porque el nivel de significancia fue p<0.07.

En el objetivo especifico 2, se identifico la relacion entre la teoria de colas y el
servicio oportuno a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019 con un Rho de Sperman obtenido de
coeficiente de correlacién es (r=0.767) lo que indico una correlacion positiva moderada,
ademas el valor P=0.000 resulta menor al P=0.05 y en consecuencia la relacion es
significativa a 99%. Afirmando que existe relacion significativa entre la teoria de colas y el
trato del trabajador. Para dar continuidad se basé en la similitud de la teoria de Quezada
(2014) en su tesis utilizo el nivel descriptiva-correlacional, tipo cuantitativo y el instrumento
que utilizaron fue encuesta en escala de Likert y se utilizé tablas cruzadas para correlacionar

las dos variables y se rechazd la hipdtesis nula porque el nivel de significancia fue p<0.08.
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En el objetivo especifico 3, se establecid la relacion entre la teoria de colas y la
organizacion a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.Por lo tanto, la prueba Rho de sperman fue
con un coeficiente de correlacion es (r=0. 784) . lo que indico una correlacion positiva
moderada, ademas el valor P=0.000 resulta menor al P=0.05 y en consecuencia la relacion es
significativa a 99%. Afirmando que existe relacion significativa entre la teoria de colas y el
trato del trabajador. Para dar continuidad se basé en la similitud de la teoria de Chamorro
(2016) afirmo que la gran problemaética era el bajo nivel de satisfaccion por la falta de una
buena atencidn a tiempo. Se utiliz6 descriptiva correlacional, tipo cuantitativo y el instrumento
que utilizaron fue encuesta en escala de Likert, la muestra fue 80 clientes del hospital
Riobamba. Los resultados en las variables fueron para el valor de Rho de Spearman igual a
0,882.
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V.CONCLUSIONES

Primero:

Segun el objetivo general planteada, se determino relacion significativa entre la
teoria de colas y la calidad en la atencion a los usuarios en los programas sociales
y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019,
ya que por el coeficiente de correlacion de forma estadisticamente es
significativa, siendo el valor de 0,734; en consecuencia, es una correlacion
positiva moderada. Esto explica que los resultados entre la teoria de colas y la
calidad en la atencidn tienen relacion positiva moderada y entonces es importante
para tener una buena calidad de atencion con el cliente y tener una gestion de

tiempo para un servicio positivo.

Segundo: EI primer objetivo especifico planteado, se establecié que existe relacién

Tercero:

Cuarto:

significativa la teoria de colas y el trato del trabajador a los usuarios en los
programas sociales y su lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan
de Lurigancho, 2019, ya que, por el coeficiente de correlacion de manera,
estadistica es significativa, siendo el valor de 0,747: en consecuencia, hay una
correlacion positiva moderada. Esto explica que los resultados entre la teoria de
colas y el trato del trabajador tienen relacién positiva moderada y entonces es
relevante tener un buen trato el trabajador con el cliente para tener una relacion
positiva.

En el segundo objetivo especifico planteado, se identifico que existe relacion
significativa entre la teoria de colas y el servicio oportuno a los usuarios en los
programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019, ya que, por el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa, siendo el valor de 0,767; en consecuencia, es una correlacion
positiva moderada. Esto explica que los resultados entre la teoria de colas y el
servicio oportuno tienen relacién positiva moderada entonces es relevante en los
programas sociales, para tener una gran aceptabilidad de las personas, teniendo
una atencién a tiempo y brindando un buen servicio al cliente, para tener una
relacion buena.

En el tercer objetivo especifica planteado, se establecidé que existe relacion

significativa entre la teoria de colas y la organizacién en los programas sociales
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y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, ya que,
por el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa, siendo el valor
0,784, hay una correlacién positiva moderada. Esto explica que los resultados
entre la organizacion tienen relacién positiva y entonces es primordial que la
organizacion tenga una buena gestion administrativa en una empresa, por lo tanto,

se establecio relacidn entre las variables, para tener una relacion positiva.
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VI.RECOMENDACIONES

Primera.

Se recomienda implementar un servidor dactilar para controlar el tiempo de
llegada del trabajador, esto lograra conseguir poniéndole como prioridad del
producto en el financiamiento de recursos de los programas sociales para
maximizar los tiempos de atencion al cliente tiempo. Se lograra poniendo un
cronometro de tiempo para los trabajadores y para la atencién al usuario, para

que sea mas rapida la atencion.

Segunda. Se sugiere capacitar a los empleados fomentando el buen trato entre ellos para

Tercera.

que la empresa este mas consolidada esto se lograra poniendo como
reglamento en la empresa como importancia para permanecer en su puesto
laboral, lo cual permitira obtener mas tiempo y mas conocimiento de su area
laboral. Se lograra haciendo reuniones con los empleados haciendo saber de
los reglamentos importantes.

Se recomienda al personal que brinden volantes y medios donde informen
sobre el servicio que brindan el programa social esto lograra conseguir
poniéndole como prioridad del producto en el financiamiento de recursos de
los programas sociales para que tengan un mejor servicio oportuno a tiempo.
Se lograra poniendo volantes en cada oficina de los trabajadores y repartir a

los usuarios a la hora de atencion.

Cuarta. Se recomienda tener dos veces al mes una reunion de organizacion, para atender

al usuario mejor, esto se lograra poniendo como reglamento en la empresa como
importancia para permanecer en su puesto laborar, teniendo una agenda
ordenada con los dias de las citas de la reunidn por lo que también se avisara
por mensajes de texto un dia antes a los trabajadores. Se lograra en reuniones

y repartir una buena y ordenada gestion documentaria a cada trabajador.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

General

General

General

¢Cual es la relacion entre
la teoria de colas y la
calidad en la atencidn a
los wusuarios en los
programas sociales y
lucha contra la pobreza
en la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho,
2019?

Determinar la relacion entre la
teoria de colas y la calidad en
la atencidn a los usuarios en
los programas sociales y lucha
contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Existe relacion entre la teoria
de colas y la calidad en la
atencion a los usuarios en los
programas sociales y lucha
contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019.

La teoria de colas

X1: Diagnostico
X2: Tasa de arribo
X3:Tasa de servicio

X1.1: Documento
X1.2:Los procesos

X1.3:Informacién X1.4:Conocimiento

X1.5 Resultados

X2.1: NUmero de usuarios
X2.2: El nivel de espera
X2.3: Tiempo de llegada
X2.4: Tiempo de servicio
X2.5:Comportamiento

X3.1: Tiempo de atencién
X3.2:Satisfaccion de la atencion
X3.3: El nimero de la atencién
X3.4:Calidad de atencién

X3.5 Tipo de atencién

Especificos

Especificos

Especificos

Indicadores

¢Cual es la relacién
entre la teoria de colas y
el trato del trabajador a
los usuarios en los
programas sociales y
lucha contra la pobreza
en la Municipalidad de
San Juan de
Lurigancho, 2019?

Establecer la relacion entre la
teoria de colas y el trato del
trabajador a los usuarios en
los programas sociales y lucha
contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Existe relacion entre la teoria
de colas y el trato del
trabajador a los usuarios en
los programas sociales y
lucha contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan
de Lurigancho, 2019

¢Cudl es la relacién entre
la teoria de colas y el
servicio oportuno a los
usuarios en los
programas sociales y

Identificar la relacion entre la
teoria de colas y el servicio
oportuno a los usuarios en los
programas sociales y lucha
contra la pobreza en la

Existe relacion entre la teoria
de colas y el servicio
oportuno a los usuarios en los
programas sociales y lucha
contra la pobreza en la

Calidad en la atencion

Y1: El trato del
trabajador

Y2: Servicio
oportuno

Y 3:0rganizacion

Y.1.1: Conocimiento en su campo
Y1.2: Desenvolvimiento
Y1.3: Solucién del problema

Y2.1: Tecnologia
Y2.2: El idioma
Y.2.3: Capacitacion
Y.2.4: Infraestructura

Y.3.1: Incentivos
Y.3.2: Ambiente labora
Y.3.3: Comunicacion
Y.34 : Tiempo empleado para el
procesamiento de los documentos

Y.35 : Capacitacion
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lucha contra la pobreza
en la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho,
2019?

Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019

Municipalidad de San Juan
de Lurigancho, 2019

¢Cudl es la relacién entre
la teoria de colas y la
organizacion a  los
usuarios en los
programas sociales y
lucha contra la pobreza
en la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho,
2019?

Establecer la relacién entre la
teoria de colas y la
organizacion a los usuarios en
los programas sociales y lucha
contra la pobreza en la
Municipalidad de San Juan de
Lurigancho,2019.

Existe relacion entre la teoria
de colas y la organizacion a
los usuarios en los programas
sociales y lucha contra la
pobreza en la Municipalidad
de San Juan de Lurigancho,
2019

Y.3.6: Desempefio laboral
Y.3.7: Informacion requerida
Y.3.8: Compromiso
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Anexo 2: cuestionario

CUESTIONARIO SOBRE VARIABLE TEORIA DE COLAS

Estimado(a) Leyenda
. . . . . . i . Totalmente
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar la
- ; o . ) ., . en desacuerdo
relacion que existe entre la “Teoria de colas y la calidad en la atencion a los usuarios en En
los programas sociales y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de
Lurigancho, 2019” desacuerdo
’ Ni de acuerdo
nien
- L - . . : . : desacuerdo
Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informacion obtenida De acuerdo
sera utilizada para fines exclusivamente académicos.
Totalmente
de acuerdo
VARIABLE X
Dimensio Indicadores 1 3145
nes
Documento
1 | Ladocumentacion es entregada de manera rapida
o | Laevaluacion documentaria es 6ptima
Los procesos
3 Los procesos de los datos personales del usuario son ordenados en el
programa social
4 El problema de los procesos de datos del usuario son el resultado de la
evaluacion en la fila de espera
Informacion
Diagnosti g | Lainformacion detallada es para buscar resultados de identificacion en
co la calidad de la atencién al usuario
6 El nivel de informacidon brindada en la atencién es el motivo para

realizar una evaluacidn e identificacion del problema

Conocimiento

7 | Elnivel de conocimiento brindado al usuario es alto

La cola de espera es porque el conocimiento brindado en la informacion

8
no es claro

Resultados

9 | Los resultados de los usuarios son revisados objetivamente

Los resultados de los usuarios esta detallado con los detalles econémicos

10 y legales

Tasa de NUmero de usuarios

arribo 11 | EI'ndmero de usuarios atendidos en el dia es alto
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12

La llegada de los usuarios en cualquier momento dificulta el orden del
trabajo consignado

El nivel de espera

El nivel de espera para el adulto mayor y gestante es rapido

13
14 El nivel de espera para la atencion de emergencia por caso de
(operaciones o0 canceres avanzados) es rapida
Tiempo de llegada
15 El tiempo de llegada de los usuarios en mayores cantidades causan un
malestar general en la atencion
16 El tiempo en la puerta de ingreso es muy lenta y generan un desorden en

la espera

Tiempo de servicio

Los conflictos que se presentan en el tiempo de servicio con la llegada de

17 | los usuarios son debidos a las largas colas que se presentan en la parte
exterior de la empresa
18 | El tiempo de servicio de los trabajadores es temprano

Comportamiento

19

Los trabajadores demuestran un buen comportamiento

20

El comportamiento del trabajador es debido por el aumento de usuarios
diarios

Tasa de
servicio

Tiempo de atencion

El tiempo de atencion preferencial a los usuarios satisface al adulto

21
mayor y gestante

29 El tiempo atencion de servicio brindada en los usuarios preferenciales es
buena

Satisfaccion de la atencion

23

La satisfaccion de la atencion brindada por el gerente a los usuarios es
alta

24

La satisfaccion de la atencion brindada por los trabajadores a los
usuarios es alta

El nimero de la atencion

25

El nimero de atencién por emergencias brindadas en feriados es alto

26

El nUmero de atencion brindada mensual es alta

Calidad de atencién

La calidad de atencion de los usuarios en la recepcion documentaria

21 existe mucho tiempo de demora
La calidad en la atencion satisface las necesidades y exigencias del
28 :
usuario
Tipo de atencion
29 El tipo de atencidn del gerente aclara las dudas de la atencién brindada a
los usuarios
30 | El'tipo de atencion brindada va acorde con los usuarios
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CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE CALIDAD EN LA ATENCION

Estimado(a)

Leyenda
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de Totalmente
determinar la relacién que existe entre la “Teoria de colas y la calidad en desacuerdo
en la atencidn a los usuarios en los programas sociales y lucha contra la En
pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019.” desacuerdo
o ) ) o ) ) Ni de acuerdo
Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la ni en
informacion obtenida serd utilizada para fines exclusivamente desacuerdo
Totalmente
de acuerdo
VARIABLE Y
Indicadores 1|2

Dimensione

S

Conocimiento en su campo

31 | El desempefio de las funciones de los servidores publicos es bueno

32 | La forma de actuar de los servidores publicos es agradable para los usuarios

Desenvolvimiento

Trato del 33 | El desenvolvimiento del personal con los usuarios es atendible a tiempo
trabajador

34 | El trato del trabajador publico que lo atiende es por el estrés constante

Solucion del problema

usuario

35 | Lasolucidn de los problemas es capacitar al personal en mejor trato del trabajador con el

36 | El personal deberia ser mas &gil para dar mejor calidad de atencién

Tecnologia

37 | Los equipos tecnoldgicos que usa el servidor publico son de alta tecnologia

38 | Los equipos tecnolégicos implementados tienen servicio oportuno

El idioma

Servicio 39 | Los usuarios sordos mudos tienen personal especial para traducir el idioma para sus

oportuno tramites

40 | Deberian implementar el idioma quechua en su pagina web

Capacitacion

41 | La capacitacion de los servidores publicos es buena

42 | Capacitan a su personal mensualmente
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Infraestructura

43

La infraestructura es eficiente para el servicio oportuno del usuario

44

El pintado de la infraestructura lo hacen anualmente

Organizacio
n

Incentivos

45

Los incentivos son para la mejora del rendimiento de los servidores pablicos

46

Los gerentes dan buenos incentivos por sus usuarios

Am

biente laboral

47

El ambiente laboral es bueno

48

El ambiente laboral es acogedor y motivador por sus compafieros

Comunicacion

49

La comunicacion entre los servidores y el usuario es buena

50

Los usuarios se comunican con los trabajadores solo cuando presentan problemas

Tiempo empleado para el procesamiento de los documentos

51

El tiempo empleado para el procesamiento de los documentos de la insercion de los
usuarios del programa social es de un mes a mas

52

El tiempo empleado para el procesamiento de los documentos de la insercion de los
usuarios del programa social es de un afio a mas

Capacitacion

53

Las capacitaciones son buenas para que se desarrollan para los servidores publicos

54

El gerente esta capacitado para atender problemas de Ultimo momento

Des

empefio laboral

55

El desempefio laboral del gerente con los usuarios del programa social es eficaz

56

El desempefio laboral del personal nuevo es bueno

Informacion requerida

57

Se informa al usuario la aprobacion de la insercion al programa social

58

Se informa el representante del comité donde recibira sus productos del programa social

Compromiso

59

El compromiso respecto a la calidad en la atencidn del usuario es una regla laboral

60

Los trabajadores firman un compromiso por sus horarios de atencién para todos los
usuarios
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Anexo 3: Instrumentos de validacion

I —
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TEORIA DE COLAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia? Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 DIAGNOSTICO MD | D A MA [ MD | D A MA_| MD | D A | MA

1 La documentacion es entregada de manera rapida s 1/

2 La evaluacion documentaria es éptima (a

3 Los procesos de los datos personales del usuario son ordenados en D
el programa social

4 El problema de los procesos de datos del usuario son el resultado 7 o
de la evaluacién en la fila de espera

5. La informacién detallada es para buscar resultados de identificacion e o7 o
en la calidad de |la atencion al usuario

6 El nivel de informacion brindada en la atencion es el motivo para P i
realizar una evaluacion e identificacion del problema i

i El nivel de conocimiento brindado al usuario es alto / Tl

8 La cola de espera es porque el conocimiento brindado en la - P s
informacién no es clara
Los resultados de los usuarios son revisados objetivamente il & P

10 Los resultados de los usuarios esta detallado con los detalles
econémicos y legales v ‘/ ~
DIMENSION 2 TASA DE ARRIBO

11 | El nimero de usuarios atendidos en el dia es alto 4 e

12 La llegada de los usuarios en cualquier momento dificultan el orden o ] =
del trabajo consignado

13 El nivel de espera para el adulto mayor y gestante es rapida 4 I

14 El nivel de espera para la atencién de emergencia por caso de o o~ /
(operaciones o canceres avanzados ) es rapida

15 El tiempo de llegada de los usuarios en mayores cantidades causan Pl o /
un malestar general en la atenciéon

16 El tiempo en la puerta de ingreso es muy lenta y generan un v % e
desorden en la espera

17 Los conflictos que se presentan en el tiempo de servicio con la /
llegada de los usuarios son debidos a las largas colas que se s e
presentan en la parte exterior de la empresa

18 El tiempo de servicio de los trabajadores es temprano v o P

19 Los trabajadores demuestran un buen comportamiento & P /7

20 El comportamiento del trabajador es debido por el aumento de / (/ Py
usuarios_diarios
DIMENSION 3 TASA DE SERVICIO
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21 El tiempo de atencion preferencial a los usuarios satisface al adulto
mayor y gestante s b ~

22 El tiempo atencion de servicio brindada en los usuarios
preferenciales es buena il < il

23 La satisfaccién de la atencién brindada por el gerente a los usuarios P 7 s
es alta

24 La satisfaccion de la atencién brindada por los trabajadores a los ¥l v P
usuarios es alta

25 El nimero de atencion por emergencias brindadas en feriados es 4 e ‘/
alta

26 | El nimero de atencion brindada mensual es alta P - 1/

27 La calidad de atencion de los usuarios en la recepcion W .
documentaria existe mucho tiempo de demora

28 La ca[idad en la atencion satisface las necesidades y exigencias del A 7t e
usuario

29 El tipo de atencion del gerente aclara las dudas de la atencion v P P
brindada a los usuarios

30 El tipo de atencién brindada va acorde con los usuarios il 7 ~

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ZIA Mﬁf‘('
/w G i
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Wk 2w N2 RS0 T,

{ad

Perti ia:El item corresp al pto tedrico fi .
2Relevancia: El item es pararep al p o
i i fica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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21 El tiempo de atencién preferencial a los usuarios satisface al adulto .
mayor y gestante =

22 El tiempo atencién de servicio brindada en los usuarios 5 -

| preferenciales esbuena ) =

23 La satisfaccion de la atencién b lada por el gerente a los usuarios o
es alta el

24 La satisfaccion de la atencién brindada por los trabajadores a los —
usuarios es alta il 4

25 El nimero de atencién por emergencias brindadas en feriados es [ o >
alta

26 El niumero de atencion brindada mensual es alta S >~ ~

27 La calidad de atencién de los usuarios en la recepcion o -
documentaria existe mucho tiempo de demora i

28 La calidad en la atencién i lasr idades y igencias del - _
usuario ~ #

29 El tipo de atencion del gerente aclara las dudas de la atencién = o i
brindada a los usuarios

30 El tipo de atencion brindada va acorde con los usuarios 7 e

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: méc?‘ﬂ”.@ﬂ"””/‘?ﬁ..
Especialidad del validador:. LI L, STHORNVE,, A IR E TG e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeer e e eaeees et eeseseesasaeee e st e et aasseasa s et s s e s ssenentseesennnns

Per item al tedrico
2Relevancia: El item es L para rep al P o
i i del
3Claridad: Se entiende sin di alguna el i del item, es conciso,
exacto y directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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21 El tiempo de atencion preferencial a los usuarios satisface al adulto /
mayor y gestante [ <
22 | Eltiempo atencion de servicio brindada en los usuarios & v g
| preferenciales es buena e - M| IR | || S il
23 | La satisfaccion de la atencion brindada por el gerente a los usuarios & v 4
es alta
24 | La satisfaccion de la atencion brindada por los trabajadores a los v / Vv
usuarios es alta
25 | El nimero de atencién por emergencias brindadas en feriados es
alta v v il
28 | El numero de atencién brindada mensual es alta I v d
27 | La calidad de atencién de los usuarios en la recepcion
documentaria existe mucho tiempo de demora o ‘/ /
28 | Lacalidad en la atencion satisface las necesidades y exigencias del W b
usuario
29 | Eltipo de atencion del gerente aclara las dudas de la atencion v W P
brindada a los usuarios y .
30 | Eltipo de atencion brindada va acorde con los usuarios [ 2 L
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ )( ] 7Apllt:al:tle después de corregir No aplicable [ ]
Y/ - { 7
Apsilidos y nombres del juse vaiidador, Dif Mg: Lo X2 M”’/’[‘Wﬂo ..... L2

Especialidad del VAIARAOR: «.u:.ua il Tl e ciiiliciTies ssapinsasnuusasassushinananiensinsorasassapetasssvasss R R R e T R A e SRR R
Perti El item corresponde al concepto tedrico
Rel ia: El item es apropiado para rep al comp o

: ifica del

3Claridad: S; entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, =
exacto y directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD EN LA ATENCION

insercion de los usuarios del programa social _es de un afio_a mas

N° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 TRATO DEL TRABAJADOR MD MA MD D A MA MD D A MA

31 El desempeno de las funciones de los servidores publicos es bueno / - i

32 La forma de actuar de los servidores publicos es agradable para los v Vg e’
usuarios

33 | El desenvolvimiento del personal con los usuarios es atendible a P P »
tiempo

34 El trato del trabajador publico que lo atiende es por el estrés rd P o/
constante

35 La solucion de los problemas es capacitar al personal en mejor trato v " 7
del trabajador con el usuario

36 El personal deberia ser mas agil para dar mejor calidad de atencion v d v
DIMENSION 2 SERVICIO OPORTUNO

37 Los equipos tecnolégicos que usa el servidor publico son de alta 4 7 Py
tecnologia

38 Los equipos tecnolégicos implementados tienen servicio oportuno pd v v

39 Los usuarios sordos mudos tienen personal especial para traducir el o P v
idioma para sus tramites

40 | Deberian implementar el idioma quechua en su pagina web Pl P o

41 | La capacitacion de los servidores publicos es buena v e &

42 Capacitan a su personal mensualmente 4 P P

43 La infraestructura es eficiente para el servicio oportuno del usuario [ ~ o

44 | El pintado de la infraestructura lo hacen anualmente 7/ il “
DIMENSION 3 ORGANIZACION

45 Los incentivos son para la mejora del rendimiento de los servidores - e N
publicos

46 Los gerentes dan buenos incentivos por sus usuarios v P 4

47 | El ambiente laboral es bueno 4 4 I

48 El ambiente laboral es acogedor y motivador por sus comparieros = v P

49 La comunicacién entre los servidores y el usuario es buena v v o

50 Los usuarios se comunican con los trabajadores solo cuando
presentan problemas il Gl il

51 El tiempo empleado para el procesamiento de los documentos de la o’ v e
insercion de los usuarios del programa social es de un mes a mas

52 El tiempo empleado para el procesamiento de los documentos de la v v il

48
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53 Las capacitaciones son buenas para que se desarrollan para los
servidores publicos v < &
54 | El gerente estan capacitado para atender problemas de ultimo S e v
momento
55 | El desempenio laboral del gerente con los usuarios del programa v o o
social es eficaz
56 El desemperio laboral del personal nuevo es bueno v 7 T
57 Se informa al usuario la aprobacién de la insercién al programa / W
social v
§8 | Seinforma el representante del comité donde recibira sus productos v (/ 4
del programa social
59 El compromiso respecto a la calidad en la atencién del usuario es 7 o b
una regla laboral
60 Los trabajadores firman un compromiso por sus horarios de atenciéon v
para todos los usuarios l/
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5/’ 7[?/)61 LA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [(/f Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
~ 7 ] "r ' R 78 / - RO =
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..... @Y b Ecuwlﬂ‘jrd/.dfi(e ..... A./.V..é‘a.k(z DNI&SX‘S-}CZL
Especialidad del validador:...,/. AL k.50t GG MDD lboovorsrrrreersssnrorrsssiisen R RSB —— P —

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 1
conciso, exacto y directo %) / |

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Fir el Experfo Informante.

7
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. ?d M 20 / 7
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53 | Las capacitaciones son buenas para que se desarrollan para los )
servidores publicos -~ 2 ol
54 | El gerente estan capacitado para atender problemas de ultimo 7 s
momento z
55 | El desemperio laboral del gerente con los usuarios del programa s J/
social es eficaz i i
56 | El desempenio laboral del personal nuevo es bueno = 7 7
57 | Seinforma al usuario la aprobacion de la insercion al programa , e
social - -
58 | Seinforma el representante del comité donde recibira sus productos . P
del programa social = :
59 | El compromiso respecto a la calidad en la atencién del usuario es . P /
una regla laboral
60 | Los trabajadores firman un compromiso por sus horarios de atencion A ;
para todos los usuarios Pl
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: R M ARy A e s T ONE.F2ESE GG,

Especialidad del validador:.. /%34 GILSTRR IR, PE.C1 [ReSAS

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

. de.0Y....del 2o¢’/,5>

N

Firma del Experto Informante.
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53 | Las capacitaciones son buenas para que se desarrollan para los I v
servidores publicos v
54 | El gerente estan capacitado para atender problemas de ultimo o i o
momento !
55 | El desemperio laboral del gerente con los usuarios del programa 7~ v V.
social es eficaz
56 | El desempeiio laboral del personal nuevo es bueno 7 v i
57 | Se informa al usuario la aprobacion de la insercion al programa r
social V v /
58 | Seinforma el representante del comité donde recibira sus productos
del programa social v v v
59 | El compromiso respecto a la calidad en la atencién del usuario es / o 17
una regla laboral
60 | Los trabajadores firman un compromiso por sus horarios de atencién r 7 /
para todos los usuarios ol
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

PN g
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ZV’ZM///)”“’U” Q /7’””’)‘ ... 7 2.09.2.47..

Especialidad del validador: /} DITNSANNOY DL E rIPRESS

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2/(' 3
*Relevancia: EI item es apropiado para representar al componente 0 e Q'r‘éd 20.4.7
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 4
conciso, exacto y directo — ’/ ,,,571
L s> L

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

........................................................................................................................................................................
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Anexo 4: Base de dato de la prueba piloto

reoria de colas

Taza de servicio

29| 30

27| =28

25| 26

=d

22| 23

=1

Ta=a de arriba
14| 15

=20

13

s

17

jl=]

13

1=

1

Diagnostico

10

10

11
1=
13
G
s
1=
v
v
13

20

21

22
=23
=
=5
=6
=7
=3
=3
30
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,955

30

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

Varianza
escala  si

elemento se ha

de

el

Correlacion total

Alfa
Cronbach si el
elemento se ha

de

si el elementoseha  suprimido de elementos  suprimido
suprimido corregida
VAR00001 38,17 91,512 ,695 ,953
VARO00002 38,17 91,512 ,695 ,953
VARO00003 38,17 91,512 ,695 ,953
VAR00004 38,17 93,283 475 ,955
VARO00005 38,18 93,328 478 ,955
VARO00006 38,19 93,393 ,480 ,955
VAR00007 38,20 93,478 479 ,955
VARO00008 38,20 93,478 479 ,955
VARO00009 38,17 93,257 ,469 ,955
VARO00010 38,20 93,478 479 ,955
VARO00011 38,20 93,478 479 ,955
VARO00012 38,20 93,478 479 ,955
VAR00013 38,20 93,478 479 ,955
VARO00014 38,30 96,840 ,038 ,957
VARO00015 37,78 87,685 167 ,953
VAR00016 37,78 87,685 167 ,953
VAR00017 37,78 87,685 167 ,953
VARO00018 38,01 88,598 157 ,953
VARO00019 38,01 88,598 157 ,953
VAR00020 38,01 88,598 157 ,953
VARO00021 38,01 88,598 157 ,953
VARO00022 38,01 88,598 157 ,953
VAR00023 38,01 88,598 157 ,953
VAR00024 38,01 88,598 157 ,953
VARO00025 38,01 88,598 157 ,953
VARO00026 38,01 88,598 757 ,953
VAR00027 38,01 88,598 157 ,953
VARO00028 38,20 94,027 ,404 ,955
VARO00029 37,81 89,668 ,663 ,954
VAR00030 37,81 89,668 ,663 ,954
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Calidad en la atencion

Organizacion

23| 30

25| Z6] 27| 28

22123 24

13] 20f

17| 18

=]

15

Servicio Dpartuna

14

12] 13

il

10

Trato del trabajadar

10

T
1z
T3
1
15
16
17
17
E
Z0

21

£e
23
24
25
26
27
28
Z£3
30
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

977

30

Estadisticas de total deelemento

VAR00001

VAR00002
VARO00003
VAR00004
VAR00005
VARO00006
VAR00007
VAR00008
VARO00009
VAR00010
VAR00011
VARO00012
VARO00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016
VAR00017
VARO00018
VARO00019
VAR00020
VAR00021
VARO00022
VAR00023
VAR00024
VARO00025
VAR00026
VAR00027
VARO00028
VAR00029
VAR00030

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

41,5922

41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
41,8350
42,0097
41,3689
41,3689
41,3689
41,6699
41,7282
41,5922
41,5922
41,5922
41,7379
41,7379
41,7379
41,7379
41,7379
41,8252
41,7379
41,7379
41,7379
41,8252

Varianza de

escalasi el

elemento se ha

suprimido

234,009

234,178
234,178
234,178
234,178
234,178
234,178
234,178
234,178
234,178
234,178
240,480
224,823
224,823
224,823
229,890
228,298
225,362
225,362
225,362
224,646
224,646
224,646
224,646
224,646
229,891
224,646
224,646
224,646
229,891

Correlacion total

de elementos
corregida

,628

,667
,667
,667
,667
,667
,667
,667
,667
,667
,667
415
,669
,669
,669
,650
,803
878
,878
,878
,930
,930
,930
,930
,930
,822
,930
,930
,930
,822

Alfade

Cronbach si el
elemento se ha
suprimido

977

976
976
,976
976
976
,976
,976
976
,976
,976
977
977
977
977
977
,976
975
975
,975
975
975
,975
975
975
976
975
975
975
,976
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Anexo 5: Base de datos

teoria de colas

Tasa de servicio

21(22|23|24|25|26(27|28|29

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

10| 30

10| 30

10| 30
10| 30

10| 30

10| 30

10| 30

10| 30

10| 30
10| 30

10| 30
10| 30
10| 30
10| 30
10| 30

10| 30

10| 30
10| 30

10| 30

10| 30
10| 30
10| 30

10| 30

30

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1

1
1

1
1

1

Tasa de arribo
11]1213|14|15|/16(17|18| 19| 20

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1,10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1,10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
1,10
1|10

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1

1
1

1
1

1

Diagnostico
11213/ 4|5/ 678910

1{10
110
110
1|10
1|10
1|10
1|10
1|10
110
1|10
1|10
1|10
1|10
1{10
1|10
110
110
1|10
1|10
1|10
1|10
1{10
110

1/1,1/1/1/1,1/1|1|1

2(1)1)1(1]1]111]1]1

3(1j1)1(1]1]1/1]1]1

41 1)/1]1{1]1|1]1|1|1

5111111111

6/ 1/1|1}1/1|1/1|1|1

7111111111

81/ 1|1/1]1]1/1]1]|1

9(1/1|1/1]1]1/1]1|1
10 1| 1(1}1)1(1]1|1|1

111 1(1|1;1/1|1{1|1

1211 1(1|1;1/1|1{1|1

13| 1] 1(1|1;1/1|1{1|1

141/ 11,1111/ 1|1

15(1/1/1,1/1/1/1/1|1

16| 1| 1(1]1)1/1/1|1|1

17 1) 1(1]1)1/1]1|1|1

1711111111/ 1|1

19| 1| 1(1|1}1/1|1{1|1

200 1) 1}1/1]1}1;1/1/1

21 1) 1}1)1}1}1;1/1/1

22 1)1} 1/1]1]1;1/1(1

23| 1(1]1)1/1}1]1,1|1
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Calidad en la atencidn

Organizacion

15| 16|17|18|19|20|21|22|23|24|25| 26

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

16| 31

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

29| 30

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

28

27

Servicio Oportuno
7| 8| 9|10|11|12|13|14

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Trato del trabajador
11213/ 4|5|6

71111

71111

71111

7,1/ 1|1

7,1/ 1|1

7,1 1|1

7,1 1|1

711111

71111

7/ 111

71111

7,1/ 1|1

7,1/ 1|1

7/ 111

711111

7/ 111

71111

71111

71111

7,1/ 1|1

711111

71111

71111

1/1/1/1)1|1|1
2/ 1111} 111|1
31111} 11|1
411)11|1]1]1|1
5/1{1]1]1]1]1
6111} 1]1]1
70111} 1]1]1
8/ 1/1/1]1/1|1
9/ 1/1/1]1/1|1

10111111

11 1)1(1|1,1}1

1211 1(1|1] 1|1

13|11 1(1|1]1/1

14111111

15(1(1(1/11/1

16111111

17111111

17 1)1}1|1,1}1

19| 111(1|1,1}1

20011} 1/1|1]1

211171} 1]1]1

2211 1]1]1]1]1

2311} 1]1]1]1
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Anexo 6: Carta de autorizacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Lima, 15 de abril de 2019

SENOR:

RICHARD VILLANUEVA CABRERA

SUB GERENCIA DE PROGRAMAS SOCIALES Y LUCHA CONTRA LA PROBREZA S.J.L.
Atencion:

SUB GERENTE

Asunto: Solicitud de autorizacién para desarrollo de trabajo de investigacién (Tesis)

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirnos a usted, para solicitar nos brinde las facilidades para aplicar entrevistas y/o
encuestas en las instalaciones de la Gerencia de Desarrollo Social y la Subgerencia de Programas
Sociales a fin de recabar informaciéon necesaria para el desarrollo de nuestro Trabajo de

Investigacioén (Tesis):

Teoria de colas y la calidad en la atencién a los usuarios en los programas sociales

y lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, 2019

POR LO EXPUESTO:
Rogamos a Ud. acceder a nuestra solicitud.

Atentamente,

ﬂ’,,f,u—'~ ,@7/@/{0

¥
Tito Alvarez Miriam Martha Quispe Pérez Roxana Magaly
DNI: 07886765 DNI: 42717862
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MUNICIPALIDAD . .
Sub G de P S I
[ DE SAN JUAN DE LURIGANCHO O DR LAk Contn A Pobres
‘%";«LD( u,«;‘f “San Juan de Lurig ho. Cuna de Empr es”
CARTA DE AUTORIZACION
20 de Abril del 2019
Seforitas:

Miriam Martha Tito Alvarez
Roxana Magaly Quispe Pérez

En atencién a su Solicitud de fecha 15 de abril del presente afio y analizada la
misma por las razones que expone, hemos visto por conveniente autorizar el
permiso y brindarle todas las facilidades para que realicen vuestro desarrollo de
trabajo de investigacién en nuestras instalaciones.

Sin otro particular saludo a ustedes cordialmente.

(‘JNLA%

RICHARD Vl/lANUEVA CABRERA
SUB GERENTE
PROGRAMAS SOCIALES Y DE LUCHA CONTRA LA POBREZA SJL

Municipalidad Distrital De San Juan de Lurigancho
Sub. Gerencia de Programas Sociales y de Lucha Contra la Pobreza: Av. El Bosque N°331- Urb. Canto Grande
(Referencia: espalda de SEDAPAL de la Av. Préceres de la Independencia)Teléfono: 388- 0674 www.munisjl.gob.pSub. Gerencia de
Programas Sociales y de Lucha Contra la Pobreza:Av. El Bosque N*331- Urb. Canto Grande

IR e tes mamafde de FEAANAL da b A Padenaes de e b dem e A e VP i fmm n s AAA ASYA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad del Autor/ Autores

Yo (Nosotros), (Apellidos y nombres). Tito Alvarez Miriam Martha y Quispe Perez Roxana
Magaly, egresado de la Facultad / Escuela de posgrado Ciencias Empresariales y Escuela
Profesional / Programa académico Administracion de la Universidad César Vallejo Lima-
San Juan de Lurigancho (Sede o campus), declaro (declaramos) bajo juramento que todos
los datos e informacién que acompaiian al Trabajo de Investigacion / Tesis titulado:
“Teoria de colas y la calidad en la atencién a los usuarios en los programas sociales y
lucha contra la pobreza en la Municipalidad de San Juan de Lurigancho,2019”,
es de mi (nuestra) autoria, por lo tanto, declaro (declaramos) que el Trabajo de
Investigacion / Tesis:
1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.
2. He (Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de paréafrasis proveniente de otras fuentes.
3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido asumo (asumimos) la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada,
por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

Lugar y fecha,
'Apellidos y Nombres del Autor
Paterno Materno, Nombre1 Nombre2

'DNI: 07886765 : _ Fima

' ORCID: 0000-0002-8757-6787 . A Ay

' Apellidos y Nombres del Autor 7
Tito Alvarez Miriam Martha

' DNI: 42717862 -
ORCID: 0000-00031513-3300

' Apellidos y Nombres del Autor
Quispe Perez Roxana Magaly
DNI: o o ~ Firma
ORCID:

' Apeliidos y Nombres del Autor

DNI: - S - | Firma
ORCID:

oo INVESTIGA
2% ucv



